RELATORIO
ANUAL 2020

O |||||||| CAMARA DOS
aaaaaaaaaaa u DEPUTADOS




MESA DIRETORA BIENIO 2019-2020

Presidente

Rodrigo Maia — DEM-RJ
1° Vice-Presidente
Marcos Pereira — PRB-SP
2° Vice-Presidente
Luciano Bivar — PSL-PE

19 Secretdaria

Soraya Santos — PR-RJ

2° Secretdrio

Mdrio Heringer — PDT-MG
3° Secretdrio

Fabio Faria — PSD-RN

4° Secretdrio

André Fufuca — PP-MA

1° Suplente
Rafael Motta — PSB-RN

2 Suplente

Geovania de Sa — PSDB-SC
3° Suplente

Isnaldo Bulhées Jr. —- MDB-AL
4° Suplente

Assis Carvalho - PT-PI



SUMARIO

Apresentacao 5
Atendimento 7
Demandas & Ouvidoria Parlamentar em 2020 9
Comparativo anual das demandas a Ouvidoria Parlamentar 10
Reclamacées . 12
Dentncias . 16
Elogios . 18
Sugestées Administrativas 20
Foradoescopo . =
Avaliagéo das demandas 23
Demandantes por estado da federacéo 25

Participagéo no Conselho Consultivo de Comunicacéo Social 28

Implementagdo da Rede Nacional de Ouvidorias Legislativas 29

Realizacéo de campanha interna para divulgacéo do canal
institucional “Fale com a Ouvidoria” 30

Coordenagdo do GT de Articulagdo Legislativa na Rede Na-
cional de Ouvidorias 31

Capacitacao 32



OUVIDORIA PARLAMENTAR

OUVIDOR-GERAL
Deputado Eduardo Barbosa — PSDB/MG

CHEFE DE GABINETE

Paulo Henrique Alves Aradjo

ASSESSORES

Elielma Oliveira Dantas Correia

Fabio Augusto da Silva

Gabriel Almeida Vieira e Silva

Giovani Goncalves Soares

Isa de Lima

Lucio Meireles Martins

Paula Nayanne Moreira e Castro Allan
Rosa Maria da Cruz Oliveira

Projeto grafico, diagramacéo e capa
Gabriel Vieira

Fotos:

7

CREDITOS

Gabriela Ornelas

Texto

Isa de Lima

Lucio Meireles Martins

Paulo Henrique Alves Araujo



APRESENTACAO

Em 2020, como parte do esforco de enfrentamento & propagacéo do
Covid-19 nas dependéncias da Cémara dos Deputados, o atendimento pre-
sencial na Ouvidoria foi suspenso. Com isso, as manifestacdes dos cidaddos
passaram a ser atendidas remotamente, mas com o mesmo padrdo de qua-
lidade e celeridade, |4 que o nimero total de demandas permaneceu estavel,
em relacdo a 2019, e o tempo de resposta das solicitacdes foi reduzido em
cerca de 30%, o que evidencia o éxito na adogéo do teletrabalho pela equipe
de atendimento da Ouvidoria.

Nesse biénio 2019-2020, os processos de atendimento das manifesta-
coes foram aprimorados e situagdes recorrentes presentes nas reclamagdes e
sugestdes administrativas passaram a ser tratados em conjunto com diversos
6rgdos da Casa. Também promovemos a modernizacdo da Carta de Servicos
ao Cidaddo e iniciamos a implementagdo de mecanismos de avaliacéo de
alguns dos servicos prestados pela Cdmara, conforme preceituado pela Lei n?
13.460/2017. Além disso, na nossa gestéo, diversos canais de interacdo com
a sociedade foram utilizados, com a realizacdo de audiéncias pUblicas, pes-
quisa de opinido publica e intermediacdo de demandas de 6rgdos do terceiro
setor junto & administragdo da Cémara dos Deputados.

Em minha gestdo a frente da Ouvidoria Parlamentar, promovemos agdes
de articulagdo institucional com outros 6rgéos e poderes para o fortalecimento
das ouvidorias pUblicas por meio da adesdo & Rede Nacional de Ouvidorias.
Apesar da suspensdo das atividades presenciais programadas para 2020, a
Ouvidoria coordenou a elaboracdo e divulgacdo de estudos acerca da legis-
lagdo e de proposicdes em tramitacéo e participou ativamente de grupo de
trabalho que visa ao aperfeicoamento da legislacdo que regula o servico de
ouvidoria.

Concluimos esse mandato a frente da Ouvidoria Parlamentar tendo cum-
prido a misséo de fortalecer o servico de ouvidoria na Cdmara dos Deputados
e de ampliar o horizonte de sua atuacéo, buscando ser pré-ativo na proposi-
cGo de melhorias no &mbito administrativo e garantindo também a manuten-
¢Go da credibilidade da Ouvidoria como canal de interagdo da Casa com seus
diversos publicos, sempre tendo como preceito os principios constitucionais da
transparéncia e da ética publica.

Deputado Eduardo Barbosa
Ouvidor-Geral da Camara dos Deputados
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O atendimento presencial da Ouvidoria Parlamentar funcionou até o més
de mar¢o, sendo suspenso a partir do dia 23 daquele més em funcdo das me-
didas restritivas adotadas em razdo da pandemia. A Cadmara dos Deputados
foi fechada para visitantes e, poucos dias depois, passou a operar remota-
mente, inclusive para as atividades legislativas e parlamentares. Mantiveram-
-se em funcionamento ao longo de todo o ano os nossos canais remotos de

atendimento, o Portal da Céamara (http://www.camara.leg.br/faleconosco) e o
Disque-Camara (0800 0 619 619).

Em fungdo da pandemia, as comissdes permanentes sequer foram ins-
taladas em 2020 e a pauta da Cdmara dos Deputados se manteve, na maior
parte do ano, restrita a medidas emergenciais. No final do segundo semestre,
as eleicdes municipais foram outro motivo de significativa reducéo da pauta
legislativa. Esses dois fatores intuitivamente levariom a significativa reducédo
nas demandas recebidas pela Ouvidoria Parlamentar, especialmente se com-
paradas ao ano de 2019, em que se verificou um crescimento importante. Ndo
foi o que se observou, entretanto.

A tabela a seguir apresenta os nimeros totais de demandas tratadas em
2020.

Demandas a Ouvidoria
Parlamentar em 2020

Atendidas Canceladas

2018 117

@ Sugestoes
Reclamacoes Dendncias dmmlstrahvas

Elogios Fora do escopo

783 Atendidas .
0, 05% 37% 2% .
Canceladas

9

668

31%




O nUumero total de demandas recebidas em 2019 foi de 2.158, enquanto
em 2020 recebemos praticamente o mesmo volume: 2.135 manifestagdes. O
quadro a seguir apresenta a comparagdo entre os trés Ultimos anos.

Comparativo anual das demandas a
Ouvidoria Parlamentar
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Avaliando esse quadro, observamos que o ndmero total de demandas
foi mantido, mas houve variagées nas diferentes tipologias. O principal au-
mento foi observado nas dendncias, especialmente naquelas do tipo “Repre-
sentac@o”, em que o demandante apresentava fatos que julgava pertinentes
para justificar o impedimento do Presidente da Repuiblica ou a cassagéo de
mandatos de parlamentares. Foram 205 dendncias desse tipo, 63% do total.
Por outro lado, houve decréscimos significativos nas sugestdes e elogios, o que
normalmente acontece em anos em que a pauta legislativa é menos intensa, o
gue ocorreu em 2020 pelos motivos expostos anteriormente.
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No todo, vale destacar que a Ouvidoria Parlamentar manteve o mes-
mo volume e nivel de atendimento de 2019, o que mostra que os canais se
mantiveram ativos e os processos internos se adaptaram bem & dindmica de
teletrabalho implementada.

Prazo Médio de Atendimento

O prazo médio de atendimento das demandas em 2020 foi de 4 dias,
apresentando reducdo de 2 dias em relagdo a 2019, que foi de 6 dias. Um
exemplo dessa melhora no prazo médio de atendimento foi a redugdo do pra-
zo médio de atendimento das reclamagdes sobre o Portal da Cdmara, que era
de 11 dias em 2019 e caiu para 6,4 dias em 2020, como resultado do esforco
conjunto da Ouvidoria com a Diretoria de Inovagdo e Tecnologia da Informa-
cdo (Ditec), 6rgdo interno responsével pelo atendimento da maior parte desse
tipo de reclamacéo.

No conjunto, 97,8% das demondos foram atendidas dentro do prazo
inicial de 30 dias estabelecido pela Lei n2 13.460, de 2017, sendo que apenas
44 demandas, das quais 21 sGo dendncias, que requerem tempo maior de
apuracéo e onollse foram atendidas fora desse prazo inicial.

11



RECLAMACOES

675

Reclamacoes

Tempo médio de atendimento

5 dias

Exiernas
Internas 6

97% dentro do Prazo da
Lei 13.460/17

Numero de RECLAMACOES a cada més
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Assim como em anos anteriores, demandas relativas ao Portal e & TV
Cdamara responderam por grande parte das reclamacdes. Dentre as 668 re-
clamacdes atendidas, 124 foram relativas ao Portal (demandas concernentes
a problemas em links de pdginas, dificuldade de acessos a servigos como bo-
letins eletrénicos e fichas de tramitagéo de proposicdes, entre outros) e 121 a
TV Cémara, sendo que, destas, grande parte teve como obijeto a falta do sinal
da TV Cémara ou problemas técnicos no fornecimento do sinal por instituicdes
parceiras em estados e municipios conveniados.

Por forca da pandemia e da edicdo de normativos internos voltados &
prevencdo da disseminagdo do Covid-19 nas dependéncias da Cdmara dos
Deputados, as deliberacdes nos plendrios passaram a ser virtuais, houve redu-
¢Go do trabalho das comissées temdticas e limitacdo da atuagdo presencial de
servidores nos gabinetes parlamentares. Contudo, a reducéo da atividade le-
gislativa nao se refletiu nas demandas relacionadas & esfera politica e a agdes
parlamentares, abrigadas sob a denominagéo Deputados, que incluem mani-
festagdes sobre Atuagéo Parlamentar, Despesas, Etica e Decoro Parlamentar,
além de Localizagéo e Contato, que passaram de 196 em 2019 para 204 em
2020. Abaixo, o quantitativo de demandas desse grupo, as principais recla-
magdes e acdes adotadas pela Ouvidoria em cada caso:

Classificacao Principa~is Agc?!o d‘,’
reclamacoes Ovuvidoria

Dificuldade de conta-  Verificar possiveis
to telefénico com ga- ™ problemas de telefo-
binete parlamentar; nia e, caso inexistam,
falta de respostas a informar que com-
comunicagdes envia- pete exclusivamente
das diretamente aos aos parlamentares a
gabinetes por e-mail  decisGo de resposta
ds comunicagdes que
lhes sGo encaminha-
das pelos cidaddos.

Localizagéo e contato

3 Atuacdo de parlamen-  Informar que é pos-
Atuacdo Parlamentar N o s

tares (declaracées e ™ sivel encaminhar a

atuagdo em plendrio mensagem direta-

e nos Estados) mente ao parlamen-

tar de interesse, por
meio do e-mail do
gabinete  parlamen-
tar, disponivel no Por-
tal da Casa.
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Despesas

Etica e Decoro
Parlamentar

Uso da Cota para o
Exercicio da Atividade
Parlamentar (Ceap)

Comportamento  de
parlamentares supos-

tamente em discor-

déncia com a ética e
o decoro parlamentar

Encaminhar as re-

® clomagées a Coor-

denacdo de Gestéo
da Cota Parlamentar
(Cogep), érgéo inter-
no responsdvel pela
andlise da matéria,
garantindo ao usud-
rio a obtencéo de res-
posta no prazo de 30
dias.

Orientar os usudrios

™ sobre a competéncia

e o funcionamento do
Conselho de FEtica e
Decoro Parlamentar,
6rgéo  responsavel
pelo recebimento e
tratamento de repre-
sentagdes contra par-
lamentares por falta
de ética e decoro.

A redugdo dos trabalhos legislativos, porém, parece ter motivado a re-
ducdo das reclamacdes direcionadas aos Canais de Interagdo da Casa com a
sociedade, que caiu de 73, em 2019, para 49, em 2020. Reclamagdes desse
grupo abarcam, majoritariamente, questdes relacionadas a enquetes sobre
proposicdes legislativas e ao atendimento prestado por meio do Disque-Ca-
mara e Fale Conosco, conforme quadro abaixo, que explicita as principais
reclamacgdes sobre esses canais de interacdo, informa o quantitativo de de-
mandas de cada um e as acdes adotadas pela Ouvidoria:

Enquetes

comentdrios  (pedi-
dos de incluséo e ex-
cluséo, anonimato,
maior nUmero de ca-
racteres); politica de
uso; enquete fora do
ar

Principais Acéo da
reclamacoes Ouvidoria

Encaminhar as de-
" mandas & Secretaria
de Participacdo, In-
teracdo e Midias Di-
gitais, érgdo interno
responsével pelo ser-
vico de enquetes.



Disque-Cémara

Fale Conosco

atendimento dos ope-
radores;  impossibi-
lidade de transferir
ou encaminhar men-
sagens diretamente
para os gabinetes
parlamentares.

sistema  complexo;
necessidade de ca-
dastro; cadastro néo
unificado com demais
sistemas da Casa; di-
ficuldade para envio
de anexos.

Encominhar as de-
mandas & Central de
Comunicagdo Interati-
va, 6rgdo responsével
pelo Disque-Cémara
e ouvir as gravagoes
das conversas ftele-
fénicas, quando ne-
cessdrio & andlise do
atendimento prestado
pelos operadores.

Responder as deman-

® das, isoladoamente ou

em conjunto com a
Coordenagao de Rela-
cionamento, Pesquisa
e Informacgédo do Cen-
tro de Documentagédo,

6rgdo coordenador do
Comité Gestor de Re-
lacionamento da Cé-
mara dos Deputados.

Destaca-se que estava previsto para 2020 a aquisicdo de um novo siste-
ma eletrénico de gerenciamento de mensagens que iria aperfeicoar os siste-
mas Fale Conosco e Disque-Cémara e eliminar alguns dos problemas apon-
tados nas reclamacées acima, como a falta de cadastro integrado com os
demais sistemas da Casa, cadastro com muitas informacdes e falta de acesso
ao sistema Fale Conosco por canais diversos, como as redes sociais. No en-
tanto, em virtude de mudanca nas diretrizes de governanga da Casa, tal aqui-
sicdo foi descartada e, atualmente, encontra-se em estudo o desenvolvimento
de um novo sistema de gerenciamento de mensagens pela prépria drea de Tl
da Cémara dos Deputados. Nesse interim, permanecerd em uso o atual sis-
tema Prisma que, devido a limitagdes contratuais e tecnoldgicas, ndo permite
a implementagdo das melhorias necessdrias ao atendimento das reclamagdes
acima.
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DENUNCIAS

Exiernas@ g
Internas e

Numero de DENUNCIAS a cada més

135

386

DenuUncias

Tempo médio de atendimento

7 dias

93% dentro do Prazo da
Lei 13.460/17

- .
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Das 323 dendncias efetivamente atendidas pela Ouvidoria, 205 foram
do tipo Representacéo, uma modalidade de demanda em que o usudrio soli-
cita a atuagdo institucional da Presidéncia da Casa e/ou dos deputados, para
solicitar o impeachment do Presidente da Republica por crime de responsa-
bilidade ou a cassacdo de parlomentares por quebra de ética e decoro. O
tratamento a esse tipo de denuncia consiste em informar as bases legais do
processo de impedimento do Presidente da RepUblica, com base nos disposi-
tivos constitucionais e legais que regem a matéria, e orientar sobre a atuagdo
do Conselho de Etica e Decoro Parlamentar, nos casos de representacdo contra
parlamentar.

Além das dendncias do tipo Representagéo, em razdo da pandemia foi
criada a categoria especial CORONAVIRUS para classificar demandas especi-
ficamente relacionadas ao tema. Assim, foram recebidas 33 denuncias rela-
tivas ao CORONAVIRUS, sendo que, des’ros 28 diziam respeito & atuacdo do
Presidente da Republica em face ao enfrenfamento da pandemia. Nesse caso,
a orientagdo dada aos usudrios foi a mesma relativa as dendncias-represen-
tacdo.

Como em anos anteriores, foram também recebidas denudncias relacio-
nadas ao tema Despesas, em um total de 27, todas sobre o uso da Cota para
o Exercicio Parlamentar (Ceap), cota Unica mensal destinada a custear os gas-
tos dos deputados exclusivamente vinculados ao exercicio da atividade parla-
mentar, instituida pelo Ato da Mesa n® 43 de 2009, que foram encaminhadas
para andlise & Coordenacdo de Gestéo da Cota Parlamentar (Cogep), érgdo
interno competente para o tratamento da matéria.

Por fim, foram recebidas 20 denudncias sobre o tema Quadro de Pessoal,
gue abarcam questdes relacionadas a possiveis irregularidades praticadas por
servidores, das quais 12 eram ndo identificadas e, por apresentarem elementos
minimos de materialidade e autoria, foram encaminhadas & Diretoria-Geral
e & Diretoria de Recursos Humanos, para tratamento. Destaca-se que das 20
dendncias, 3 resultaram na instalagdo de investigacdo preliminar e 1 na ins-
tauracdo de Processo Administrativo Disciplinar (PAD), ambos procedimentos a
cargo da Comissé@o Permanente de Disciplina, érgdo ao qual compete apurar,
com exclusividade, por determinacdo do Diretor-Geral, responsabilidade de
servidor por infracdo praticada no exercicio de suas atribuicdes, ou que tenha
relagdo com as atribuicdes do cargo em que se encontre investido, mediante
investigagdo preliminar, sindicdncia ou processo administrativo disciplinar.
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ELOGIOS

Tempo médio de atendimento

1 dia

Exiernas@ g
Internas G

100% dentro do Prazo da
Lei 13.460/17

2 @'

NUmero de ELOGIOS a cada més

\4‘

‘17

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

18



O servigo Canais de Interacdo respondeu, sozinho, por 79 dos 112 elo-
gios recebidos na Ouvidoria Parlamentar em 2020. O atendimento prestado
pelo Disque-Cémara (0800 0 619619), um dos principais canais de interagdo
com a Casa, respondeu por 50 dos 79 elogios, que foram direcionados espe-
cialmente para a manutencdo desse servico em meio & reducdo das atividades
legislativas, o que possibilitou aos usudrios dar continuidade & livre expressdo
de manifestacdes e & busca de informacgdes legislativas e administrativas de
forma répida e eficaz.
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SUGESTOES
ADMINISTRATIVAS

1 3 4 Exiernas@ g
Sugestdes Iniernas@

95% dentro do Prazo da
Lei 13.460/17

U @2

Numero de SUGESTOES a cada més
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Tempo médio de atendimento

8 dias




O numero de sugestées diminuiu consideravelmente em comparacéo a
2019: passou de 251 sugestdes, naquele ano, para 134, em 2020. O que néo
se alterou, porém, foram os servicos lideres no recebimento de sugestées, pois
foram os mesmos dos anos precedentes:

a) Canais de Interagdo, com 37 demandas, relacionadas aos servi-
cos Disque-Cémara, Fale Conosco e servico de enquetes;

b) TV Cédmara, com 27 demandas, especialmente relacionadas a
programacdo e ao funcionamento técnico;

c) Portal da Cdmara, com 24 demandas, sobretudo relativas a con-
teGdos e apresentacdo de pdginas e de informacdes.

Ressalta-se que, por forca da vigéncia da Lei n2 13.460 de 2017, a partir
de 2018 todas as sugestdes passaram a ser encaminhadas pela Ouvidoria aos
érgdos internos gestores dos servicos, sendo solicitada andlise da sugestdo e
resposta aos usudrios no prazo de 20 dias, nos termos do pardgrafo Unico do
artigo 16 do referido diploma legal.
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Fora do Escopo

Em 2020, foram recebidas 827 mensagens cujo contetdo néo esté rela-
cionado ao dmbito de atuacgdo institucional da Cédmara dos Deputados e da
Ouvidoria Parlamentar, classificadas como Fora do Escopo.

Em 2019, esse nimero foi de 777, quantitativo menor do que em 2018,
gue foi de 895. Em 2020, o novo aumento desse tipo de mensagem deveu-se
a emergéncia da pandemia e & criagéo do auxilio emergencial, pois dificulda-
des diversas enfrentadas pelos cidaddos para o recebimento desse beneficio
motivaram o envio de mensagens para a Ouvidoria. Foram 105 mensagens
com esse contetdo, classificadas sob o tema CORONAVIRUS, as quais, em-
bora néo relacionadas diretamente com o ambito de competéncia da Ouvi-
doria, foram respondidas, tendo sido prestadas informagdes sobre os canais
institucionais estabelecidos pelo Governo Federal para tratar dos problemas
relacionados ao assunto.

22



AVALIACAO DAS A
DEMANDAS

Para concretizar um dos objetivos basilares da Lei N°13.460/2017 — pos-
sibilitar a participacdo dos usuérios na avaliacdo de servicos publicos —, o siste-
ma eletrénico de gerenciamento de mensagens em uso (denominado Prisma),
apds a finalizagdo de cada demanda, dispara automaticamente o envio de um
guestiondrio para o e-mail do usudrio cadastrado no sistema, para que ele
possa avaliar o atendimento prestado pela Casa.

O questiondrio possibilita aos usuérios do Fale Conosco (faleconosco.ca-
mara.leg.br) e Disque-Cémara (0800 0 619619), principais canais de relacio-
namento da Cdmara dos Deputados com a sociedade, avaliar o atendimento
com notas de 1 a 5 (sendo 1 correspondente a muito insatisfeito e 5, a muito
satisfeito), além de deixar comentdrios sobre pontos positivos ou negativos e,
dessa forma, contribuir para o aperfeicoamento dos servicos.

Em 2020, os tipos de manifestacéo atendidos pela Ouvidoria Parlamen-
tar (reclcmogao denuncia, elogio e sugestdo administrativa) receberam, em
conjunto, 176 avaliacdes externas e pontuagéo média de 3,9. Em comparagéo
com 2019, registrou-se um pequeno aumento no quantitativo de avaliagdes
das demandas do tipo dendncia e reclamacéo, por um lado, e uma reducéo
nas do tipo sugestdo administrativa e elogio, por outro, sendo que a pontua-
¢Go média geral manteve-se praticamente a mesma nos dois anos (respectiva-
mente 3,8 e 3,9), conforme se vé no quadro abaixo:

9 £XIN 15 £X

Elogios Nota
Média

Administrativas @Y o]
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Em termos quantitativos, permanece baixo o retorno de respostas aos
questiondrios de avaliacéo, em relag@o ao niUmero total de atendimentos efeti-
vamente realizados. Em 2019, foram 188 avaliagdes, o que corresponde a 9%
dos atendimentos realizados e, em 2020, 176, nUmero correspondente a ape-
nas 8,7% dos atendimentos, dados que indicam a baixa adeséo dos usuérios
a esse formato de pesquisa. Em 2020, ndo houve nenhuma demanda Fora do
Escopo avaliada e nenhuma avaliagdo realizada pelo publico interno.

Em termos qualitativos, alguns dos principais aspectos positivos e negati-
vos extraidos dos comentdrios da pesquisa, em 2020, foram:

a) Aspectos positivos: rapidez no atendimento, clareza da resposta,
atendimento da demandg;

b) Aspectos negativos: solucdo parcial do problema, inconformida-
de com a resposta e ndo atendimento da demanda.

Um fator limitante em relagé@o a essa pesquisa é a sua aplicagéo exclusi-
vamente aos usudrios que possuem e-mail cadastrado no sistema Prisma. Com
isso, permanecem fora do alcance da pesquisa todos os atendimentos pres-
tados a usudrios que ndo possuem e-mail cadastrado, o que, em relagdo aos
atendimentos realizados por meio do Disque-Cédmara, corresponde a cerca de
metade dos usudrios que utilizam esse canal para realizar a interlocucéo com
a Cédmara dos Deputados.

A ampliagdo do alcance dessa pesquisa estava prevista para ocorrer no
segundo semestre de 2020, mediante a aquisicdo de uma nova plataforma
eletrénica de gerenciamento de mensagens que possibilitaria a sua realizacé@o
por meio de canais variados de atendimento, como telefone, e-mail, Wha-
tsApp e redes sociais. Todavia, devido ao redirecionamento de diretrizes de
governanca da Casa, tal aquisicdo néo foi efetivada.

Para o biénio 2021-2022, espera-se o desenvolvimento, pela drea de
Tl da Casa, de um sistema de gerenciamento de mensagens que possibilite a
todo usudrio que apresentar demandas & Cdmara dos Deputados, e néo ape-
nas aqueles que possuem e-mail cadastrado, a possibilidade de contribuir com
a avaliacéo dos servicos. Espera-se, ainda, a implantacdo de outras ferramen-
tas de avaliagdo, como a pesquisa por telefone, que, no entanto, ird depender
de questdes orgamentdrias e da governanca estabelecida para o periodo.
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Projetos
Ouvuvidoria

(1




Os projetos da Ouvidoria

Parlomentar sofreram grande

impacto no ano de 2020 em funcéo

da pandemia. Eventos como o Semi-

ndrio Internacional de Parlamento Aberto,

gue ocorreria na Cédmara dos Deputados em

abril, e o Encontro Nacional das Ouvidorias do

Legislativo, que ocorreria em junho de 2020, foram

cancelados. Além disso, em fungdo das restricdes or-

camentdrias, iniciativas como a criagdo de um servico

préprio de pesquisa de opinido publica e a realizagéo

de algumas pesquisas para avaliagéo da instituigéo

e de alguns dos seus servicos prestados, a comecar

pelos de Comunicagdo Social, também foram cance-
ladas neste exercicio.

Néo obstante, alguns dos projetos foram realiza-
dos antes das medidas restritivas implementadas em
funcéo da pandemia e outros tiveram continuidade
remotamente ao longo dos demais meses do ano. Se-
gue breve relato das principais realizagdes nessa drea:




PARTICIPACAO NO
CONSELHO CONSULTIVO
DE COMUNICACAO SOCIAL

Em funcdo da pandemia, as reunides do conselho foram virtuais em sua
grande maioria, mas foram mantidas. Entre os principais temas discutidos no
ano, houve a apresentacdo do Projeto de Lei n® 619/2020, de autoria conjunta
dos membros do conselho, que estabelece a gratuidade de acesso aos contel-
dos digitais produzidos pelos poderes pUblicos (sem que haja cobranca pelo
uso dos dados pelas operadoras de telefonia), em todas as esferas de governo,
e a reducdo nos contratos de servicos terceirizados de comunicacéo da Casa.

Reunido realizada 10/03/2020, na Cdmara dos Deputados




IMPLEMENTACAO DA REDE
NACIONAL DE OUVIDORIAS
LEGISLATIVAS ’

O acordo de cooperacdo entre Senado, Cémara e TCU para desenvolvi-
mento das atividades de ouvidoria teve prorrogacgdo proposta por periodo de 5
anos, com plano de trabalho contemplando o desenvolvimento das ouvidorias
nos érgdos do Poder Legislativo nas 3 esferas da federacdo por meio da Rede
Nacional de Ouvidorias do Legislativo. O processo estd em tramitacéo nas
Casas.

ENCONTRO NACIONAL
OUVIDORIAS DO
LEGISLATIVO

01-03 »

' - 4
w




REALIZACAO DE CAMPANHA
«wo  |[NTERNA PARA DIVULGACAO
DO CANAL INSTITUCIONAL
i vy “FALE COM A OUVIDORIA”

“NET > FALE COM A OUVIDORI”
" PARA FAZER A DIFERENT

Desenvolvimento e veiculacdo de campanha nos canais internos da
Cémara para apresentar a servidores, parlamentares e colaboradores os ser-
wgos de ouvidoria e para incentivé- los para usarem adequadamente as de-
nuncias, reclamagdes, elogios e sugestdes administrativas feitas por intermédio
da Ouvidoria Parlamentar. Tal divulgacéo atendeu a recomendacéo da Secre-
taria de Controle Interno, buscando a promogéo da integridade publica na
Cémara dos Deputados.

COLABORE

COLABORE

'A OUVIDORIA PARLAMENTAR QUER OUVIR vdéé

ACESSE O CAMARANET > FALE COM A OUVIDORIA E T!- CAMARA DOS.
CONHEGA O CAMINHO PARA FAZER A DIFERENGA. L DEPLTADOS

COLABORE

Denuncias [ﬁ m

Em nosso canal institucional, sua voz ganha forca e se transforma
em solucdes positivas para a Camara dos Deputados.

j & .;. . @ @
Elogios Sugestdes Reclamacées Denincias
Administrativas
~ - Com um ELOGIO, Facauma Uma RECLAMACAO A DENUNCIA
X NG vocé reconhece e SUGESTAO impede a ésigilosa,

A DENUNCIA ¢ sigilosa, combatendo
0 assedio e o desvio etico.

A OUVIDORIA PARLAMENTAR QUER OUVIR VOCE. valoriza o servidor | ADMINISTRATIVA continuidade de combatendo

dedicado ouum e contribua para praticas equivocadas oassédio e o

ACESSE O CAMARANET > FALE GOM A OUVIDORIA ‘ -
CONHEGA O CAMINHO PARA FAZER A DIFERENGA. orgéo eficiente. se:ﬂv:}[‘::irg:ra Hods:;oecst;:l)s desvio ético.
a® @8
Ouvidoria |- CAMARA DOS N &) A OUVIDORIA PARLAMENTAR QUER OUVIR VOCE. i
Parlamentar | DEPUTADOS < - - Parlamentar
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COORDENACAO DO GT DE
ARTICULACAO LEGISLATIVA
NA REDE NACIONAL DE
OUVIDORIAS

Ao longo de 2020, o GT focou na identificacéo dos temas que carecem
de tratamento legislativo para o exercicio das atividades de ouvidoria na ad-
ministracdo publica. As principais entregas do grupo foram a elaboragdo de
estudo sobre Legislag@o e Proposicées sobre Ouvidoria e Tratamento de De-
nuncias na Administragéo Pdblica e a realizagdo de pesquisa nacional com as
ouvidorias pUblicas acerca dos temas que requerem aperfeicoamento normati-
vo. Participaram da pesquisa 385 ouvidorias de todos os poderes e esferas da
Uniéo e o resultado serd utilizado em 2021 para orientar o desenvolvimento
de normas-modelo pela Rede Nacional de Ouvidorias. O estudo sobre legis-
lagéo e proposicdes e o relatério completo da pesquisa podem ser obtidos na
pdgina da Ouvidoria Parlamentar (http://www.camara.leg.br/ouvidoria ), na
secGo Dados.

Perfil Institucional

Poder e Nivel Federativo

Executivo Executivo Executivo Judiciario Legislativo Demais
Municipal | Estadual | Federal Insfituicoes

34" |16 |19 | 5" |21 | 6"

Poder da Unidéo

Demais
Instituicoes

6%

Total
385

100"

Judicidrio
18
5%

Legislativo

81
21"

Executivo

264
69”

Nivel Federativo

Municipal Estadual Federal Total

205 86 94 385
% % % %
53" | 22" | 24" (100"

Questdo da enquete:
Atualmente hé a intengéo
de criar ou revisar
normas infernas que
regulamentem o servigo

RELATORIO DA ENQUETE NACIONAL
NORMATIZACAO INTERNA NAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

de ouvidoria na instituigdo
onde atua?




CAPACITACAO

Além dessas atividades, a Ouvidoria Parlamentar incentivou a capacita-
¢o de seus servidores em atividades tipicas de ouvidorias pUblicas, especial-
mente na modalidade & distdncia. Dentre as capacitacdes de que participa-
ram, destacam-se os cursos Tratamento de DenUncias em Ouvidoria e Gestéo
em Quvidoria, ambas promovidas pela Ouvidoria-Geral da Unidgo (OGU), no
dmbito do Programa de Formagéo Continuada (PROFOCO).
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