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RELATORIO ANUAL 2020

A Ouvidoria apresenta o relatério de atividades desenvolvidas em
2020, sob as diretrizes da Juiza Simone Trento, Ouvidora designada
pela Portaria-TSE n° 590/2020.

As informacdes apresentadas a seguir sdao resultado da
consolidacdo dos dados gerados pelo Sistema de Atendimento ao
Cidadao (SAC) e pelo atendimento telefénico, que possibilitaram
o mapeamento das demandas recebidas e tratadas pela unidade.

Este relatério estatistico visa dar publicidade as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria, além de sistematizar e compilar,
em documento Unico, os relatérios apresentados a Presidéncia do
TSE, conforme determinacdo contida no inciso VIII do art. 3° da
Resolucao-TSE n°® 23.268/2010.

No ano de 2020, as atividades da unidade se efetivaram em
conformidade comaResolucdo-TSEn®23.615/2020, que estabelece,
no ambito da Justica Eleitoral, regime de plantdo extraordinario,
para uniformizar o funcionamento dos servicos judiciarios, com o
objetivo de prevenir o contagio pelo novo coronavirus (Covid-19),
e garantia do acesso o0 acesso a justica nesse periodo.

Em cumprimento a essa norma, os atendimentos presencial e
por carta foram suspensos. O atendimento telefénico deixou de ser
registrado no SAC, visto que parte da equipe ndo possuia acesso
externo, via VPN, ambiente exclusivo de conexdo ao sistema.
As ligacdes recebidas nos nimeros da Ouvidoria, constantes no site
do Tribunal na internet, foram direcionadas aos nimeros pessoais
dos atendentes.

Os integrantes da equipe que possuiam acesso ao sistema via VPN
realizaram o atendimento das demandas recebidas por formulario
e e-mail.
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Os e-mails recebidos na caixa ouv@tse.jus.br, em regra, foram
respondidos diretamente ao usuario com orientacdo de que a
demanda fosse registrada em formulério préprio da Ouvidoria,
disponivel no portal do TSE, onde constam todos os dados
necessarios para o atendimento. Esse procedimento foi adotado a
partir de setembro, devido ao aumento das consultas recebidas por
mensagem eletronica. Essa orientacdo foi seguida também pelas
demais unidades do TSE, conforme Memorando-Circular OUV n° 2,
para garantir o menor transito possivel de dados pessoais e sensiveis
do usuario, a fim de evitar vazamentos de informacdes e tornar o
atendimento mais agil.

Conforme tabela a seguir, em 2020, a equipe da Ouvidoria
realizou 42.149 atendimentos, registrados no SAC:

ATENDIMENTOS EM 2020

Dezembro 2.609 6,19
Novembro 5.597 13,28
Outubro 3.849 9,13
Setembro 4.165 9,88
Agosto 3.302 7,83
Julho 2.543 6,03
Junho 2.344 5,56
Maio 4.757 11,29
Abril 5.423 12,87
Marco 2.665 6,32
Fevereiro 2.782 6,60
Janeiro 2.113 5,02
Total 42.149 100,00
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A equipe realizou também 27.887 atendimentos telefénicos
ndo totalizados na supracitada tabela. Nos finais de semana
de votacdo, que ocorreu em novembro, foram contabilizados
2.539 atendimentos.

Em 2020, algumas demandas recebidas por e-mail nao foram
lancadas no SAC, mas respondidas diretamente ao usuario. Essas
demandas totalizaram 1.255 atendimentos.

Assim, os atendimentos registrados no SAC, os realizados por
telefone e os recebidos por e-mail sem lancamento no sistema
totalizaram 71.291 demandas.

Conforme dados extraidos dos relatérios do SAC, dos 42.149
atendimentos registrados, 2.330 foram encaminhados para as
areas técnicas, totalizando 5,52% dos atendimentos do més.
O restante foi respondido prontamente ao usuario pela Ouvidoria
por meio de respostas-padrao registradas no SAC ou de informacdes
extraidas do site do TSE, dentre outras formas de obtencado dos
dados pretendidos.

FORMAS DE RECEBIMENTO

Internet 36.232 84,79
Telefone 4.018 9,40
E-mail 2.472 5,78
Carta 8 0,02
Pessoalmente 2 0,01
Total 42.732 100,00
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TIPO DE RELATO

Informacao 20.650 48,32
Solicitacdo 7.722 18,07
Reclamacao 4.826 11,29
Informacéo do titulo de eleitor 4.068 9,52
Lei de Acesso a Informacao 2.252 5,27
Dendncia 1.397 3,27
Sugestao 689 1,61
Curso a distancia 658 1,54
Recurso 382 0,89
Agradecimento 88 0,22
Total 42.732 100,00

DEMANDAS CADASTRADAS POR TEMA QUESTIONADO PELO
USUARIO

Titulo eleitoral 8.519 20,11
Certidoes de fechamento de 5474 12,92
cadastro

Mesario 3.906 9,22
Covid-19 3.761 8,88
Certldag de quitacao e de crimes 2334 551

eleitorais

Demandas de outras instituicoes 1.650 3,89
Justificativa eleitoral 1.522 3,59
Consulta~de situacdo eleitoral e local 1.265 2,99

de votacao

Registro de candidato 946 2,23
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(Continuacao)

Curso a distancia para mesario 908 2,14
Certiddo de quitacdo eleitoral 806 1,90
Dentncia — Ndo recebimento 732 1,73
Filiacdo partidaria 717 1,69
Suporte service desk 705 1,66
e-Titulo 571 1,35
Justificativa eleitoral — Problema 517 1,22
Propaganda eleitoral 445 1,05
Recadastramento biométrico 431 1,02
Indisponibilidade de servicos no site

e ¢ 398 0,94
;?]Ilssct:ge:gc;jtgﬁct::lcatlva do eleitor 390 0,92
Prestacdo de contas eleitorais 383 0,90
Recebimento — Contato 362 0,85
Repositério de dados eleitorais 356 0,84
Dados insuficientes 303 0,72
Zievi:éiigéo dos resultados das 203 0,69
gzcietscs)?ar informacdes do Cadastro 251 0,59
:?](facr)r:?nnadgzcs)obre Lei de Acesso a 238 0,56
I(;:;(s)tsjggiﬁzs;jsnaa juridica 232 0,55
Obrigatoriedade do voto 194 0,46
Sistema de Filiacdo Partidaria (Filia) 188 0,44
Prestacdo de contas partidarias 183 0,43
Suspensao de direitos politicos 176 0,42
Pesquisa eleitoral 175 0,41
Andamento processual 171 0,40

Relatério da Ouvidoria 2020
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(Continuacao)

Informagdes sobre partido politico 162 0,38
Dendncia — Propaganda antecipada 150 0,35
Concurso publico 145 0,34
Conduta vedada a agentes publicos 116 0,27
Propaganda institucional 105 0,25
Fundo Partidario 102 0,24
Justificativa eleitoral no exterior 102 0,24
Voto - Problemas no dia da eleicao 101 0,24
Ficha limpa 92 0,22
Pesquisa sobre legislacao eleitoral 88 0,20
Sugestdes diversas 86 0,20
Sugestdes — Covid-19 85 0,20
Livre manifestacao 72 0,17
Processo Judicial Eletrénico 72 0,17
Partido politico — Criacdo e registro 63 0,15
Obrigatoriedade — Recadastramento

de idosos e deficientes é1 014
Voto online 56 0,13
rC;;g:ﬂ:é;mentag;?ao/AItera(;éo de 52 0,12
Dados estatisticos sobre o eleitorado 48 0,11
;Zir:\c)p;:\ de votos e corrupgao 46 0,11
Voto — Documentos obrigatérios 45 0,11
Agradecimento 44 0,10
Certiddo de crimes eleitorais 44 0,10
Curso a distancia 40 0,09
Urna eletrénica 38 0,09
;::E)dr::) negativa de alistamento 37 0,09
Voto — Acessibilidade 34 0,08
Quociente eleitoral e partidario 32 0,08
Financiamento coletivo 30 0,07
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(Continuacao)

Enfrentamento a desinformacao’ 30 0,07
Recesso judiciario 29 0,07
Acesso a Ouvidoria 27 0,06
:?jz::ir;i'n:ar;t;oNaaonal de 27 0,06
Pardal — Problemas 27 0,06
Voto impresso 26 0,06
Acesso ao Judiciario 26 0,06
Dendncia — MPE 25 0,06
aD:tc::;::atlstlcos sobre eleicoes 23 0,05
Transferéncia temporaria 23 0,05
Pauta da sessdo plenaria 21 0,05
ustificativa eleitoral no exterior —

1201 8 19 0,04
Cobranca de resposta 18 0,04
Endereco de contato de TRE 18 0,04
Voto branco/nulo 15 0,04
Aquisicao de publicacdo do TSE 15 0,04
Dendncia - CGE 14 0,03
Alistamento jovem 14 0,03
Pesquisa jurisprudencial 11 0,03
Dados processuais insuficientes 10 0,02
::;gmsa de jurisprudéncia e inteiro 10 0,11
Sistema de Prestacdo de Contas

Eleitorais (SPCE) ¢ ? 0,02
Demanda nao resolutiva 0,02
Resposta a recurso 0,02
Encaminhamento 0,02

' As demandas relacionadas a desinformacdo, quando ndo afetas as atividades de
combate a desinformacdo desenvolvidas pelo TSE, estdo relacionadas em Demandas

de outras instituicdes e Dentincia — Nao recebimento.
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Manifestacdo sobre noticias nas

(Continuacao)

midias 7 0,02
Demanda do Gabinete do Ministro

p 7 0,02
Luis Roberto Barroso
Demanda do Gabinete do Ministro

. . - 6 0,01
Luis Felipe Salomao
Voto de legenda 6 0,01
Funcionamento do comércio 6 0,01
Pesquisa histérica 5 0,01
Eleicdes suplementares 5 0,01
Demanda do Gabinete do Ministro

5 0,01

Og Fernandes
Acesso ao SEI por usuério externo 5 0,01
Conteutdo ofensivo 4 0,01
Teste Publico de Seguranca 4 0,01
Urnas eletrénicas 2018 4 0,01
Estatistica processual 4 0,01
E-mail falso em nome do TSE 3 0,01
Com.p.osuf'ao das Camaras 3 0,01
municipais
Estagio TSE 3 0,01
Prestacdo de contas 2 0,00
Decisdes do TSE 2 0,00
Nome social 2 0,00
Demanda do Gabinete do Ministro 2 0.00
Luiz Edson Fachin !
Demanda do Gabinete do Ministro

L. 1 0,00
Sérgio Banhos
Demanda do Gabinete da PGE 1 0,00
Total 42.368 100,00

Relatério da Ouvidoria 2020
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(1)

QUANTIDADE DE RELATOS POR FAIXA ETARIA

antidade de relatos por
S : 2r P Quantidade | Percentual (%)
faixa etaria

De 19 a 59 anos 38.378 89,81
60 anos ou mais 2.629 6,15
Até 18 anos 1.725 4,04
Total 42.732 100,00

CIDADAAOS QUE SE DECLARARAM PESSOAS COM
DEFICIENCIA

Quantidade Percentual (%)

Nao 41.196 96,41
Sim 1.536 3,59
Total 42.732 100,00

ATENDIMENTOS PRIORITARIOS (IDOSOS E PORTADORES DE
DEFICIENCIA)

Dezembro 271 6,99
Novembro 669 17,25
Outubro 419 10,80
Setembro 450 11,60
Agosto 329 8,48
Julho 186 4,80
Junho 212 5,47
Maio 416 10,72
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(Continuacao)

Abril 602 15,52
Marco 123 3,17
Fevereiro 100 2,57
Janeiro 102 2,63
Total 3.879 100,00

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DAS UNIDADES

Em 2020, foram encaminhados 2.330 relatos para manifestacao

das areas técnicas do Tribunal.

Os relatos que foram respondidos prontamente pelos atendentes
da Ouvidoria foram concluidos, em média, em 10 horas, 4 minutos

e 18 segundos.

Segue tabela com o tempo médio de resposta de cada éarea
técnica do TSE. As unidades ndo mencionadas ndo receberam
nenhum questionamento no ano.

Assessoria Consultiva

8 dias, 12 horas, 24 minutos e 12
segundos

Assessoria de Apoio aos
Ministros Substitutos

35 dias, 23 horas, 54 minutos e 30
segundos

Assessoria de Assuntos
Internacionais

5 dias, 13 horas, 7 minutos e 4
segundos

Assessoria de Assuntos
Internacionais e Cerimonial da
Presidéncia

83 dias, 23 horas, 23 minutos e 4
segundos

Assessoria de Comunicagdo
Social

6 dias, 19 horas, 34 minutos e 4
segundos

Assessoria de Exame de
Contas Eleitorais e Partidarias

3 dias, 9 horas, 42 minutos e 13
segundos

Relatério da Ouvidoria 2020
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Assessoria de Gestao de
Identificacdo

(Continuagao)

5 dias, 4 horas, 26 minutos e 45
segundos

Assessoria de Gestdo Eleitoral

29 dias, 12 horas, 36 minutos e 45
segundos

Assessoria de Gestdo
Estratégica

5 dias, 2 horas, 22 minutos e 49
segundos

Assessoria de Plenario

37 dias, 12 horas, 0 minuto e 19
segundos

Assessoria do Processo Judicial
Eletrénico

5 dias, 16 horas, 3 minutos e 12
segundos

Assessoria Juridica

34 dias, 19 horas, 57 minutos e 22
segundos

Coordenadoria de Acérdaos e
Resolucdes

7 dias, 7 horas, 42 minutos e 59
segundos

Coordenadoria de Educacao e
Desenvolvimento

3 dias, 12 horas, 37 minutos e 56
segundos

Coordenadoria de
Processamento

16 dia(s), 4 horas, 36 minutos e 1
segundos

Coordenadoria de Registros
Partidarios, Autuacao e
Distribuicdo

1 dia(s), 2 horas, 25 minutos e 13
segundos

Corregedoria-Geral Eleitoral

2 dia(s), 4 horas, 32 minutos e 24
segundos

Escola Judiciaria Eleitoral

34 dia(s), 21 horas, 6 minutos e 12
segundos

Gabinete da Secretaria
Judiciaria

3 dia(s), 17 horas, 37 minutos e 24
segundos

Gabinete do Diretor-Geral

14 dia(s), 10 horas, 28 minutos e 24

segundos

Ouvidoria

10 horas, 4 minutos e 18 segundos

Secretaria de Administracdo

10 dia(s), 3 horas, 25 minutos e 17
segundos

Secretaria de Gestdo da
Informacao

13 dia(s), 8 horas, 36 minutos e 36
segundos

Relatério da Ouvidoria 2020
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Secretaria de Gestdo de
Pessoas

(Continuacao)

7 dia(s), 6 horas, 5 minutos e 33
segundos

Secretaria de Modernizacao,
Gestao Estratégica e
Socioambiental

7 dia(s), 23 horas, 57 minutos e 48
segundos

Secretaria de Planejamento,
Orcamento, Finangas e
Contabilidade

5 dia(s), 9 horas, 22 minutos e 9
segundos

Secretaria de Tecnologia da
Informacao

5 dia(s), 23 horas, 55 minutos e 38
segundos

Secretaria-Geral da Presidéncia

6 dia(s), 8 horas, 14 minutos e 52
segundos

Secdo de Gestdo de
Conteldos Web

6 dia(s), 17 horas, 5 minutos e 43
segundos

Conforme a tabela, verifica-se que algumas éreas técnicas do
Tribunal ndo observaram o prazo de 15 dias para envio de resposta
a Ouvidoria. Segundo a Lei de Acesso a Informacdo, e conforme
estabelecido na Res.-TSE n°® 23.435/2015, o tempo de resposta ao
usuario ndo deve ultrapassar 20 dias (art. 8°, § 1°).

Informa-se que as seguintes unidades estavam com demandas
protocolizadas na Ouvidoria, sem o fornecimento de resposta
resolutiva, até o fechamento deste relatério.

Gabinete do Diretor-Geral 22/11/2019 Sugestdo Seguranca
da urna
Escola Judiciaria Eleitoral 5/10/2020 Sugestdo de curso

Relatério da Ouvidoria 2020
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PESQUISA DE SATISFACAO

Pesquisa de satisfacéo foi enviada para 32.071 usuarios (do total de
42.149 registrados no SAC), e respondida por 5.683 deles (17,72%).

O indice geral de satisfacdo, considerando-se os quesitos
cortesia/educacdo, prazo de atendimento e orientacdo prestada,
foi de 79,37%, o que demonstrou o ndo cumprimento da meta de
80% estipulada para a avaliacdo dos servicos prestados ao cidaddo
com base na certificacao ISO 9001:2008. Essa meta tem sido usada
como parametro de qualidade no atendimento ao usuario, embora
a certificacdo obtida em 2012 tenha expirado em 2016.

O indice geral de satisfacdo corresponde a porcentagem de
respostas positivas a pesquisa de satisfacdo (bom ou excelente),
considerando-se os trés critérios avaliados na pesquisa: cortesia,
rapidez e orientacgao.

Observando-se as respostas, por assunto, verifica-se que o indice
de insatisfacdo dos usuérios foi fomentado pelas dificuldades
encontradas em 2020 por mesarios, candidatos e eleitores, em
virtude da suspensdo do atendimento presencial nos cartérios. A
indisponibilidade de diversos sistemas eleitorais no site do TSE,
como PJe, e-Titulo, certiddes eleitorais e CANDex, também afetou
de forma negativa a avaliacdo do atendimento.

O indice de atendimento ao cidaddo foi de 87,76%, ficando
abaixo da meta definida no Planejamento Estratégico do TSE
(90%) para o periodo. Esse indice relaciona, além da satisfacdo
do usuario, o desempenho de todas as unidades envolvidas no
atendimento, que tiveram seu desempenho prejudicado em virtude
da impossibilidade de acessar o SAC remotamente, o que atrasou o
tratamento das demandas.

As tabelas evolutivas referentes a 2020 demonstram os indices

citados anteriormente:
Relatério da Ouvidoria 2020 18




indice geral de satisfacao

Cortesia/ Prazo de Orientacao | indice geral
Educacao | atendimento | prestada | de satisfacao
(%) (%) (%) (%)

Janeiro 95,91 95 78,64 89,85
Fevereiro 93,54 93,96 84,05 90,52
Marco 90,22 91,06 75,75 85,68
Abril 83,9 83,27 68,8 78,66
Maio 81,5 80,48 61,65 74,54
Junho 87,42 86,25 71,35 81,67
Julho 87,11 89,11 70,67 82,30
Agosto 85,29 87,46 72,51 81,75
Setembro 84,64 86,86 66,47 79,32
Outubro 86,44 85,22 69,83 80,50
Novembro 81,24 83,17 59,31 74,57
Dezembro 82,37 84,68 65,32 77,46

Indice de encaminhamentos

Janeiro 111 96,40
Fevereiro 104 0 100,00
Marco 122 6 95,08
Abril 82 48 41,46
Maio 72 0 100,00
Junho 132 0 100,00
Julho 134 1 99,25
Agosto 198 5 97,47
Setembro 298 28 90,60
Outubro 419 3 99,28
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Novembro

581

2

(1)

(Continuagao)

Prazo > 20 dias | Percentual (%)

99,66

Dezembro

228

2

99,12

Indice de atendimentos internos

Janeiro 2111 96,59
Fevereiro 2.782 65 97,66
Marco 2.113 64 96,97
Abril 5.619 312 94,45
Maio 4.758 52 98,91
Junho 2.345 107 95,44
Julho 2.544 130 94,89
Agosto 3.330 233 93,00
Setembro 4.165 265 93,64
Outubro 3.849 330 91,43
Novembro 5.597 401 92,84
Dezembro 2.609 159 93,91

indice de atendimento ao cidadio

“ indice de atendimento ao cidadao (%)

Janeiro 94,28
Fevereiro 96,06
Marco 92,58
Abril 71,52
Maio 91,15
Junho 92,37
Julho 92,15
Agosto 90,74

Relatério da Ouvidoria 2020
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(1)

(Continuacao)

“ indice de atendimento ao cidadao (%)

Setembro 87,85
Outubro 90,40
Novembro 89,02
Dezembro 90,16
Anual 87,66

*Cor verde: indice acima da meta definida no Planejamento Estratégico
do TSE.

DADOS ABERTOS

Em 2020, foi continuada a participacdo da Ouvidoria em
grupo de trabalho voltado a normatizacdo da politica de dados
abertos. A elaboracdo da referida politica aguarda deliberacdes da
administracao do TSE.

MELHORIAS NO SAC

Durante todo ano, a Ouvidoria realizou tratativas com a
Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) para implementacédo
de melhorias e novas funcionalidades no Sistema de Atendimento
ao Cidadao (SAQ).

O projeto foi suspenso em meados do ano, em virtude das
demandas eleitorais, que foram priorizadas, tendo sido retomado
no inicio de dezembro.

A previsdo é de que as demandas do projeto estejam concluidas
até maio de 2021.
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LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

Antes mesmo da entrada em vigor da Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018), a equipe da Ouvidoria iniciou,
em setembro, a sensibilizacdo sobre o tema por meio da realizacdo
de workshops e palestras. Em novembro, por meio da Portaria-TSE
n® 839/2020, foi instituido grupo de trabalho incumbido de
descrever impactos e propor acdes a serem adotadas no ambito do
TSE para adequacdo de suas atividades as disposicdes da referida lei,
sob a coordenac@o da Juiza Ouvidora, Sra. Simone Trento. As referidas
atividades constam do Processo SEI 2020.00.000008045-9.

ACESSO AO ELO

Em dezembro, ja no inicio do recesso do Judiciério, foi concedido
a Ouvidoria o acesso ao Médulo Consulta do Sistema ELO (base de
dados do Cadastro Nacional de Eleitores).

Esse acesso permite a Ouvidoria prestar atendimento personalizado
sobre inscricdo eleitoral, sem necessidade de encaminhar o eleitor
ao cartorio eleitoral. A realizacdo desse servico tem como preceito
a protecdo dos dados individuais dos eleitores, e toda a equipe foi
orientada sobre como realiza-lo de forma segura.

PLANTAO JUDICIARIO

Tendo em vista a suspensao do atendimento presencial nos
cartérios eleitorais e a dificuldade em se obterem informagGes de 20
de dezembro a 6 de janeiro, a Ouvidoria funcionou remotamente
nesse periodo.
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O funcionamento ocorreu para atendimento exclusivo de
demandas relacionadas as informagdes sobre titulo de eleitor.
De 20 de janeiro a 31 de dezembro de 2020, foram realizados
686 atendimentos.
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