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APRESENTACAO

A Ouvidoria apresenta, neste relatério, breve histérico sobre
o surgimento, o desenvolvimento, os avangos, as parcerias e a
consolidacdo da area como efetivo canal de comunicagdo entre o
Tribunal Superior Eleitoral (TSE) e o cidadao. As informacdes deste
trabalho referem-se as atividades realizadas pela unidade no ano
de 2015 e dados estatisticos dos pedidos de informacéo recebidos
pore-mail, carta, telefoneetambém pessoalmentee consolidados por
meio do Sistema de Atendimento ao Cidadao (SAC), utilizado,
desde julho de 2010, para recebimento, cadastro e tratamento das
demandas.

CRIAGAO E ATUAGAO

Com o objetivo de aprimorar o atendimento ao cidaddo,
o Tribunal Superior Eleitoral aprovou, por meio da Res.-TSE
n° 23.268, de 20 de maio de 2010, a criacao da Central do Eleitor
como unidade administrativa, subordinada a Secretaria-Geral da
Presidéncia do Tribunal, cujo escopo era servir de canal direto e
efetivo de comunicacdo entre o cidaddo e este Tribunal; prestar
informacdes e esclarecimentos institucionais; receber sugestoes,
questionamentos, reclamacgdes, criticas e elogios, bem como
auxiliar e incentivar acdes que estimulem o exercicio da cidadania.

Em 20 de dezembro de 2013, com a edicdo da Res.-TSE
n° 23.401, a Central do Eleitor teve sua denominacdo alterada
para Assessoria de Informacdes ao Cidadao (AIC), com vinculagdo
direta com a Secretaria do Tribunal, mantendo-se as atribuicdes
originarias.

Posteriormente, com a Res.-TSE n° 23.435, de 5 de fevereiro
de 2015, que regulamenta a aplicacdo, no ambito do TSE, da
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Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, (Lei de Acesso a
Informac@o), a AIC incorporou as atribuicdes do servico de acesso
a informacdo pelo cidad@o, nos termos determinados pela referida lei.

Por Gltimo, a Res-TSE n° 23.468, de 29 de janeiro de 2016, alterou
a estrutura organica do TSE e a AIC passou a Ouvidoria, entdo
subordinada a Secretaria do Tribunal. Hoje, conforme Res.-TSE
n° 23.480, de 17 de maio de 2016, a unidade esta subordinada a
Secretaria-Geral da Presidéncia.

Compete a unidade prestar informacdes e esclarecimentos sobre
atos praticados no Tribunal ou de sua responsabilidade; receber
informacdes, sugestdes, questionamentos, reclamacdes, denincias,
criticas, elogios sobre as atividades do Tribunal e encaminhar tais
manifestacdes as unidades administrativas competentes; realizar,
em parceria com outras unidades do Tribunal e dos Tribunais
Regionais Eleitorais, eventos destinados ao esclarecimento dos
direitos do eleitor e ao incentivo da participagdo popular no
processo eleitoral, dentre outras.

O interessado pode obter informacdes pessoalmente, das
12h as 19h, na Assessoria de Informacoes ao Cidadao, sala A-868,
8¢ andar do Tribunal Superior Eleitoral (Edificio-Sede, SAFS, Quadra
7, Lotes 1/2 — Brasilia/DF) ou mediante os seguintes canais:

e por telefone: (61) 3030-8700 e 0800-648-0005;

e por correspondéncia enderecada ao Tribunal Superior
Eleitoral: Edificio-Sede, Setor de Administracdo Federal
Sul (SAFS), Quadra 7, Lotes 1/2, Brasilia/DF — 70070-600,
aos cuidados da Ouvidoria;

e no portal do TSE, na internet: http://www.tse.jus.br/
eleitor/disque-eleitor/assessoria-de-informacoes-ao-
cidadao;

® por e-mail: ouv@tse.jus.br.
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RELATORIO ANUAL

A Ouvidoria apresenta o relatério de atividades desenvolvidas no
ano de 2017, especificamente até 19 de dezembro, quando teve
inicio o recesso do Poder Judiciario. Essas informagGes s@o resultado
da consolidacdo dos dados gerados pelos graficos do Sistema
Atendimento ao Cidadao (SAC), que possibilita 0 mapeamento das
demandas recebidas e tratadas pela unidade.

Na tabela abaixo, é possivel verificar a evolucdo dos atendimentos
ao longo do ano de 2017, més a més. Neste ano, a equipe da
Ouvidoria realizou 11.266 atendimentos, sendo nimero inferior
ao ano de 2016 por ndo se tratar de ano eleitoral.

Quantidade de relatos recebidos

Més Quantidade (%)
Dezembro 793 7,04
Novembro 1.468 13,03
Outubro 1.001 8,89
Setembro 874 7,76
Agosto 985 8,74
Julho 491 4,35
Junho 1.270 11,27
Maio 1.078 9,57
Abril 776 6,89
Marco 1.109 9,84
Fevereiro 920 8,17
Janeiro 501 4,45
Total 11.266 100%
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Formas de recebimento Quantidade (%)
Telefone 6.662 57,48
Internet 2.860 24,67
E-mail 1.701 14,68
Facebook 269 2,32
Carta 82 0,71
Pessoalmente 16 0,14
Feedback 1 0
Total 11.591* 100%

*A diferenca no total de relatos refere-se aos arquivados por erro (duplicagdo pelo
sistema ou pelo usuério).

Conforme dados extraidos dos relatérios do SAC, dos 4.693
atendimentos recebidos via internet, e-mail ou carta, apenas 669
foram encaminhados para as areas técnicas, totalizando 5,93%
dos atendimentos do ano. O restante foi respondido prontamente
ao requerente pela prépria equipe da Ouvidoria.

Tipos de relato

Tipos de relato Quantidade (%)
Informacao 9.661 83,35
Reclamacdo 836 7,21
Lei de Acesso a Informacao 354 3,05
Denlncia 277 2,39
Sugestao 186 1,60
Curso a distancia 182 1,57
Elogio 56 0,48
Agradecimento 23 0,20
Felicitacdes 12 0,10
Pesquisa 4 0,05
Total 11.591* 100%

*A diferenca no total de relatos refere-se aos arquivados por erro (duplicacao pelo
sistema ou pelo usuario).
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Demandas cadastradas conforme o tema questionado
pelo requerente

Assunto Quantidade (%)
Certiddo de quitacdo e crimes eleitorais 2.201 19,32
Titulo eleitoral 1.267 11,12
Recebimento contato 1.098 9,64
Mesario 863 7,57
Recadastramento biométrico 590 5,18
Justificativa eleitoral 2017 502 4,41
Interferéncia de outros 6rgaos 426 3,74
\(/j:tzsglglct)a de situacao eleitoral e local de 408 3,58
Andamento processual 336 2,95
Livre manifestacdo 294 2,58
Denlncia de ndo-recebimento 227 1,99
Propaganda eleitoral 196 1,72
Justificativa eleitoral no exterior 2017 189 1,66
Repositério dados eleitorais 187 1,64
Pauta sessao plenaria 177 1,55
Curso a distancia 152 1,33
Pesquisa legislacao eleitoral 148 1,30
Partido politico informacdes 132 1,16
Filiagdo partidaria 123 1,08
Concurso publico — 2018 113 0,99
Dados estatisticos eleicGes anteriores 112 0,98
Voto impresso 108 0,95
Prestacdo contas eleitorais 104 0,91
Voto branco nulo 102 0,90
Indisponibilidade de servicos no site TSE 97 0,85
n o
Registro de candidato 75 0,66
Complementacao/alteracdo de resposta 74 0,65
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(Continuacgao)

Assunto Quantidade (%)
Urna eletrénica 72 0,63
(I?;vzl(l)?]atio de candidaturas e de prestacdo 60 0,53
Suspensao de direitos politicos 57 0,50
Acesso a informacdes do cadastro eleitoral 53 0,47
Acesso Ouvidoria 47 0,41
Demanda lei 43 0,38
;ﬁlissctrai:;eer;t;reioj:stificativa de eleitor 39 0,34
Voto obrigatoriedade 38 0,33
Resultado das Elei¢cdes 2016 35 0,31
Prestacdo de contas partidarias 34 0,30
Endereco contato TRE 32 0,28
5:$an:;:ne}aﬁi:mete do Ministro . 0,27
Sistema Prestacdo Contas Eleitorais 29 0,25
Dados insuficientes 28 0,25
SS:L?:;?er;edade recadastramento idosos e 28 0,25
Propaganda partidéaria 26 0,23
Acesso judiciario 25 0,22
Propaganda institucional 24 0,21
Partido politico criacdo de registro 24 0,21
Agradecimento 22 0,19
Eleicdes suplementares 21 0,18
Aquisicao publicacdo TSE 20 0,18
Dados estatisticos de eleitorado 20 0,18
Suporte service desk 17 0,15
Compra de votos 16 0,14
Pesquisa eleitoral 15 0,13
Ficha limpa 15 0,13
Testes publicos de seguranca 13 0,11
Demanda CGE 12 0,11
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(Continuagao)

Assunto Quantidade (%)
Concurso publico 2016 10 0,09
Dados processuais insuficientes 9 0,08
Pesquisa jurisprudencial 9 0,08
’\D/Ii:(jzja Gabinete do Ministro Gilmar 8 0,07
Justificativa eleitoral 2016 8 0,07
Quociente eleitoral partidario 7 0,06
Pesquisa inteiro teor 7 0,06
Contelido ofensivo 6 0,05
Estagio TSE 5 0,04
Voto — problemas no dia da eleicdo 4 0,04
E-mail falso em nome do TSE 3 0,03
Voto — documentos obrigatérios 3 0,03
Certiddo negativa alistamento eleitoral 3 0,03
Conduta vedada agentes publicos 3 0,03
Filiaweb 3 0,03
Composicao de Camaras Municipais 2 0,02
Pesquisa histérica 2 0,02
Voto acessibilidade 2 0,02
FDuexmanda de Gabinete do Ministro Luiz 5 0,02
Inelegibilidade 1 0,03
Alistamento jovem 1 0,01
Pesquisa arquivo 1 0,01
Manifestacdo midias 1 0,01
Certiddo circunstanciada 1 0,01
Demanda de Gabinete do Ministro Admar
Gonzaga ! 0,01
Demanda de Gabinete do Ministro 1 0.01
Napoledo Nunes Maia Filho !
Total 11.393* 100%

*Diferenca no total de relatos refere-se aos arquivados por erro (duplicagdo pelo
sistema ou pelo usuério).

12 Relatério Anual - 2017




Com base nas manifestacdes enviadas pelos requerentes por
meio da pesquisa de satisfacdo ou revisdo posterior dos gestores,
foi necessario reabrir apenas 74 relatos ja concluidos para
complementacdo/alteracdo da resposta dada anteriormente.

ORIGEM

O maior nimero de relatos foi proveniente de Séo Paulo, seguido
do Distrito Federal e do Rio de Janeiro.

E importante salientar que ndo é mais obrigatério o
preenchimento do campo UF nos atendimentos recebidos por
e-mail ou telefone, por isso o total exibido ndo corresponde ao
total de atendimentos realizados no ano.

UF Quantidade (%)
SP 2.224 22,26
DF 2.052 20,54
R) 1.098 10,99
MG 761 7,62
PR 532 5,32
BA 526 5,26
RS 352 3,52
GO 281 2,81
sC 280 2,80
PE 219 2,19
CE 209 2,09
MT 172 1,72
MA 143 1,43
AM 131 1,31
ES 121 1,21
PA 114 1,14
RN 100 1
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(Continuacao)

UF Quantidade (%)
Pl 70 0,70
MS 62 0,62
TO 61 0,61
PB 57 0,57
AL 51 0,51
SE 45 0,45
RO 35 0,35
AC 17 0,17
AP 13 0,13
RR 10 0,13
Exterior 255 2,55
Total 9.991 100%
Quantidade de relatos por faixa etaria
Faixa etaria Quantidade (%)
De 19 a 59 anos 11.223 96,87
60 anos ou mais 272 2,35
Até 18 anos 91 0,78
Total 11.586* 100%

*A diferenca no total de relatos refere-se aos arquivados por erro (duplicacdo pelo
sistema ou pelo usuério).

Perfil profissional do publico externo

Tipo de ocupacdo Quantidade (%)
Empregado de empresa privada 4.315 37,24
Outros 2412 20,82
ETE:?V%ZC;O de inst. financeira pablica 738 6,37
Servidor publico 730 6,30
Estudante 691 5,96
Internauta 506 4,37
Advogado 339 2,93
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(Continuagao)

Tipo de ocupacao Quantidade (%)
Aposentado 217 1,87
Autébnomo 202 1,74
Professor 196 1,69
Desempregado 144 1,24
Administrador 123 1,06
Secretario 105 0,91
Contador 83 0,72
Mesario 82 0,71
Jornalista 78 0,67
Empresério 72 0,62
Economista 69 0,60
Engenheiro 65 0,56
Analista de sistemas 62 0,54
Profissional liberal ou autbnomo 50 0,43
Militar 48 0,41
Médico 40 0,35
Enfermeiro 30 0,26
Assessor parlamentar 28 0,24
Arquiteto 24 0,21
Vigilante 24 0,21
Dentista 19 0,16
Psicélogo 16 0,14
Empregado/contratado de
organizacdo internacional ou ndo 14 0,12
governamental
Farmacéutico 14 0,12
Estatistico 7 0,06
Pensionista 6 0,05
Design de interiores 6 0,05
Fisioterapeuta 5 0,04
Bibliotecario 5 0,04
Promotor publico 4 0,03
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(Continuagao)

Tipo de ocupacao Quantidade (%)
Geodgrafo 4 0,03
Defensor publico 4 0,03
Magistrado 2 0,02
Pesquisador 1 0,02
Fiscal de partido/coligacdo 1 0,01
Cidadao 1 0,01

Cidadaos que se declararam portadores de deficiéncia

Pessoa com deficiéncia Quantidade (%)
Nao 11.486 99,14
Sim 100 0,86
Total 11.586* 100%

*A diferenca no total de relatos refere-se aos arquivados por erro (duplicacao pelo
sistema ou pelo usudrio).

Atendimentos prioritarios (idosos e portadores de deficiéncia)

Més Quantidade (%)
Dezembro 32 8,99
Novembro 48 13,48
Outubro 39 10,96
Setembro 20 5,62
Agosto 24 6,74
Julho 13 3,65
Junho 73 20,51
Maio 22 6,18
Abril 27 7,58
Marco 30 8,43
Fevereiro 17 4,78
Janeiro 11 3,08
Total 356 100%
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Tempo médio de resposta das unidades

No ano de 2017, foram encaminhados 669 relatos para
manifestacdo das areas técnicas; os respondidos prontamente
pelos atendentes desta Ouvidoria foram concluidos, em média, em
5 horas, 1 minuto e 44 segundos.

Na tabela abaixo, é possivel verificar ainda as unidades que
ultrapassaram o prazo de 15 dias para envio de resposta a esta
unidade, segundo estabelecido na Res.-TSE n°® 23.435/2015, que
trata da Lei de Acesso a Informacao no ambito do TSE. Além disso,
é possivel verificar o tempo médio que cada érea técnica levou
para responder aos relatos recebidos durante o ano:

Setor

Tempo médio

Assessoria Consultiva

4 dias, 2 horas, 28 minutos e 1
segundo

Assessoria de Assuntos
Internacionais

22 dias, 14 horas, 2 minutos e
27 segundos

Assessoria de Comunicagdo

21 horas, 50 minutos e 2
segundos

Assessoria de Contas Eleitorais e
Partidarias

1 dia, 21 horas, 22 minutos e
3 segundos

Assessoria de Gestdo Eleitoral

9 dias, 10 horas, 20 minutos e
58 segundos

Assessoria de Gestdo Estratégica

4 dias, 7 horas, 13 minutos e
10 segundos

Assessoria do Processo Judicial
Eletrénico

32 dias, 22 horas, 21 minutos e
30 segundos

Assessoria Juridica

6 dias, 13 horas, 24 minutos e
16 segundos

Coordenadoria de Acérdaos e
Resolucdes

1 dia, 17 horas, 54 minutos e
35 segundos

Coordenadoria de Educacao e
Desenvolvimento

4 dias, 4 horas, 51 minutos e
9 segundos

Coordenadoria de Processamento

25 dias, 21 horas, 47 minutos e
21 segundos

Relatério Anual - 2017
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(Continuacgao)

Setor

Tempo médio

Coordenadoria de Registros
Partidérios, Autuacéo e
Distribuicao

10 dias, 1 hora, 6 minutos e
42 segundos

Corregedoria-Geral Eleitoral

3 dias, 22 horas, 14 minutos e
43 segundos

Escola Judiciéria Eleitoral

11 dias, 1 hora, 11 minutos e
48 segundos

Gabinete da S)D

15 dias, 23 horas, 25 minutos e
4 segundos

Gabinete do Diretor-Geral

4 dias, 14 horas, 12 minutos e
31 segundos

Ouvidoria

5 horas, 1 minuto e 44 segundos

Secretaria de Administracdo

14 dias, 7 horas, 49 minutos e
37 segundos

Secretaria de Controle Interno e
Auditoria

54 dias, 23 horas, 50 minutos e
41 segundos

Secretaria de Gestdo da
Informacao

15 dias, 17 horas, 17 minutos e
21 segundos

Secretaria de Gestdo de Pessoas

4 dias, 10 horas, 30 minutos e
27 segundos

Secretaria de Planejamento,
Orcamento, Finangas e
Contabilidade

9 dias, 21 horas, 37 minutos e
3 segundos

Secretaria de Tecnologia da
Informacao

3 dias, 4 horas, 34 minutos e
40 segundos

Secretaria-Geral da Presidéncia

28 dias, 2 horas, 25 minutos e
33 segundos

Pesquisa de satisfacao

Dos 11.266 atendimentos realizados, a pesquisa de satisfacdo
foi enviada para 2.748 requerentes, sendo que 1.355 deles
responderam-na, representando 49,30% de adeséao.

O indice de satisfacdo geral, levando em consideracdo os
quesitos — cortesia/educacao, prazo de atendimento e
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orientacao prestada —, foi de 95,54%, o que demonstrou o
cumprimento da meta de 80% estipulada para a avaliacdo dos
servicos prestados ao cidaddo com base na certificacdo 1SO
9001:2008. Embora a certificacdo esteja vencida desde 10.5.2015,
a unidade se esforca para cumprir os prazos e metas estabelecidos
a época da certificacdo.

No ano, o indice de atendimento ao cidadao (93,93%) ficou
acima da meta definida no Planejamento Estratégico do TSE (90%).

O indice de atendimento ao cidaddo esta diretamente relacionado
ao tempo que as unidades técnicas levam para responder aos
questionamentos que lhes sdo encaminhados. Em 2017, a Ouvidoria
solicitou a STI a adaptacdo dos relatérios estatisticos emitidos pelo
SAC, de modo que este utilizasse como parametros os prazos de

resposta estabelecidos na Res.-TSE n°® 23.435/2015.

indice geral de satisfacao

. Prazo de . < indice geral

Més e dfg;;;'a(/wo) atendimento p?er::;:g(aoz) de satisfacao
(%) (%)
Jan. 94,45 86,11 91,67 90,74
Fev. 99,33 99,33 93,96 97,54
Mar. 99,33 98 97,34 98,22
Abr. 98,6 97,9 93,71 96,74
Maio 91,85 93,48 90,22 91,85
Jun. 97,47 97,47 88,61 94,52
Jul. 97,06 95,58 92,65 95,10
Ago. 97,32 99,11 91,96 96,13
Set. 99,03 99,03 94,18 97,41
Out. 96,09 98,35 90,91 95,12
Nov. 94,93 94,92 84,78 91,54
Dez. 92,31 90,77 76,92 86,67
Anual 97,71 97,19 91,73 95,54
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Indice de encaminhamentos

Més Encaminhamentos >15 dias (%)
Jan. 68 29 57,35
Fev. 52 17 67,31
Mar. 61 18 70,49
Abr. 76 15 80,26
Maio 61 6 90,16
Jun. 38 1 97,37
Jul. 61 3 95,08
Ago. 62 3 95,16
Set. 37 0 100
Out. 42 3 92,86
Nov. 65 1 98,46
Dez. 51 7 86,27
Anual 769 72 90,64

indice de atendimentos internos

Més Atendimentos > 8h (%)
Jan. 560 10 98,21
Fev. 952 12 98,74
Mar. 1.146 12 98,95
Abr. 798 8 99
Maio 1.106 48 95,66
Jun. 1.300 33 97,46
Jul. 515 37 92,82
Ago. 985 38 96,14
Set. 874 31 96,45
Out. 1.002 23 97,70
Nov. 1.469 44 97
Dez. 793 36 95,46
Anual 11.266 493 95,62
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indice de atendimento ao cidaddo

Més Atendimentos ao cidadao

Jan. 82,10%*
Fev. 87,86%*
Mar. 89,22%*
Abr. 92%

Maio 92,56

Jun. 96,45%
Jul. 94,33%
Ago. 95,81%
Set. 97,96%
Out. 95,23%
Nov. 95,67%
Dez. 89,47%*
Anual 93,93%

* Abaixo da meta definida no Planejamento Estratégico do TSE

Midias sociais

A equipe da Assessoria de Comunicacao (Ascom), responsavel
pela pagina do TSE no Facebook, realizou 890 posts de temas
relacionados a Justica Eleitoral. Nesse periodo, foram registrados
33.716 comentérios por parte dos usuarios, sendo 492 respondidos/
moderados.

Aprépria Ascom seleciona os comentérios que serdo respondidos,
com o objetivo de modera-los e/ou responder aqueles que possam
contribuir para formacdo cidada dos usuarios.

Os assuntos mais comentados foram: urna eletronica, Gilmar
Mendes, voto impresso, chapa Dilma-Temer e obrigatoriedade
do voto.
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