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RELATORIO ANUAL

A Ouvidoria apresenta o relatério de atividades desenvolvidas
durante o ano de 2019. As informacdes apresentadas a seguir sdo
resultado da consolidacao dos dados gerados pelo Sistema de
Atendimento ao Cidadao (SAC), que possibilita o mapeamento das
demandas recebidas e tratadas pela unidade.

Conforme tabela abaixo, em 2019, a equipe da Ouvidoria
realizou 23.317 atendimentos:

Més Quantidade Percentual (%)
Dezembro 1.675 7,18
Novembro 3.661 15,70
Outubro 2.335 10,01
Setembro 2.183 9,36
Agosto 2.080 8,92
Julho 1.835 7,87
Junho 1.777 7,62
Maio 2.052 8,80
Abril 1.497 6,42
Marco 1.294 5,57
Fevereiro 1.549 6,64
Janeiro 1.379 5,91
Total 23.317 100,00

O canal mais utilizado para contato com a Ouvidoria foi o
telefone, totalizando 53,47% dos atendimentos, conforme quadro

abaixo:
Formas de recebimento Quantidade Percentual (%)
Telefone 12.767 53,47
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(Continuagao)

Formas de recebimento Quantidade Percentual (%)
Internet 9.619 40,29
E-mail 1.440 6,03
Carta 31 0,13
Pessoalmente 20 0,08
Total 23.877* 100,00

*A diferenca no total refere-se aos relatos arquivados por terem sido duplicados
(por erro do sistema).

Conforme dados extraidos dos relatérios do SAC, dos 11.390
atendimentos realizados via internet, e-mail ou carta, 1.365
foram encaminhados para as dreas técnicas, totalizando 5,85% dos
atendimentos do ano. O restante foi respondido prontamente ao

requerente pela prépria equipe da Ouvidoria.

TIPO DE RELATO

Tipo de relato Quantidade Percentual (%)
Informacao 19.140 80,16
Reclamacdo 2.060 8,63
Solicitacdo 1.780 7,45
Lei de Acesso a Informacao 350 1,47
Dendncia 230 0,96
Sugestao 148 0,62
Manifestacdo 97 0,41
Recurso 23 0,10
Elogio 21 0,09
Curso a distancia 21 0,09
Agradecimento 6 0,03
Felicitacbes 1 0,01
Total 23.877* 100,00

* A diferenca no total de relatos refere-se aos relatos arquivados por terem sido

duplicados (por erro do sistema).
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Assunto Quantidade | Percentual (%)
Certldaf) de quitacdo e de crimes 6.349 27,09
eleitorais
Titulo eleitoral 3.290 14,04
Justificativa eleitoral em 2018 1.828 7,80
Recadastramento biométrico 1.727 7,37
Consulta de sTuagao eleitoral e 1.224 5,22
local de votacao
Indisponibilidade de servicos no
site do TSE 827 3,53
Interferéncia de outros 6rgéos 734 3,13
Mesario 734 3,13
Filiacdo partidaria 661 2,82
Justificativa eleitoral no exterior em
2018 572 2,44
Recebimento contato 568 2,42
t‘\llsta_mento e ju§tlf|catlva do eleitor 506 216
inscrito no exterior
Andamento processual 332 1,42
Suporte service desk 332 1,42
Prestacdo de contas partidarias 293 1,25
Repositério — Dados eleitorais 244 1,04
Prestacdo de contas eleitorais 193 0,82
E-Titulo 180 0,77
ConsuIFa.e?ssmtenaa juridica - 179 0,76
Impossibilidade
Informacdes sobre partido politico 168 0,72
Suspensdo de direitos politicos 164 0,70
Ob.rlgatorledad.e.recadastramento 162 0,69
de idosos e deficientes
Dendncia — Nado recebimento 144 0,61
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(Continuagao)

Assunto Quantidade | Percentual (%)
Concurso publico 141 0,60
:?jz::;;;ceangt;)oNaaonal de 116 0,50
aefsgzqnadgaagobre a Lei de Acesso a 112 0,48
Pesquisa sobre legislacao eleitoral 110 0,47
Acesso a Ouvidoria 100 0,43
Registro de candidato 91 0,39
Sistema de Filiacdo Partidaria (Filia) 84 0,36
élce?tsg:)ala informacdes do Cadastro 79 0,34
E:i?;:;atlsncos sobre eleicdes 74 0,32
Propaganda eleitoral 72 0,31
Obrigatoriedade do voto 70 0,30
D e e @ | o
I.Cecs>;1opzlt<;mentac;ao/AIteragao de 60 0,26
Pauta da sessdo plenaria 58 0,25
Partido politico — Criacdo e registro 51 0,22
Dados insuficientes 51 0,22
Endereco de contato de TRE 48 0,20
Pesquisa eleitoral 48 0,20
Z:iziae;s(t)atlstlcos sobre o 40 017
Curso a distancia 39 0,17
Livre manifestacao 39 0,17
Dendncia recebida 34 0,15
G(:jlzir:;drzcl:) negativa de alistamento 31 0,13
Fake news 29 0,12
E-mail falso em nome do TSE 29 0,12
Sugestdes diversas 27 0,12
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(Continuagdo)

Assunto Quantidade | Percentual (%)

Justificativa eleitoral no exterior 24 0,10
Acesso judiciario 21 0,09
Divulgacéo de resultados das

EIeigé%s§201 8 21 0,09
;J;gz;lséraomca e Teste Pdblico de 20 0,09
Ficha limpa 17 0,07
Voto - Acessibilidade 16 0,07
Eleicbes suplementares 15 0,06
Agradecimento 15 0,06
Aquisicdo de publicacao do TSE 14 0,06
Compra de votos 13 0,06
Conduta vedada a agentes publicos 11 0,05
Dendncia - CGE 0,04
Dendncia — MPE 0,04
Sistema de Prestacado de Contas

Eleitorais (SPCE) i ? 0,04
Quociente eleitoral e partidario 0,04
Curso a distancia — Certificado 0,03
Sigilo do voto 0,03
(D)(;n;Z?::njszablnete do Ministro 6 0,03
Recesso forense 6 0,03
m?dr;g‘sestagao sobre noticias nas 5 0,02
Voto branco/nulo 0,02
Estagio no TSE 0,02
Propaganda institucional 0,02
:?j;ea’r\\/lduasgo Gabinete do Ministro 5 0,02
Dados processuais insuficientes 4 0,02
Voto — Problemas no dia da eleicao 0,02
Voto — Documentos obrigatérios 4 0,02

Relatério da Ouvidoria 2019



(Continuagao)

Assunto Quantidade | Percentual (%)
Voto impresso 3 0,01
Teste Publico de Seguranca 3 0,01
Demanda do Gabinete do Ministro 3 0.01
Luiz Edson Fachin !
Alistamento jovem 3 0,01
Demanda do Gabinete da PGE 0,01
Pesquisa histérica 0,01
Demanda do Gabinete da Ministra 5 001
Rosa Weber !
Pesquisa jurisprudencial 2 0,01
Demanda do Gabinete do Ministro 5 0.01
Luis Roberto Barroso !
Dendncia — Propaganda antecipada 2 0,01
Demanda do Gabinete do Ministro
Tarcisio Vieira 2 0,01
Inelegibilidade 2 0,01
:eera?:adas internas da Comissdo 5 0,01
Processo Judicial Eletrénico 0,01
Propaganda partidéaria 0,01
Pesquisa de inteiro teor 1 0,00
Demanda do Gabinete do Ministro
Admar Gonzaga ! 0,00
Conteutdo ofensivo 1 0,00
Financiamento coletivo 1 0,00
Pesquisa de arquivo 1 0,00
Demanda do Gabinete do Ministro
Sérgio Banhos ! 0,00
Cobranca de resposta 1 0,00
Total 23.433* 100,00

*A diferenca no total refere-se aos relatos arquivados por terem sido duplicados

(por erro do sistema).

Com base nas manifestaces enviadas pelos requerentes, por
meio da pesquisa de satisfacdo ou pela revisao final do gestor, foi
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necessario, durante o ano, reabrir 60 relatos ja concluidos para
complementacdo/alteracdo da resposta dada anteriormente.

ORIGEM

O maior nimero de relatos foi proveniente de Sdo Paulo
(21,55%), Rio de Janeiro (19,30%) e Distrito Federal (10,85%).

Importante registrar que ndo é obrigatdrio o preenchimento do
campo UF nos atendimentos recebidos por e-mail ou telefone,
por isso o total exibido ndo corresponde ao total de atendimentos

do ano.

Nota-se ainda aumento significativo do percentual de
atendimentos provenientes do Rio de Janeiro em relagdo ao ano
anterior, devido a realizacdo do recadastramento biométrico em
muitas cidades do estado e as dificuldades de agendamento online
no site do Tribunal Regional Eleitoral.

UF Quantidade Percentual (%)
SP 3.905 21,55
RJ 3.497 19,30
DF 1.966 10,85
MG 1.432 7,90
RS 823 4,54
Exterior 802 4,43
PR 753 4,16
BA 691 3,81
SC 617 3,41
GO 484 2,67
PE 475 2,62
CE 386 2,13
ES 319 1,76
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(Continuagao)

UF Quantidade Percentual (%)
PA 268 1,48
RN 232 1,28
AM 224 1,24
MA 219 1,21
MT 206 1,14
PB 150 0,83
MS 136 0,75
Pl 123 0,68
TO 85 0,47
AL 85 0,47
SE 73 0,40
RO 70 0,39
AC 40 0,22
AP 29 0,16
RR 28 0,15
Total 18.118 100,00

QUANTIDADE DE RELATOS POR FAIXA ETARIA

Faixa etaria Quantidade Percentual (%)
Até 18 anos 245 1,03
De 19 a 59 anos 22.775 95,38
60 anos ou mais 857 3,59
Total 23.877* 100,00

*A diferenca no total refere-se aos relatos arquivados por terem sido duplicados

(por erro do sistema).
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PERFIL PROFISSIONAL DO PUBLICO EXTERNO

Tipo de ocupacao Quantidade | Percentual (%)
Outros 8.426 35,29
Empregado de empresa privada 7.980 33,42
Estudante 1.170 4,90
Servidor publico 1.059 4,44
Desempregado 582 2,44
Aposentado 390 1,63
Professor 374 1,57
Autébnomo 367 1,54
Advogado 332 1,39
Administrador 296 1,24
Profissional liberal ou autbnomo 290 1,21
Internauta 279 1,17
Contador 278 1,16
Militar 198 0,83
Empresério 174 0,73
Engenheiro 169 0,71
Economista 132 0,55
Assessor parlamentar 129 0,54
Jornalista 122 0,51
Psicélogo 114 0,48
Analista de sistemas 104 0,44
Secretario 91 0,38
Médico 79 0,33
Mesario 78 0,33
Enfermeiro 73 0,31
Vigilante 57 0,24
Arquiteto 53 0,22
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(Continuacao)

Tipo de ocupacao Quantidade | Percentual (%)
Pensionista 49 0,21
Estatistico 47 0,20
Fiscal de partido/coligacdo 43 0,18
Bibliotecario 38 0,16
Dentista 34 0,14
Geodgrafo 34 0,14
Farmacéutico 30 0,13
Fisioterapeuta 29 0,12
Empregado/contratado de
organizacdo internacional ou ndo 20 0,08
governamental
Designer de interior 16 0,07
Presidiario 7 0,03
Magistrado 6 0,03
Fonoaudiélogo 5 0,02
Promotor publico 2 0,00
Defensor publico 1 0,00
Total 23.877* 100,00

*A diferenca no total refere-se aos relatos arquivados por terem sido duplicados

(por erro do sistema).

CIDADAOS QUE SE DECLARARAM PESSOAS COM

DEFICIENCIA
Pessoa com deficiéncia Quantidade Percentual (%)
Néo 23.547 98,62
Sim 330 1,38
Total 23.877* 100,00

* A diferenca no total refere-se aos relatos arquivados por terem sido duplicados

(por erro do sistema).
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ATENDIMENTOS PRIORITARIOS (IDOSOS E PESSOAS COM
DEFICIENCIA)

Més Quantidade Percentual (%)
Dezembro 94 8,40
Novembro 232 20,73

Outubro 120 10,72
Setembro 112 10,01
Agosto 106 9,47
Julho 73 6,52
Junho 77 6,88
Maio 102 9,12
Abril 59 5,27
Marco 55 4,92
Fevereiro 44 3,94
Janeiro 45 4,02

Total 1.119 100,00

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DAS UNIDADES

Durante o ano, foram encaminhados 1.365 relatos para
manifestacdo das &reas técnicas. Os relatos respondidos pelos
atendentes desta Ouvidoria foram concluidos, em média, em
5 horas, T minuto e 53 segundos.

Segue abaixo tabela com tempo médio que cada area
técnica levou para responder os questionamentos recebidos.
As unidades ndao mencionadas na tabela ndo receberam nenhum
questionamento durante o ano.
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Setor

Tempo médio

Assessoria Consultiva

3 dias, 8 horas, 20 minutos
e 57 segundos

Assessoria de Articulacdo Parlamentar

49 dias, 1 hora, 26 minutos
e 21 segundos

Assessoria de Cerimonial

34 dias, 22 horas,
21 minutos e 54 segundos

Assessoria de Comunicagdo

7 dias, 1 hora, 38 minutos e
10 segundos

Assessoria de Exame de Contas Eleitorais
e Partidarias

3 dias, 8 horas, 35 minutos
e 22 segundos

Assessoria de Gestdo de Identificacdo

20 dias, 19 horas,
58 minutos e 14 segundos

Assessoria de Gestdo Eleitoral

28 dias, 1 hora, 8 minutos e
50 segundos

Assessoria de Gestdo Estratégica e
Socioambiental

4 dias, 8 horas,
47 minutos e 22 segundos

Secretaria de Seguranca e Transporte

4 dias, 23 horas, 4 minutos
e 45 segundos

Coordenadoria de Acérdaos e
Resolucdes

2 dias, 1 hora, 37 minutos e
47 segundos

Coordenadoria de Educacao e
Desenvolvimento

22 horas, 27 minutos e
27 segundos

Coordenadoria de Processamento

16 dias, 13 horas,
14 minutos e 57 segundos

Coordenadoria de Registros Partidarios,
Autuacdo e Distribuicdo

1 dia, 9 horas, 49 minutos e
50 segundos

Corregedoria-Geral Eleitoral

2 dias, 15 horas, 57 minutos
e 9 segundos

Escola Judiciaria Eleitoral

6 dias, 14 horas, 59 minutos
e 20 segundos

Gabinete da Secretaria Judiciaria

13 dias, 7 horas, 54 minutos
e 59 segundos

Gabinete do Diretor-Geral

3 dias, 17 horas, 35 minutos
e 16 segundos

Relatério da Ouvidoria 2019
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(Continuacao)

Setor

Tempo médio

Ouvidoria

5 horas, 1 minuto e
53 segundos

Secretaria de Administracao

24 dias, 17 horas, 2 minutos
e 59 segundos

Secretaria de Gestdao da Informacao

20 dias, 19 horas,
36 minutos e 41 segundos

Secretaria de Gestdo de Pessoas

8 dias, 11 horas, 20 minutos
e 14 segundos

Secretaria de Planejamento, Orcamento,
Financas e Contabilidade

2 dias, 12 horas, 49 minutos
e 7 segundos

Secretaria de Tecnologia da Informacdo

6 dias, 11 horas, 46 minutos
e 49 segundos

Secretaria-Geral da Presidéncia

5 dias, 17 horas, 59 minutos
e 47 segundos

Conforme demonstrado na tabela, algumas unidades
ultrapassaram o prazo de 15 dias para envio de resposta a esta
Ouvidoria, conforme estabelecido na Resolu¢ao-TSEn®©23.435/2015.

Ainda, de acordo com a Lei de Acesso a Informacdo, o TSE é
obrigado a prestar as informacdes solicitadas em até 20 dias (art. 8°,

§1°).

PESQUISA DE SATISFACAO

Dos 23.317 atendimentos realizados, a pesquisa de satisfacdo
foi enviada para 9.028 usuérios, sendo respondida apenas por

1.601 deles (6,86%).

O indice geral de satisfacdo — que corresponde a porcentagem de
respostas positivas (bom ou excelente), levando em consideracao
os quesitos cortesia/educacdo, prazo de atendimento e orientagéo
prestada — foi de 87,18%, o que demonstra o cumprimento da

18
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meta de 80% estipulada para a avaliacao dos servicos prestados ao
cidaddao com base na certificacao I1SO 9001:2008.

Embora a certificacdo esteja vencida desde maio de 2015, a
unidade se esforca para cumprir os prazos e as metas estabelecidos
a época. O indice de atendimento ao cidadéo alcancou, de 2015
a 2019, 92,21%, ultrapassando a meta definida no Planejamento
Estratégico do TSE (90%).

Seguem abaixo tabelas com os indices citados acima.

indice geral de satisfacao

. Prazo de Orientacdo | indice geral

Més Cort?sna/ atendimento | prestada | de satisfacao
Educacao (%) (%) (%) (%)
Jan. 92,31 86,92 74,62 84,62
Fev. 90,6 96,13 80,68 89,14
Mar. 90,37 88,89 80,74 86,67
Abr. 92,5 93,34 80 88,61
Maio 90,58 94,92 78,99 88,16
Jun. 91,42 88,58 77,14 85,71
Jul. 86,49 89,86 70,94 82,43
Ago. 93,2 92,51 80,27 88,66
Set. 96,71 96,71 84,21 92,54
Out. 90,48 91,84 76,19 86,17
Nov. 92,98 91,23 80,7 88,30
Dez. 88,98 92,37 72,88 84,74
Anual 91,63 91,76 78,14 87,18

indice de encaminhamentos
Més Encaminhamentos >20 dias Percentual (%)
Jan. 79 1 98,73
Fev. 87 12 86,21

Relatério da Ouvidoria 2019
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(Continuagdo)

indice de encaminhamentos
Més Encaminhamentos >20 dias Percentual (%)
Mar. 93 5 94,62
Abr. 123 3 97,56
Maio 94 0 100,00
Jun. 90 3 96,67
Jul. 107 4 96,26
Ago. 141 3 97,87
Set. 142 9 93,66
Out. 143 0 100,00
Nov. 150 7 95,33
Dez. 72 1 98,61
Anual 1.507 101 93,30
indice de atendimentos internos
Més Atendimentos >8h Percentual (%)
Jan. 1.380 60 95,65
Fev. 1.549 62 96,00
Mar. 1.294 65 94,98
Abr. 1.497 61 95,93
Maio 2.052 64 96,88
Jun. 1.809 50 97,24
Jul. 1.860 71 96,18
Ago. 2.080 83 96,01
Set. 2.183 76 96,52
Out. 2.335 78 96,66
Nov. 3.661 77 97,90
Dez. 1.675 37 97,79
Anual 23.317 897 96,15
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indice de atendimento ao cidadao’

Més Atendimento ao cidadao (%)
Jan. 93,00

Fev. 90,45

Mar. 92,09

Abr. 94,03

Maio 95,01

Jun. 93,21

Jul. 91,62

Ago. 94,18

Set. 94,24

Out. 94,28

Nov. 93,84

Dez. 93,72
Anual 92,21

“Em todos os meses, o indice de atendimento ao cidadao ficou acima da meta
definida no Planejamento Estratégico do TSE.

DADOS ABERTOS

Servidoras da Ouvidoria foram designadas para integrar o
Grupo de Trabalho de Dados Abertos, instituido pela Portaria-TSE
n° 354 de 14 de maio de 2019, cujas atividades estdao formalizadas
no Processo SEI n® 2019.00.000006124-6. O grupo de trabalho
foi criado com o objetivo de elaborar a Politica e o Plano de Dados
Abertos no ambito do Tribunal Superior Eleitoral (TSE).
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DENUNCIAS

Desde 2018, a Ouvidoria do TSE encaminha ao Ministério
Pablico Eleitoral (MPE) e a Corregedoria-Geral Eleitoral (CGE) as
denincias recebidas. A CGE as dentincias sdo encaminhadas via
SAC, e ao MPE, por meio de oficio.

No caso das dendncias direcionadas ao MPE, os denunciantes
foram informados que o caso seria enviado a autoridade competente,
com a qual deveriam contatar futuramente para saber das medidas
adotadas.

Em dezembro, as denlncias passaram a ser direcionadas ao
MPF via protocolo eletrénico (www.protocolo.mpf.mp.br), e os
denunciantes foram informados quanto ao ndmero de registro da
dendncia no 6rgao.
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Esta obra foi composta na fonte ITC Stone Sans,
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