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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 2016 e dados estatisticos consolidados por meio do Sistema de
Atendimento ao Cidadao (SAC), utilizado, desde julho de 2010,
para o recebimento, cadastro e tratamento das demandas.

CRIACAO E ATUACAO

Com o objetivo de aprimorar o atendimento ao cidadao,
o Tribunal Superior Eleitoral aprovou, por meio da Res.-TSE
n° 23.268, de 20 de maio de 2010, a criacdo da Central do
Eleitor como unidade administrativa, subordinada a Secretaria-
-Geral da Presidéncia do TSE, cujo escopo era servir de canal
direto e efetivo de comunicacgdo entre o cidadao e este Tribunal;
prestar informacdes e esclarecimentos institucionais; receber
sugestdes, questionamentos, reclamacdes, criticas e elogios;
auxiliar e incentivar acdes que estimulem o exercicio da cidadania;
bem como encaminhar tais manifestacdes as unidades
administrativas competentes quando necessario.

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, com vinculagao direta
com a Secretaria do Tribunal, mantendo as atribuicdes originarias.
As competéncias e a denominacdo da area ficaram assim
mantidas até 5 de fevereiro de 2015, quando da publicacdo da
Res.-TSE n® 23.435.
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Posteriormente, com a Res.-TSE n° 23.435/2015, que
regulamenta a aplicacdo, no ambito do TSE, da Lein®12.527,de 18
de novembro de 2011, (Lei de Acesso a Informacao), a Assessoria de
Informacdes ao Cidaddo (AIC) incorporou as atribui¢cdes do servico
de acesso a informacdo pelo cidaddo, nos termos determinados
pela referida lei.

Por ltimo, 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 Presidéncia do Tribunal.

O interessado pode obter informagGes pessoalmente, das 12h
as 19h, na Assessoria de Informagdes ao Cidadao, sala A-868
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 Assessoria de Informagdes ao Cidadao;

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

* por e-mail: aic@tse.jus.br.
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ATIVIDADES FINALISTICAS

Nas tabelas a seqguir, estdo relacionados dados referentes aos
atendimentos realizados em 2016. As informacdes foram extraidas
do Sistema de Atendimento ao Cidadao, utilizado pela unidade.

Quantidade de relatos recebidos

Més Quantidade (%)

Janeiro 562 1,88
Fevereiro 1.137 3,81
Marco 1.264 4,23
Abril 1.654 5,54
Maio 1.371 4,59
Junho 1.074 3,59

Julho 1.436 4,81
Agosto 6.182 20,69
Setembro 8.947 29,95
Outubro 4.528 15,16
Novembro 1.241 4,15
Dezembro (até dia 15) 481 1,60
Total 29.877 100%

ESTATISTICAS

Formas de recebimento Quantidade (%)
Internet 13.657 45,71
Telefone 12.872 43,08
E-mail 3.223 10,79
Carta 92 0,31
Pessoalmemte 32 0,11
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(Continuacgao)

Formas de recebimento Quantidade (%)
Facebook 1 0
Total 29.877 100%

Tipos de relato Quantidade (%)
Informacao 19.205 64,28
Curso a distancia 7.498 25,10
Lei de Acesso a Informacao 1.313 4,39
Reclamacdo 992 3,32
Dendncia 509 1,70
Sugestao 271 0,91
Agradecimento 54 0,18
Elogio 27 0,09
Felicitacdes 8 0,03
Total 29.877 100%

Tempo médio de resposta das unidades*

Setor

Tempo médio

Assessoria Consultiva

8 horas, 47 minutos e
7 segundos

Assessoria de Articulacdo Parlamentar

45 minutos e 51 segundos

Assessoria de Assuntos Internacionais

3 dias, 22 horas, 14 minutos e
37 segundos

Assessoria de Comunicagdo

5 dias, 3 horas, 59 minutos e
30 segundos

Assessoria de Contas Eleitorais e
Partidarias

3 dias, 8 horas, 13 minutos e
54 segundos

Assessoria de Gestdo Estratégica

2 dias, 22 horas, 36 minutos e
2 segundos

Assessoria de Seguranca e Transporte

8 dias, 16 minutos e
42 segundos

Assessoria do Processo Judicial
Eletrénico

15 dias, 53 minutos e
34 segundos
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(Continuacao)

Tempo médio de resposta das unidades*

Setor

Tempo médio

Assessoria Especial

6 horas, 10 minutos e
3 segundos

Coordenadoria de Acérdaos e
Resolucdes

2 dias, 6 horas, 52 minutos e
45 segundos

Coordenadoria de Educacao e
Desenvolvimento

6 dias, 9 horas, 58 minutos e
33 segundos

Coordenadoria de Processamento

2 dias, 9 horas, 27 minutos e
25 segundos

Coordenadoria de Registros
Partidarios, Autuacdo e Distribuicao

5 horas, 4 minutos e 2
segundos

Corregedoria-Geral Eleitoral

1 dia, 18 horas, 24 minutos e
50 segundos

Escola Judiciaria Eleitoral

9 dias, 11 horas, 36 minutos e
9 segundos

Gabinete da S)D

3 dias, 23 horas, 13 minutos e
29 segundos

Gabinete do Diretor-Geral

26 dias, 18 horas, 3 minutos e
24 segundos

Ouvidoria

6 horas, 53 minutos e
42 segundos

Secretaria de Administracdo

4 dias, 1 hora, 41 minutos e
23 segundos

Secretaria de Gestdo da Informacao

4 dias, 10 horas, 48 minutos e
4 segundos

Secretaria de Gestdo de Pessoas

3 dias, 14 horas, 42 minutos e
12 segundos

Secretaria de Planejamento,
Orcamento, Financgas e Contabilidade

3 dias, 22 horas, 4 minutos e
34 segundos

Secretaria de Tecnologia da
Informacao

3 dias, 52 minutos e
54 segundos

Secretaria-Geral da Presidéncia

13 dias, 22 horas, 10 minutos
e 56 segundos

*Neste periodo foram encaminhados 2.799 relatos para as areas internas.
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CONTRIBUICOES AO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A seguir encontram-se os resultados referentes aos indicadores
pertinentes a Ouvidoria.

Indicador estratégico indice de atendimento ao cidadao

Objetivo estratégico Garantia dos direitos de cidadania.

O percentual de conformidade nos prazos de
O que se mede atendimento as solicitacdes dirigidas a OUV e
o grau de satisfacao dos usuarios.

Avaliar a qualidade do servico e a satisfacdo
Para que medir dos cidaddos em relacdo ao atendimento
prestado pelo TSE.

Quem mede A Ouvidoria.

Quando medir Mensalmente.

Média aritmética entre o indice geral de
satisfacdo dos cidadaos (total de respostas
positivas a pesquisa de satisfacdo — bom ou
excelente — dividido pelo total de respostas
Como medir multiplicado por 100) e a porcentagem

de atendimentos realizados dentro dos
prazos previstos — até 48 horas para
encaminhamentos a outras unidades e até 8
horas para atendimento direto pela OUV.

Fonte Relatérios emitidos pelo SAC.

Atingir 90% de média entre a conformidade
Metas com os prazos definidos pela Ouvidoria e a
Satisfacdo Geral do Cidadao.

Em 2016, embora tenha sido estabelecida a meta de 90% no
Planejamento Estratégico para a Satisfacdo Geral do Cidadao,
alcancaram-se 81,07%.

A Ouvidoria atribui o baixo indice a demora de algumas
unidades em responder aos questionamentos a ela direcionados,
visto que passaram adotar como prazo aquele estabelecido

N

na Lei de Acesso a Informacdo (15 dias) e ndo as 48 horas
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definidas na oportunidade da implementacdo da certificacdo
ISO 9001:2000, vencida desde maio de 2015.

Diante disso, é evidente a necessidade de se rever a férmula de
medicdo da satisfacdo do cidaddo para que ela se adapte aos novos
prazos estabelecidos em praticados pelas éreas.

PROJETOS

Tendo em vista a competéncia de realizar, em parceria com
outras unidades do Tribunal, eventos destinados ao esclarecimento
dos direitos do eleitor e ao incentivo da participacdo popular
no processo eleitoral, a Ouvidoria do TSE e a Assessoria de
Comunicacgdo realizaram, em 8 de agosto de 2016, o Workshop
Eleitoral para Jornalistas.

O evento contou com a participacdo de 69 profissionais da area
de imprensa. Diversos gestores do TSE participaram do evento,
em que se abordaram temas como legislacdo, urna eletronica e
prestacdo de contas, além de se tirarem duvidas dos participantes,
gue tém papel importante na formacdo da opinido publica e na
conscientizacdo dos eleitores para a importancia da participacdo
politica.
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