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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 2014 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.

CRIACAO E ATUACAO

Com o objetivo de aprimorar o atendimento ao cidaddo, o
TSE 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 sugestdes, questionamentos, reclamacoes,
criticas e elogios, bem como auxiliar e incentivar acbes 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 denominacéo alterada para
Assessoria de Informacdes ao Cidadao, com vinculagdo direta com
a Secretaria do Tribunal.

A unidade compete prestar informacées e esclarecimentos sobre
atos praticados no Tribunal ou de sua responsabilidade; receber
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informacdes, sugestdes, questionamentos, reclamacdes, denlincias,
criticas, elogios sobre as atividades do Tribunal e encaminhar
tais manifestacdes as unidades administrativas competentes
quando necessario.
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RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

1. Canais de acesso do cidadao

Com o objetivo de aprimorar o atendimento ao cidadado, o
Tribunal Superior Eleitoral (TSE) 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 é servir de canal direto e
efetivo de comunicacdo entre o cidadao e este Tribunal, prestar
informacdes e esclarecimentos institucionais, receber sugestoes,
questionamentos, reclamacdes, 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 denominacao alterada para
Assessoria de Informacdes ao Cidadao, com vinculacdo direta com
a Secretaria do Tribunal, mantendo as atribui¢des originarias.

O interessado pode obter informacdes pessoalmente, das 12h
as 19h, na Assessoria de Informacdes 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 Informacdes ao Cidadao;

¢ 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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Informac6es gerenciais e estatisticas

As informacdes apresentadas a seguir sdo resultado da
consolidacdo dos dados gerados pelos graficos do sistema
informatizado, o que possibilitou o mapeamento das demandas
recebidas e tratadas pela unidade.

Total de demandas por més

Més Quantidade (%)
Dezembro 816 2,69
Novembro 1.349 6,32
Outubro 5.781 27,09
Setembro 2.780 13,03
Agosto 2.282 10,69
Julho 2.003 9,39
Junho 750 3,51
Maio 1.451 6,80
Abril 1.119 5,24
Marco 1.550 7,26
Fevereiro 1.028 4,82
Janeiro 675 3,16
Total 21.584 100

Fonte: Sistema SAC

Total de demandas por canal de recebimento

Forma de recebimento Quantidade (%)
Telefone 17.485 81,01
Internet 3.195 14,80
E-mail 445 2,06
Facebook 294 1,36
Carta 111 0,51
Pessoalmente 42 0,19
Feedback 12 0,07
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(Continuagao)

Forma de recebimento Quantidade (%)
Total 21.584 100
Fonte: Sistema SAC
Total de demandas por tipo
Natureza Quantidade (%)
Informacao 20.301 94,06
Reclamacdo 615 2,85
Dendncia 410 1,90
Sugestao 183 0,85
Elogio 41 0,19
Agradecimento 17 0,07
Felicitacbes 17 0,08
Total 21.584 100
Fonte: Sistema SAC
Demandas mais comuns
Assunto Quantidade
Certiddo de quitacdo e de crimes eleitorais 2.632
Titulo eleitoral 2.588
Justificativa eleitoral 2.506
Recadastramento biométrico 1.489
Consulta a situacdo eleitoral e ao local de votacdo 1.423
Justificativa eleitoral no exterior 878
Recebimento contato 866
E-mail falso em nome do TSE 846
Propaganda eleitoral 751
Meséario 665
Voto em transito 638
Resultado de eleicdes 609
Andamento processual 547
Certidao circunstanciada 420
Prestacdo de contas eleitorais 404
Registro de candidato 358

10
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(Continuacgao)

Assunto Quantidade

Interferéncia outros érgéos 309

Urna eletronica 276

Obrigatoriedade do voto 246

Consulta assisténcia juridica 215

Dados estatisticos de eleicGes anteriores 160

Pesquisa sobre legislacdo eleitoral 145

Fonte: Sistema SAC
Total de demandas por UF

Unidade da Federacao Quantidade (%)
DF 6.741 31,27
SP 5.031 23,34
RJ 1.962 9,10
MG 1.285 5,96
PR 739 3,43
BA 685 3,18
RS 666 3,09
GO 597 2,77
sC 564 2,62
PE 524 2,43
CE 445 2,06
ES 288 1,34
MT 232 1,08
PA 182 0,84
AM 180 0,84
RN 151 0,70
MA 148 0,69
MS 114 0,53
Pl 110 0,51

PB 106 0,49
TO 98 0,45
AL 91 0,42
SE 73 0,34
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(Continuacgao)

Unidade da Federacao Quantidade (%)
AC 50 0,23
RO 45 0,21
AP 17 0,08
RR 11 0,06
Exterior 419 1,94

Fonte: Sistema SAC

2. Carta de Servicos ao Eleitor

A Carta de Servicos ao Eleitor foi elaborada por um grupo de
trabalho composto por representantes dos tribunais eleitorais,
criado pela Portaria-TSE n°® 303 de 20 de junho de 2011, incumbido
de coordenar ac¢bes para implanta-la.

Essa Carta tem por escopo informar o cidaddo sobre os servicos
prestados pelo Tribunal, bem como as formas de acesso a eles e os
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Seu inteiro teor estd disponivel no portal deste Tribunal, na
internet, por meio do link <http://www.justicaeleitoral.jus.br/
arquivos/tse-cartilha-carta-de-servicos>.

3. Mecanismos para medir a satisfacao sobre
os produtos e os servicos

Os clientes da Assessoria de Informacdes ao Cidadao avaliam
cada atendimento prestado em trés requisitos (cortesia e educacdo
do atendente; celeridade no atendimento; adequacdo das
respostas), em uma escala de péssimo, ruim, bom ou excelente.
Considera-se satisfeito o cliente que avaliar o atendimento como
bom ou excelente em cada um dos requisitos.
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As informagcbes apresentadas a seguir sao resultado da
consolidacdo dos dados gerados pelos graficos do sistema
informatizado, o que possibilitou, com éxito, o mapeamento da

satisfacdo dos usudrios dos servicos da unidade.

Os resultados da pesquisa de satisfacdo alcancados no exercicio

de 2012 a 2014 foram os seguintes:

Resultados para 2014

93,52%
Excelente 32,22%

‘ 92,84%

6,18%

Requisitos

Avaliagio

Fonte: Sistema SAC

Resultados para 2013

B4,65%
Excelente 82,33%

‘ 84,27%

14,75%

14,94%
Requisitos

15,24%

Avaliagdo

Fonte: Sistema SAC

686%
Prazs gz Atengimento
Orientagdo Frestada
0,10%
Gortesia-Educagio
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Resultados para 2012

9,09%
Bom - 10,47%
2 8.72%
§ 045%
Ruim- 1,74%
0,18%

Fonte: Sistema SAC

4. Acesso as informagoes da unidade
jurisdicionada

Em observancia aos principios constitucionais, em especial ao
da publicidade, bem como ao disposto na Lei Complementar
n° 131, de 27 de maio de 2009, e na Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo), este Tribunal
mantém atualizadas as informacdes de interesse publico relativas
a sua gestdo administrativa, orcamentaria, financeira, patrimonial,
contabil e operacional no sitio do TSE (www.tse.jus.br), no menu
principal Transparéncia, também acessivel em <http://www.tse.
jus.br/transparencia/>.

5. Avaliacao do desempenho da unidade
jurisdicionada

O Tribunal Superior Eleitoral implantou o Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) em conformidade com os requisitos da norma
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NBR ISO 9001:2008, a partir da edicdo da Portaria-TSE n° 331
de 20 de agosto de 2004, que instituiu o Programa da Qualidade
no TSE, com o objetivo de dar celeridade aos servicos prestados,
obter a satisfacdo dos clientes, eliminar desperdicios, racionalizar
procedimentos, desenvolver equipes, valorizar servidores e
melhorar condicdes de trabalho.

A entdo denominada Central do Eleitor implementou o SGQ em
2012 e, apds auditoria externa realizada pelo Instituto Falcdo Bauer
da Qualidade (IFBQ), recebeu a certificacdo de conformidade do
processo de atendimento ao cidaddo com objetivos estabelecidos
com base na norma NBR I1SO 9001:2008.

No dia 24 de mar¢co de 2014, a Assessoria de Informacgbes ao
Cidadao recebeu auditoria externa de manutencao, realizada pelo
IFBQ, que assim concluiu:

[O] Tribunal Superior Eleitoral — TSE mantém um Sistema de Gestado
da Qualidade em conformidade aos requisitos normativos da norma
NBR ISO 9001:2008. Face ao exposto, a equipe auditora recomenda
a manutencao da certificacdo do sistema de gestdo para o escopo
“Atendimento ao Eleitor no TSE”.

A Assessoria de Informacgdes ao Cidaddo, em conjunto com a
Assessoria de Gestdo Estratégica do Tribunal, mantém um Plano
de Qualidade na prestacdo dos servicos, no qual constam os
processos de realizacdo do produto do escopo, de monitoramento
e medicdo, de controle de produtos ndao conformes, a matriz de
qualificacdo dos profissionais, além de outros aspectos correlatos.

Sao objetivos do Plano: garantir a satisfacdao dos clientes
atendidos, buscar celeridade no atendimento e prestar ainformacao
adequada ao cliente.

Para isso, estabelece metas quanto a satisfacdo dos clientes, ao
processo de atendimento e a conformidade dos produtos.
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Satisfacao dos clientes
Meta: 80% de clientes satisfeitos
Resultado apurado: 99,70% de clientes satisfeitos

Obs.: A avaliacdo da satisfacdo dos clientes esta detalhada no
item 1.3 deste relatério.

Processo de atendimento — tempo médio de resposta
Meta: 30 minutos
Resultado apurado: 25 minutos e 27 segundos

Processo de atendimento - tempo médio de resposta pelas
areas técnicas

Meta: 48 horas

Resultado apurado por setor:

Setor Tempo médio

Assessoria de Exame de Contas

. . 14 horas, 53 minutos e 26 segundos
Eleitorais e Partidarias

Assessoria de Imprensa e 1 dia, 4 horas, 44 minutos e 48
Comunicacdo Social segundos

Assessoria de Pesquisa e 1 dia, 18 horas, 42 minutos e 33
Estatistica segundos

A ia de Planej tod .
ssessoria de Flanejamento @a | 44 horas, 45 minutos e 38 segundos

STI

Assessoria Especial 15 horas, 48 minutos e 37 segundos
Coordenadoria de Biblioteca 29 minutos e 33 segundos
Coordenadoria de Educacdo e | 4 dias, 16 horas, 28 minutos e 10
Desenvolvimento segundos

Coordenadoria de Pessoal 21 horas, 39 minutos e 31 segundos
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(Continuagao)

Setor

Tempo médio

Coordenadoria de Registros
Partidarios, Autuagéo e
Distribuicao

14 horas, 33 minutos e 48 segundos

Corregedoria-Geral Eleitoral

1 dia, 17 horas, 17 minutos e 23
segundos

Escola Judiciaria Eleitoral

1 dia, 2 horas, 15 minutos e 42
segundos

Secretaria Judiciaria

6 horas, 31 minutos e 11 segundos

Secretaria de Administracdo

2 dias, 15 horas, 29 minutos e 33
segundos

Secretaria de Gestdo de
Pessoas

1 dia, 16 horas e 52 minutos

Secretaria de Planejamento,
Orcamento, Financas e
Contabilidade

1 dia, 1 horas, 18 minutos e 14
segundos

Secretaria de Tecnologia da
Informacao

13 horas, 27 minutos e 9 segundos

de Contelidos

Secdo de Andlise e Preparacdo

18 minutos e 14 segundos

Fonte: Sistema SAC

Processo de atendimento — tempo maximo de resposta pela

Assessoria

Meta: 8 horas

Resultado apurado: 50 demandas levaram mais de 8 horas para
atendimento interno na Assessoria de Informacdes ao Cidadao.
Considerando o total 21.584 relatos, 99,76% das demandas
foram respondidas em até 8 horas.

Conformidade dos produtos

Meta: 99%

Resultado apurado: 99,88% das respostas conformes (24
produtos ndo conformes de um total de 21.584 demandas).

Relatério Anual - 2014
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6. Medidas relativas a acessibilidade

A Justica Eleitoral possui legislacado prépria (Resolucdo n°® 23.381,
de 19 de junho de 2012) destinada a implementacdo gradual de
medidas para a remocdo de barreiras fisicas, arquitetonicas,
de comunicacgdo e de atitudes, a fim de promover o acesso amplo
e irrestrito, com seguranca e autonomia, de pessoas portadoras de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida no processo eleitoral.

A fim de atender a legislacdo pertinente ao tema, o TSE
instituiu, em 2011, (Portaria-TSE n°® 74 de 9 de fevereiro) comissao
multidisciplinar para planejamento, elaboracdo e acompanhamento
de medidas, com fixacdo de metas anuais, para a efetivacdo do
acesso das pessoas com deficiéncia aos cargos publicos e a
preparacdo dos servidores para o atendimento as pessoas com
deficiéncia no ambito do Tribunal.

Seguem as ag¢des executadas no TSE em 2014:

e adaptacdo dos balcées de atendimento dos Gabinetes e
Secretaria Judiciaria;

e aprovacdo, pela Administracdo de Brasilia, dos projetos
dos acessos externos do TSE. A comissdao aguarda
execucdo desses projetos por parte da Novacap.

Até o momento ndo foram encontradas situacdes em que sejam
necessarias novas acdes, pois o edificio tem atendido as normas e
as necessidades dos portadores de necessidades especiais.
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