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A Ouvidoria apresenta o relatério anual de atividades
desenvolvidas sob as diretrizes do Ouvidor Doutor Paulo Rogério
Bonini, designado pela Portaria-TSE n. 229 de 29 de margo de
2023, e pela Ouvidora Desembargadora Maria Iracema Martins do
Vale, designada pela Portaria-TSE n. 572 de 11 de julho de 2024.

As informacdes apresentadas a seguir sdo resultado da
consolidacdo dos dados gerados pelo Sistema de Atendimento
ao Cidadao (SAC), sistema de atendimento telefénico, e-mails
e procedimentos que tramitaram no Sistema Eletronico de
Informacdes (SEl), que possibilitam o mapeamento das demandas
recebidas e tratadas pela unidade.

Este documento visa cumprir as determinacdes contidas no
inciso XXIV do art. 3° e no inciso IX do art. 19 da Resolucao-TSE
n. 23.705/2022, que preconizam a elaboracdo e a divulgacdo de
relatérios mensais e anuais das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
e garantem que haja a ciéncia institucional acerca de eventuais
inobservancias dos prazos de resposta e de demais condi¢bes que
impecam ou dificultem a transparéncia da informacao publica. Visa
ainda dar conhecimento das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
com foco na melhoria continua dos servicos prestados a sociedade.

Ao longo do ano, oito colaboradoras e colaboradores e uma
estagiaria de Direito realizaram o atendimento telefénico, por
e-mail e via SAC. Quatro servidoras atenderam as demandas de
telefone, e-mail, as direcionadas a Ouvidoria via sistema SEl, as
direcionadas a unidade encarregada da Protecdo de Dados no TSE,
bem como das solicitadas via SAC, além das demandas de outras
atividades de gestao e das de grupos e comissdes que a equipe da
Ouvidoria integra. Durante os finas de semana em que se realizaram
as eleicoes, duas servidoras da Corregedoria-Geral Eleitoral (CGE)
auxiliaram a Ouvidoria no atendimento ao publico via telefone.
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Em 2024, a equipe da Ouvidoria registrou no total 57.587
demandas por meio dos seguintes canais de recebimento
relacionados na tabela a seguir:

Tabela 1:

Internet 31.222 54,22%
Telefone 24.553 42,63%
E-mail 1.762 3,06%
Carta 32 0,06%
SEI 10 0,02%
Pessoalmente 6 0,01%
Ouvidoria da Mulher 2 0%
Total 57.587 100%

Embora haja recebimento de demandas por telefone, formulario
eletrénico na internet, e-mail e peticionamento realizado via sistema
SEl, todos os atendimentos realizados sdo cadastrados no sistema
SAC, no qual se consolidam os dados e sdo extraidas as estatisticas
que dao base a este relatério.

Em 2024, 89 demandas foram arquivadas sem processamento,
em virtude da auséncia de utilidade na tomada de providéncias.
O quantitativo de relatos arquivados e o motivo de arquivamento
constam da tabela a seqguir:
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Tabela 2:

8 Teste

9 Arguivamento apds reabertura para reclassificacdo
14 Demanda ja respondida

11 Reiteracdo inoportuna

31 Demanda em duplicidade

8 Erro do sistema ou de lancamento (e-mail e telefone)

Intempestividade
Protocolo sem pedido especifico

Manifestacdo anénima

- NN =

Pedido em tramitacdo no SEI

Assim, foram processadas 57.498 demandas.

Do total de demandas registradas no sistema SAC, foram
cadastradas 1.678 como andnimas. Nesses casos, ndo ha envio de
resposta via SAC por ndo se coletarem dados pessoais (nome, e-mail
ou endereco) na ocasido do registro, mas a informacao especifica a
ser prestada em cada caso € registrada no sistema.

Por sua vez, foram registradas 1.605 demandas como sigilosas.
Essas manifestacbes somente podem ser processadas e respondidas
pelos atendentes com o perfil de gestor, hoje atribuido apenas as
servidoras da unidade.

Das demandas processadas, foram encaminhadas 1.156 para as
areas técnicas, nimero que corresponde a 2,01% dos atendimentos
do ano. As demais, que totalizam 56.342 relatos, foram respondidas
pela prépria equipe da Ouvidoria através de respostas prévias
registradas como assuntos padronizados, cadastrados no sistema
SAC, ou por meio de consultas as informacdes contidas no site do
TSE e no Cadastro Eleitoral, dentre outras formas de obtencdo dos
dados pretendidos.
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As demandas recebidas foram registradas no sistema SAC
conforme as categorias informadas na tabela abaixo:

Tabela 3:
Informacéao do titulo eleitoral 31.900 55,39%
Acesso a informacdo 16.128 28,01%
Reclamacéo 4.528 7,86%
Dendncia 2.787 4,85%
Solicitacdo 1.258 2,18%
Sugestdo 498 0,86%
Curso a distancia 429 0,74%
Agradecimento 53 0,09%
Noticia de assédio e de discriminacdo 6 0,02%
Total 57.587 100%

No que concerne as dentncias, ainda que registradas sob outros
tipos de formulario, o seguinte quadro indica a providéncia tomada
ou a resposta dada pela Ouvidoria:

Tabela 4:
Resposta padrdo Ministério Pablico (MPF e MPE) 2.133
Demanda de outros érgaos 216
Resposta padrdo Dentncia CGE via PJeCor 37
Resposta padrdo Demanda Siade 21
Demanda enviada a CGE 6
Protocolo ndo reclassificado — equivoco do atendente 39
Demandas processadas no TSE 2
Demanda de outros érgéos da Justica Eleitoral 37
Total 2.491
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Em 2024, houve aumento de 89% na quantidade de demandas
recebidas quando comparado a 2023 (30.414), ano nao eleitoral
anterior, em que foram recebidas 30.414 demandas. Conforme
se vé da tabela a seguir, o aumento nos atendimentos, em 2024,
decorreu do atendimento no periodo de fechamento do Cadastro
Eleitoral (abril e maio) e no periodo eleitoral propriamente dito,

que vai de agosto a dezembro do ano em que se realiza eleicao.

Tabela 5:

Janeiro
Fevereiro
Marco
Abril

Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro
Total

3.994
2.743
3.388
1.941
3.003
2.330
1.832
2.278
2.349
2.720
2.207
1.623
30.408

3.008
3.101
3.800
5.772
7.070
2.967
3.777
4.431
6.382
10.391
4.415
2.305
57.419

Conforme dados extraidos do sistema SAC, foram fornecidas
58.171 respostas a sociedade em 2024, dentre as ja concluidas,
categorizadas por assunto, conforme a tabela seguinte:
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Tabela 6:

Titulo eleitoral

Certiddo de quitacao eleitoral
Certidao circunstanciada

Mesario

Consulta de situacao eleitoral e local de
votacao

Justificativa eleitoral

e-Titulo

Dados insuficientes

Noticia de irregularidade eleitoral
Demanda de outros érgédos

Alistamento e justificativa eleitoral no
exterior

Curso a distancia para mesarios
Recadastramento biométrico
Validacdo gov.br

Propaganda eleitoral

Registro de candidatura

Concurso publico

Suspensao de direitos politicos
Suporte service desk

Demanda de TRE ou zona eleitoral
Dados eleitorais

Acesso as informacdes do Cadastro
Eleitoral

Filiacdo partidaria

Indisponibilidade de servicos no site do TSE
Caso concreto

Problemas no dia da votagdo

Recebimento de contato

Prestacdo de contas eleitorais

Relatério da Ouvidoria 2024

14.677
7.115
3.613
3.414

3.011

2.775
2.523
2.519
1.908
1.445

1.061

1.021
959
792
771
728
673
637
635
574
525

420

415
348
328
287
256
244

25.21%
12.22%
6.21%
5.87%

5.17%

4.77%
4.33%
4.33%
3.28%
2.48%

1.82%

.75%
.65%
.36%
.32%
.25%
.16%
.09%
1.09%
0.99%
0.90%

RN U W I W U G U §

0.72%

0.71%
0.60%
0.56%
0.49%
0.44%
0.42%
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(Continuagao)

Certiddo de crimes eleitorais 244 0.42%
Justificativa eleitoral no exterior 218 0.37%
Pesquisa de legislacdo eleitoral 216 0.37%
Divulgacdo do resultado de eleicdo 206 0.35%
Sugestdes diversas 198 0.34%
Pesquisa eleitoral 196 0.34%
Propaganda antecipada 195 0.33%
gz/stlgsagéo de Candidaturas e Prestacdo de 180 0.31%
Sistema de Filiacdo Partidaria (Filia) 178 0.31%
Suporte Sistema Pardal 147 0.25%
Conduta vedada a agentes publicos 143 0.25%
Voto — documentos obrigatérios 143 0.25%
Fnanciamento de Campanti 42| o
E-mail falso em nome do TSE 135 0.23%
Livre manifestacdo 133 0.23%
Voto - Obrigatoriedade 97 0.17%
Informacdes sobre partidos politicos 97 0.17%
Andamento processual 89 0.15%
Desinformacdo 86 0.15%
Endereco e Contato de TRE 69 0.12%
Lei de Acesso a Informacao 68 0.12%
Voto acessibilidade 67 0.12%
Alistamento jovem 64 0.11%
Criacdo de partidos politicos 57 0.10%
Prestacdo de contas partidarias 57 0.10%
Transferéncia temporéria de eleitores 55 0.09%
Urna eletronica 52 0.09%
Compra de votos e corrupgao eleitoral 46 0.08%
Dentincia CGE 45 0.08%
Agradecimento 43 0.07%
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Acesso ao Judiciario
Acesso a Ouvidoria
Certiddes diversas
Cobranca de resposta
Assédio eleitoral

Documento Nacional de Identificacdo
(DNI)

Demanda de gabinete de Ministros do TSE
Complementacdo/Alteracdo de resposta
Sigilo do voto

Propaganda institucional

Dados estatisticos de eleitorado

Dados estatisticos de eleicoes

Acesso ao Sei por usuario externo
Manifestacdo sobre noticias nas midias
Certiddo negativa de alistamento eleitoral
Voto impresso

Estatistica processual

Aquisicdo de publicagdes do TSE
Demanda ndo resolutiva

Demanda Ouvidoria da mulher

Lei Geral de Protecdo de Dados

Pesquisa de jurisprudéncia

Propaganda partidaria

Recesso judiciario

Pendéncia no eleitoral no Cadastro Unico
Processo Judicial Eletrénico
Financiamento coletivo de campanha
Conteudo ofensivo

Obrigatoriedade no recadastramento de
idosos e deficientes
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41
41
39
39
38

36

31
30
29
28
26
26
26
25
22
21
21
21
20
19
18
15
15
14
12
12
11
11
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0.07%
0.07%
0.07%
0.07%
0.07%

0.06%

0.05%
0.05%
0.05%
0.05%
0.04%
0.04%
0.04%
0.04%
0.04%
0.04%
0.04%
0.04%
0.03%
0.03%
0.03%
0.03%
0.03%
0.02%
0.02%
0.02%
0.02%
0.02%

0.02%
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Licitagdes e contratos

Pesquisa histérica

Sessdo plenaria

Voto em transito

Eleicoes suplementares

Decisbes do TSE

Acesso ao Siel

Composicao das Camaras Municipais
Quociente eleitoral e partidario

Dados processuais insuficientes

Voto na legenda

Funcionamento do comércio

Violéncia politica de género

Estagio

Dendncias processadas pela Ouvidoria
Voto online

Voto branco e nulo

Capacitacoes

Pesquisa jurisprudencial e de inteiro teor
Visitas ao TSE

Testes Publicos de Seguranca

Resposta a recurso

Ficha limpa

Demanda de gabinetes de ministros
Pesquisa de arquivo

Noticia de assédio e discriminacdo no TSE
Demanda do Gabinete da Ministra Carmen
Licia

Acesso ao PJE das Corregedorias

Total

Relatério da Ouvidoria 2024
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58.171

(Continuacao)

0.02%
0.02%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.01%
0.00%
0%
0%
0%
0.03%
0%
0%
0%

0%

0%
100%
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Informa-se que, dentre as os casos anteriores, constam 596
respostas dadas em grau recursal e 304 complementares as
respostas anteriormente fornecidas.

Nos atendimentos registrados no SAC em 2024, os estados de
origem das demandas foram indicados conforme o quadro a sequir:

Tabela 7:

SP
R
MG
DF
BA
GO
PR
RS
PE
CE
SC
Exterior
NI
PA
MA
ES
PB
AM
Pl
RN

Relatério da Ouvidoria 2024

11.459
7.750
5.011
3.884
3.626
2.768
2.765
2.380
2.081
1.928
1.815
1.724
1.264
1.043

962
958
871
823
730
705

19.90%
13.46%
8.70%
6.74%
6.30%
4.81%
4.80%
4.13%
3.61%
3.35%
3.15%
2.99%
2.19%
1.81%
1.67%
1.66%
1.51%
1.43%
1.27%
1.22%
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(Continuagao)

MT 649 1.13%
AL 557 0.97%
MS 424 0.74%
SE 412 0.72%
TO 361 0.63%
RO 217 0.38%
AC 217 0.38%
AP 108 0.19%
RR 95 0.16%
Total 57.587 100%

Nos casos em que a resposta é dada pela prépria Ouvidoria,
o tempo de resposta é calculado desde a hora e o minuto do
recebimento do relato por um dos atendentes até a hora e o minuto
de sua conclusdo. Em 2024, o tempo médio de atendimento das
demandas tratadas somente pela Ouvidoria foi de duas horas.

Para as demandas encaminhadas as unidades técnicas, o tempo
de resposta da unidade € calculado a partir da hora e do minuto do
encaminhamento. O periodo transcorrido entre o recebimento do
relato pela Ouvidoria até o encaminhamento a unidade de destino,
assim como o tempo entre o recebimento da resposta e respectiva
resposta final ao demandante, sdo contabilizados como tempo de
resposta da Ouvidoria.

A tabela a seguir relaciona o tempo médio de cada unidade para
tratar as demandas recebidas especificamente em 2024:
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Tabela 8:

Assessoria Especial de Seguranca e Inteligéncia (Atual SPJ)

Secretaria-Geral da Presidéncia

Coordenadoria de Processamento — S)D
Secretaria de Comunicacdo e Multimidia
Assessoria de Cerimonial da Presidéncia
Coordenadoria de Acérdaos e Resolugdes — S|D
Gabinete da Ministra Carmen Lucia

Assessoria de Assuntos Internacionais
Assessoria de Gestdo de ldentificacdo
Secretaria de Gestdo de Pessoas

Secretaria de Modernizacdo, Gestdo Estratégica e
Socioambiental

Secretaria de Policia Judicial

Assessoria Consultiva

Diretoria-geral

Assessoria Especial de Enfrentamento a Desinformacao
Coordenadoria de Pessoal

Escola Judiciaria Eleitoral

Secretaria de Gestdo da Informacdo e do Conhecimento
Assessoria do Processo Judicial Eletronico

Comissao Organizadora do Concurso Pulblico
Secretaria Judiciaria

Secretaria de Tecnologia da Informacao

Assessoria de Gestdo Eleitoral

Corregedoria-Geral Eleitoral

Assessoria de Contas Eleitorais e Partidarias

Assessoria de Inclusdo e Diversidade

Relatério da Ouvidoria 2024

50 dias
23 dias
18 dias
17 dias
16 dias
16 dias
16 dias
13 dias
10 dias
9 dias

9 dias

9 dias
8 dias
7 dias
6 dias
6 dias
6 dias
6 dias
5 dias
5 dias
4 dias
4 dias
2 dias
2 dias
1 dia
1 dia
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(Continuagao)

Secretaria de Planejamento, Orcamento, Financas e

Contabilidade 1 dia
Coordenadoria de Registros Partidarios, Autuacédo e 1 dia
Distribuicdo — S|D

Secretaria de Administracdo 7 horas
Ouvidoria 2 horas

Essa tabela ndo relaciona as demandas protocoladas em 2023
gue ainda estavam em atraso em 2024 e que foram concluidas
apenas durante o ano em andlise.

As unidades ndao mencionadas na Tabela 8 ndao receberam
comunicacdo em 2024 ou, se receberam, ndo foram respondidas
dentro do respectivo ano.

A Lei de Acesso a Informagdo, bem como os demais normativos
que regem o processamento das demandas a Ouvidoria,
estabelecem lapsos temporais entre o recebimento da demanda
e a resposta. Observados tais prazos, informa-se que, em 31 de
dezembro de 2024, as unidades referidas na Tabela 8 estavam
com demandas protocoladas ha mais de 20 dias, j& descontado o
periodo do recesso, ou pendentes de analise de recurso apresentado
naquele més, sem a prestacdo de resposta resolutiva, totalizando 4
demandas em atraso.
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Tabela 9:

680473 6/11/2024
684056 19/11/2024
684842 25/11/2024
685238 28/11/2024

A Ouvidoria do TSE recebeu e concluiu, em 2024, 16.099
demandas registradas no Sistema de Informacdées ao Cidadao (SIC).

Das demandas categorizadas como pedidos de acesso a
informacao, 15.933 foram deferidas e 166 indeferidas. Os relatos
sao indeferidos nos casos em que ha pedido de consolidacdo e
tratamento de dados, consultoria juridica, pedidos imprecisos e
delimitacdo temporal, acesso a dados pessoais de terceiros, entre
outros. Veja os dados consolidados na tabela seguinte:

Tabela 10:

1 Recurso apresentado fora do prazo

32 Consultoria Juridica ou analise de caso concreto

32 LGPD - Pedido de acesso as informagdes com dados
pessoais

13 Informacéo néo disponivel ou ndo coletada pela Justica
Eleitoral

18 Demanda de outros érgdos/instituicoes

38 Res.-TSE n. 23.435/2015 (Lei de Acesso a Informacéo)

8 Dados insuficientes para atender a demanda

4 Servico ndo destinado ao solicitante
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(Continuagéo)

Demanda de TRE ou zona eleitoral

Demanda relativa a gabinete de ministros do TSE
Exclusdo de dados publicos (dados de candidatura)
Reiteracdo de demanda ja indeferida

Uso do canal inadequado para demanda apresentada
Processamento de denuncias

Segredo de justica/sigilo

Reclamacdo de demora no atendimento da demanda

_ = N =N =, my

Contetdo ofensivo

A pesquisa de satisfacdo das demandas iniciadas via formulério
eletrénico e e-mails é colhida por meio das respostas dadas pelas
pessoas demandantes em formulario enviado por e-mail apds
concluido o atendimento. O envio da pesquisa de satisfacdo ocorre
somente nos assuntos catalogados no SAC nos quais ela esta ativada
para esse fim apds o encerramento do atendimento.

Em 2024, a pesquisa realizada via e-mail nos atendimentos regjistra-
dos no SAC foi enviada ap6s a conclusdo de 16.308 e respondida por
1.918 pessoas. Segue tabela com os indices de satisfacdo de janeiro a
dezembro da pesquisa, bem como o indice anual de satisfacdo com o
atendimento prestado pela Ouvidoria do TSE:

Tabela 11:
Janeiro 88,78 87,88 76,77 84,48
Fevereiro 88,97 86,85 71,93 82,58
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(Continuacéo)

Edﬁtc)ar’;;:ia(/o/o) Prazo (%) Orie(r;/:t’;lﬁlo Sati(.g;ﬁo
Marco 87,18 90,6 71,8 83,19
Abril 90,38 88,44 80,27 86,36
Maio 85,05 87,85 68,23 80,38
Junho 88,1 91,76 74,11 84,66
Julho 82,64 85,85 74,52 81,00
Agosto 85,6 92,43 71,1 83,04
Setembro 89,94 92,11 74,31 85,45
Outubro 81,15 87,39 61,93 76,82
Novembro 78,01 81,24 62,39 73,88
Dezembro 84,47 91,26 64,08 79,94

A pesquisa de satisfacdo realizada via telefone é automatizada
e feita ao final do atendimento. Antes de encerrar o chamado, o
atendente da Ouvidoria convida a pessoa a responder a pesquisa e,
em seguida, transfere a ligacdo para a avaliacdo automatica.

Aferramenta de analise verifica se a pessoa teve a divida atendida
por meio do contato com a Ouvidoria, para a qual digita a opgdo
1; e, se ndo obteve os esclarecimentos necessarios por meio do
contato, digita a opgédo 2. A sequir esté relacionado o indice com a
quantidade de respostas dadas durante o ano:

Tabela 12:
Resposta — Resposta — Total de
Opcao 1 Opcao 2 respondentes
Janeiro 97,44% 2,56% 40
Fevereiro 97,61% 2,38% 42
Marco 98% 2% 50
Abril 94% 6% 57
Maio 95,7% 4,3% 71

Relatério da Ouvidoria 2024 21




(Continuacao)

Junho 86,65% 13,4% 15
Julho 95,66% 4,34% 23
Agosto 96,4% 3,6% 56
Setembro 95,71% 0,37% 70
Outubro 97,3% 2,7% 148
Novembro 94,03% 5,97% 67
Dezembro 97,22% 2,78% 36
Anual 95,47% 4,2% 675

Ainda, os respondentes atribuem nota para o atendimento em
escala de 1 a 5, digitando nota 1 para insatisfeito até nota 5 para
totalmente satisfeito. Note, na tabela seguinte, o resultado da
avaliacdo de janeiro a dezembro e a média anual de 2024:

Tabela 13:
Janeiro 2,56% | 5,12% 2,56% 2,56% @ 87,18% @ 100%
Fevereiro 10,63% 0% 0% 0% 89,37% | 100%
Marco 10% 0% 0% 0% 90% 100%
Abril 9,09% | 3,03% 1,51% 3,03% 83,3%  100%
Maio 3,12% 0% 1,56% 0% 95,31% | 100%
Junho 6,25% 0% 0% 0% 93,75% | 100%
Julho 10,34% | 0% 0% 3,44% @ 86,20% @ 100%
Agosto 517% | 1,72% 0% 0% 93,10% & 100%
Setembro 6,6% | 1,33% 0% | 1,33%  90,66% @ 100%
Outubro 542% @ 2,41% 0,60% 3,61% 87,95% | 100%

Novembro 6,85% 0% 1,37% 1,37% 90,41% 100%
Dezembro 9,09% | 2,27% | 2,27% @ 2,27% @ 84,09% | 100%
Anual 7,09% 1,32% 0,82% 1,46% 89,27 100%

E o relatério.
Brasilia, 10 de fevereiro de 2025.
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