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RELATORIO ANUAL

A Ouvidoria apresenta o relatério anual de atividades
desenvolvidas, relacionadas ao atendimento externo, em 2022,
sob as diretrizes da Juiza Larissa Almeida Nascimento, Ouvidora
designada pela Portaria-TSE n° 183, de 23 de fevereiro de 2022.

As informacdes apresentadas a seguir sao resultado da
consolidacdo dos dados gerados pelo Sistema de Atendimento
ao Cidadao (SAC), sistema de atendimento telefénico, e-mails e
procedimentos instaurados no sistema SEl, que possibilitaram o
mapeamento das demandas recebidas e tratadas pela unidade.

Este documento visa cumprir as determinagdes contidas nos
incisos XXIV do art. 3° e IX do art. 19 da Res.-TSE n° 23.705, de 2
de agosto de 2022, que preconizam a elaboracdo e a divulgacdo de
relatérios de atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, garantindo-se
a transparéncia da informacéo publica.

Em marco de 2022, a equipe da Ouvidoria retomou as atividades
presenciais, suspensas desde marco de 2020, em virtude da
pandemia de Covid-19. A Res.-TSE n°® 23.615/2020 estabeleceu,
no ambito da Justica Eleitoral, regime de plantdo extraordinario
para regularizar o funcionamento dos servicos judiciarios e garantir
0 acesso a Justica durante o periodo de risco de contagio pelo
coronavirus (Covid-19).

Durante o ano de 2022, a equipe foi integrada por sete
colaboradoras e colaboradores e um estagiario, que realizaram
atendimento telefénico, por e-mail, quando necessario, e via SAC.
Quatro servidoras atenderam demandas via sistema SAC, telefone,
e-mail e também os procedimentos administrativos no SEl, dentre
outras atividades de gestdo da unidade e dos grupos e comissdes
que integram.
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Os e-mails recebidos na caixa ouv@tse.jus.br, quando inviavel
o fornecimento da resposta resolutiva por aquele meio, foram
respondidos diretamente as pessoas, com orientacdo de que a
demanda fosse registrada em formulario préprio da Ouvidoria,
disponivel no portal do TSE, onde constam todos os dados
necessarios para o atendimento.

DEMANDAS

Em 2022, a equipe da Ouvidoria recebeu, no total, 89.866
demandas. As diversas formas de recebimento constam da tabela
a seqguir.

Formas de recebimento ‘ Quantidade ‘ Percentual
Internet 49.981 55,62%
Telefone 39.557 44,02%
E-mail 216 0,24%
Pessoalmente 75 0,08%
Carta 36 0,04%
Facebook 1 0,00%

Total 89.866 100%

Dados extraidos do SAC demonstraram que, dos 89.866
atendimentos registrados, 750 foram repetidos por erro do sistema
ou por duplicidade de relatos com idéntico teor e formulados pela
mesma pessoa. Tais solicitacdes, por ndo representarem demandas
reais, foram arquivadas.

Assim, foram processadas 89.116 demandas, exceto as recebidas
por e-mail, as quais ndo puderam ser respondidas de forma resolutiva
em virtude da auséncia de dados necessdrios para tanto.
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Das demandas, 1.523 foram encaminhadas para as areas
técnicas, ndmero que corresponde a 1,7% dos atendimentos
do ano. As demais, que totalizam 87.593, foram respondidas
pela prépria equipe da Ouvidoria, por meio de respostas prévias
registradas como assuntos padrdo cadastrados no sistema SAC, ou
por meio de consultas as informacdes contidas no site do TSE e no
Cadastro Nacional de Eleitores, dentre outras formas de obtencédo
dos dados pretendidos.

As demandas foram registradas no sistema SAC conforme
categorias informadas na tabela a seguir.

TIPOS DE DEMANDAS

Tipo de relato ‘ Quantidade ‘ Percentual
Informacao 44.544 49,57%
Informacao do titulo de eleitor 19.738 21,96%
Reclamacdo 12.345 13,74%
Solicitacdo 10.674 11,88%
Sugestdo 975 1,08%
Denuncia 802 0,89%
Lei de Acesso a Informacédo 363 0,40%
Agradecimento 152 0,17%
Curso a distancia 115 0,13%
Recurso 86 0,10%
Noticia de assédio e de discriminacdo 65 0,07%
LGPD 7 0,01%
Total 89.866 100%

Observa-se que, nessa tabela, estdo totalizadas as 750 solicitacdes
de atendimento arquivadas por serem repetidas por erro do sistema
ou por duplicidade de relatos com idéntico teor e formulados pela
mesma pessoa.
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O numero de atendimentos em 2022 representa aumento de 25%
no recebimento de demandas, quando comparado a 2020, ano
eleitoral anterior, em que foram recebidas 71.291 demandas.

RESPOSTAS

Conforme dados extraidos do sistema SAC, foram fornecidas a
sociedade, em 2022, 89.394 respostas, dentre aquelas registradas
e categorizadas por assunto, conforme tabela a seguir.

Assunto ‘ Quantidade ‘ Percentual

Titulo eleitoral 22.494 25,16%
Certidao de quitacdo eleitoral 10.741 12,02%
Dados insuficientes 6.961 7,79%
Certiddo circunstanciada 5.296 5,92%
Mesario 4.970 5,56%
\(/Z;)tr;s;;lct)a de situacgdo eleitoral e local de 4.640 5,19%
Certidbes — Fechamento — Cadastro 3.631 4,06%
Justificativa eleitoral 2.757 3,08%
e-Titulo 2.678 3,00%
Voto em transito 2.471 2,76%
Demanda de outras instituicoes 2.145 2,40%
Noticia de irregularidade 1.572 1,76%
s)l(i::’:\i:rento e justificativa do eleitor no 1377 1.54%
Propaganda eleitoral 1.356 1,52%
Problemas no dia da votagao 1.110 1,24%
Suporte Service Desk 1.053 1,18%
Recadastramento biométrico 933 1,04%
Suspensao de direitos politicos 898 1,00%
Enfrentamento a desinformacéo 864 0,97%
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(Continuacao)

Assunto ‘ Quantidade ‘ Percentual

Divulgacdo do resultado de eleicdo 845 0,95%
2;?5;?;5 informacdes do cadastro 671 0,75%
Dados eleitorais 646 0,72%
Certiddo de crimes eleitorais 611 0,68%
Voto — Documentos obrigatérios 498 0,56%
ITnS(éisponibiIidade de servicos no site do 471 0,53%
Urna eletrénica 444 0,50%
Filiacdo partidaria 416 0,47%
Recebimento de contato 415 0,46%
Sugestdes diversas 334 0,37%
Justificativa eleitoral no exterior 330 0,37%
Curso a distancia para mesarios 308 0,34%
Registro de candidato 282 0,32%
Pesquisa legislacdo eleitoral 280 0,31%
Prestacdo de contas eleitorais 276 0,31%
Pesquisa eleitoral 256 0,29%
Voto — Acessibilidade 247 0,28%
Livre manifestacao 244 0,27%
Voto — Obrigatoriedade 243 0,27%
l(i:;;;li?giﬁ;:;l:tenaa juridica — 229 0,26%
Decisbes do TSE 203 0,23%
Pardal — Problemas 199 0,22%
Sigilo do voto 197 0,22%
(Iii}v:(l)?]iia:o de candidaturas e prestacao 186 0,21%
Manifestacdo sobre noticias nas midias 166 0,19%
Concurso publico 149 0,17%
Endereco e contato de TRE 132 0,15%
Voto impresso 129 0,14%

Relatério da Ouvidoria 2022

10



(1)
(Continuacao)

Assunto ‘ Quantidade ‘ Percentual

Lei de Acesso a Informacdo 127 0,14%
Agradecimento 123 0,14%
Conduta vedada a agentes publicos 122 0,14%
Propaganda institucional 101 0,11%
Andamento processual 100 0,11%
e B
Acesso a Ouvidoria 85 0,10%
Voto branco e nulo 76 0,09%
Informagdes sobre partidos politicos 69 0,08%
Lei Geral de Protecao de Dados 64 0,07%
Prestacdo de Contas Partidarias 64 0,07%
Compra de votos e corrupgdo eleitoral 60 0,07%
Contetdo ofensivo 53 0,06%
Complementacdo/Alteracdo de resposta 51 0,06%
E-mail falso em nome do TSE 50 0,06%
Cobranca de resposta 49 0,05%
Alistamento jovem 42 0,05%
Covid-19 (atendimento Covid-19) 34 0,04%
Demanda do Gabinete do Ministro

Alexandre de Moraes 33 0,04%
Acesso ao Judiciario 32 0,04%
Processo Judicial Eletrénico 31 0,03%
Demanda nao resolutiva 30 0,03%
ggggsa:eo;i:f?;:ﬁt: recadastramento de 29 0,03%
Sistema de Filiacdo Partidaria (Filia) 26 0,03%
Dados estatisticos de eleicoes 26 0,03%
Aquisicdo de publicagdes do TSE 25 0,03%
;::icizlo negativa de alistamento 25 0,03%
Voto online 25 0,03%
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Assunto ‘ Quantidade ‘ Percentual

Criagédo de partidos politicos 24 0,03%
Documento Nacional de Identificacdo 22 0,02%
Justificativa eleitoral — Problema 22 0,02%
Resposta a recurso 21 0,02%
Recesso judiciario 20 0,02%
Propaganda partidaria 19 0,02%
Voto na legenda 19 0,02%
Financiamento coletivo de campanha 18 0,02%
Certidoes diversas 18 0,02%
Dados estatisticos de eleitorado 18 0,02%
Acesso ao SEI por usuério externo 17 0,02%
Funcionamento do comércio 17 0,02%
Prestacdo de contas 16 0,02%
Quociente eleitoral e partidario 14 0,02%
Denuncia — Ouvidoria da Mulher 14 0,02%
Estatistica processual 14 0,02%
Encaminhamento 12 0,01%
Ficha limpa 10 0,01%
Pesquisa de jurisprudéncia 9 0,01%
Dados processuais insuficientes 8 0,01%
Curso a distancia 7 0,01%
Testes publicos de seguranca 6 0,01%
ED;Srzsr::c;ad:ji;) Gabinete do Ministro Luiz 6 0,01%
Pesquisa jurisprudencial e de inteiro teor 0,01%
Pesquisa histérica 0,01%
Demanda do Gabinete do Ministro

Enrique Ricardo Lewandowski 4 0,00%
Voto obrigatério 4 0,00%
Eleicoes suplementares 4 0,00%
Sessdo plenaria 3 0,00%
Dendncia - CGE 3 0,00%
Relatério da Ouvidoria 2022 12
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(Continuacao)

Assunto | Quantidade | Percentual

Demanda da Procuradoria-Geral Eleitoral 2 0,00%
Pesquisa de arquivo 2 0,00%
Composicdo das Camaras Municipais 2 0,00%
Estagio 2 0,00%
Demanda do Gabinete do Ministro
0,

Carlos Bastide Horbach 2 0,00%
Demanda do Gabinete do Ministro Luis ) 0,00%
Roberto Barroso

Demanda do Gabinete do Ministro ) 0,00%

Sérgio Banhos
Eleitor 1 0.00%

Demanda do Gabinete do Ministro

1 %
Mauro Luiz Campbell Marques 0,00%
Derrland'a do Gabinete do Ministro Raul 1 0,00%
Aradjo Filho
Total 89.394 100%

Alguns protocolos foram respondidos mais de uma vez quando,
por exemplo, verificou-se necessidade de complementacdo ou
alteracdo da resposta dada inicialmente.

ESTADO DE ORIGEM DAS DEMANDAS

Das demandas protocoladas em 2022, houve indicacdo de
origem da demanda em 88.572 relatos, incluindo os relatos que
foram arquivados. A auséncia de informacdo de origem de todos
os relatos deve-se ao fato de que, nos atendimentos realizados por
e-mail ou recebidos via sistema de peticionamento eletronico (SEI)
e via telefénica, nem sempre é possivel obter informacdes sobre o
estado de origem.
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UF Quantidade Percentual
SP 18.759 21,18%
RJ 13.187 14,89%
DF 10.376 11,71%
MG 6.201 7,00%
BA 4.721 5,33%
RS 3.994 4,51%
PR 3.718 4,20%
GO 3.489 3,94%
SC 3.174 3,58%
PE 2.859 3,23%
CE 2.334 2,64%
Exterior 2.321 2,62%
ES 1.694 1,91%
PA 1.403 1,58%
AM 1.259 1,42%
MT 1.196 1,35%
MA 1.144 1,29%
RN 1.101 1,24%
PB 1.027 1,16%
AL 862 0,97%
MS 839 0,95%
Pl 783 0,88%
SE 649 0,73%
TO 454 0,51%
RO 410 0,46%
AC 235 0,27%
RR 202 0,23%
AP 181 0,22%
Total 88.572 100 %

Relatério da Ouvidoria 2022
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Nos casos em que a resposta é dada pela prépria Ouvidoria,
o tempo é calculado desde a hora e o minuto do recebimento
do relato por um dos atendentes até a hora e o minuto de sua
conclusao.

Quando ocorre o encaminhamento do relato as unidades
técnicas, o tempo de resposta da unidade é calculado desde a hora
e 0 minuto do encaminhamento até a hora e o minuto de sua
devolugdo a Ouvidoria.

O periodo temporal entre o recebimento do relato pela
Ouvidoria até o encaminhamento a unidade de destino e aquele
entre o recebimento da resposta e respectiva resposta final contam
como tempo de resposta da Ouvidoria.

Segue tabela com o tempo médio de resposta de cada area
técnica do TSE, considerando apenas as demandas recebidas e
concluidas em 2022. As unidades ndo mencionadas ndo receberam
nenhuma comunicacdo; se receberam, ndo foram respondidas
dentro do respectivo més.

Setor | Tempo médio
Assessoria Consultiva 7 dias, 11 horas, 3 minutos e 38 segundos

Assessoria de Assuntos

L 6 dias, 19 horas, 39 minutos e 2 segundos
Internacionais

Assessoria de Cerimonial da | 7 dias, 23 horas, 8 minutos e 52
Presidéncia segundos

Secretaria de Comunicagdo

Social e Multimidia 10 dias, 17 horas, 26 minutos e 11 segundos

Assessoria de Contas

o e ias, 1 hora, i
Eleitorais e Partidérias 3 dias ora, 36 minutos e 6 segundos

Assessoria de Gestao de

e~ 5 dias, 7 horas, 46 minutos e 27 segundos
Identificacdo
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Setor

Assessoria de Gestao
Eleitoral

(Continuagao)
Tempo médio

2 dias, 6 horas, 3 minutos e 4 segundos

Assessoria de Plenario

6 dias, 3 horas, 49 minutos e 11 segundos

Assessoria do Processo
Judicial Eletrénico

8 dias, 20 horas, 3 minutos e 36 segundos

Secretaria de Policia Judicial
(antiga Asesi)

18 dias, 13 horas, 24 minutos e 47 segundos

Assessoria Juridica

35 dias, 19 horas, 55 minutos e 42 sequndos

Assessoria Especial
de Enfrentamento a
Desinformacdo

4 dias, 7 horas, 44 minutos e 27 segundos

Coordenadoria de Acérdaos
e Resolugdes (S|D)

18 dias, 19 horas, 1 minuto e 37 segundos

Coordenadoria
de Educacdo e
Desenvolvimento (SGP)

9 dias, 2 horas, 8 minutos e 8 segundos

Coordenadoria de
Processamento (S)D)

1 hora, 7 minutos e 32 segundos

Coordenadoria de Registros
Partidarios, Autuacgéo e
Distribuicao (SJD)

1 dia, 14 horas, 8 minutos e 4 segundos

Corregedoria-Geral Eleitoral

3 dias, 5 horas, 6 minutos e 18 segundos

Escola Judiciaria Eleitoral

6 dias, 21 horas, 11 minutos e 48 segundos

Secretaria Judiciaria

2 dias, 5 horas, 43 minutos e 10 segundos

Diretoria-Geral

18 dias, 20 horas, 34 minutos e 13 segundos

Ouvidoria

4 horas, 48 minutos e 33 segundos

Secretaria de Administracao

2 dias, 2 horas, 11 minutos e 42 segundos

Secretaria de Gestédo
da Informacdo e do
Conhecimento

7 dias, 10 horas, 4 minutos e 21 segundos

Secretaria de Gestdo de
Pessoas

8 dias, 18 horas, 40 minutos e 39 segundos

Secretaria de Modernizacao,
Gestao Estratégica e
Socioambiental

6 dias, 22 horas, 27 minutos e 24 segundos

Relatério da Ouvidoria 2022
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(Continuacao)

Setor | Tempo médio

Secretaria de Planejamento,
Orcamento, Financas e 23 horas, 5 minutos e 28 segundos
Contabilidade

Secretaria de Tecnologia da
Informacao

5 dias, 55 minutos e 48 segundos

Secretaria-Geral da

A 6 dias, 27 minutos e 56 segundos
Presidéncia

A tabela acima é extraida automaticamente do SAC e ndo relaciona
as demandas protocoladas e que continuaram em atendimento
quando do encerramento do ano.

Observa-se que, em média, as demandas concluidas pela Ouvidoria
foram respondidas em 4 horas, 48 minutos e 33 sequndos. Esse nimero,
além do tempo médio de resposta de demandas respondidas pela
prépria Ouvidoria, € somatério também daquelas respondidas pelas
unidades em periodos fora do expediente (finais de semana e feriado);
por isso, somente foram concluidas no dia Util seguinte. Somam-se
ainda demandas que ficaram pendentes em outras unidades por dias
e que foram devolvidas sem resposta resolutiva.

Nesses casos, o tempo sem reposta é considerado como demora
da Ouvidoria para responder ao pedido. A opgdo “devolver”
demanda foi desabilitada porque o sistema ndo é adaptado para
impedir a devolucdo ap6s 48 horas do recebimento, como prevé a
Res.-TSE n° 23.435, de 5 de fevereiro de 2015.

Informa-se que, quando da extracdo das informacgdes do sistema
SAC para a elaboracdo deste relatério, as unidades relacionadas no
quadro a seguir estavam com demandas protocoladas em tempo
superior a 15 dias, sem a prestacdo de resposta resolutiva.

Protocolo | Unidade | Data de protocolo Assunto

582776 Secom 10/10/2022 Reclamacéo link pagina
do TSE

Relatério da Ouvidoria 2022 17
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(Continuagao)

Protocolo| Unidade | Data de protocolo | Assunto

594715 SGP 22/11/2022 Questionario —
Assessores judiciais

595671 SME 29/11/2022 Dados — Diretérios
partidarios

DEMANDAS SOBRE A LEI DE ACESSO A
INFORMACAO

A Ouvidoria do TSE recebeu, em dezembro, 322 demandas
registradas sob o formulario utilizével para Lei de Acesso a Informacao,
ja respondidas quando da elaboracéo deste relatério. Em atendimento
ao disposto no art. 3° inciso XX, da Res.-TSE n° 23.435/2015,
registra-se na tabela a seguir a quantidade de demandas mensais
deferidas e indeferidas. Informacdes especificas de cada demanda
constam dos relatérios mensais da Ouvidoria registrados no SEI.

Deferidas

Més ‘ Quantidade R B[ Indeferidas
Jan. 9 - 1
Fev. 20 - 4
Mar. 19 - 3
Abr. 16 - 4
Maio 24 - 6
Jun. 17 - 2
Jul. 25 1 9
Ago. 48 - 14
Set. 22 1 2
Out. 75 7 10
Nov. 38 7 8
Dez. 9 - 2
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INDICE GERAL DE SATISFACAO

Em 2023, a pesquisa de satisfacdo foi enviada para 30.473
pessoas cujas demandas foram iniciadas via formulério eletrénico
do SAC, tendo sido respondida por 5.150 deles (16,9%).

O indice de satisfacdo é calculado a partir da porcentagem
de respostas positivas (bom ou excelente) em cada um dos trés
quesitos: cortesia/educacdo, prazo de atendimento e satisfacdao
com a orientacdo prestada.

O percentual obtido em 2022 foi de 77,1%.

Do quadro a seguir, observa-se que o quesito que impacta de
forma negativa a avaliacdo é o que se refere a orientacdo prestada.
A Ouvidoria avalia que o baixo desempenho tem relacdo direta com
a impossibilidade de resolver as demandas apenas via contato com a
Ouvidoria do TSE, principalmente as que se referem ao titulo eleitoral,
e a descontentamentos com o processo eleitoral, fomentados, em
regra, pela desinformacdo e pela polarizacdo politica.

Estima-se que esses indices melhorem a partir de janeiro de 2023.

Segue tabela com os indices mensais de satisfacdo.

Cortesia/ Prazo de Orientacdo | indice geral

Educacao atendimento prestada | de satisfacao
Jan. 86,09 88,69 69,56 81,45
Fev. 84,44 88,15 66,66 79,75
Mar. 77,83 82,21 57,11 72,38
Abr. 77,96 82,33 57,18 72,49
Maio 73,55 76,05 54,23 67,94
Jun. 90,04 90,45 71,37 83,95
Jul. 89,11 89,64 74,09 84,28
Ago. 85,05 86,68 65,19 78,97
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(Continuagao)

‘ Cortesia/ ‘ Prazo de Orientacao | indice geral
Educacao atendimento prestada | de satisfacao
Set. 79,13 83,47 61,94 74,85
Out. 73,71 77,75 50,61 67,36
Nov. 72,66 80,43 51,75 68,28
Dez. 72,42 76,84 48,27 65,84
Anual 79,05 82,54 69,67 77,09

E o relatério.
Brasilia, 12 de janeiro de 2023.

Juiza Ouvidora

Larissa Almeida Nascimento

Servidoras

Eliane Bavaresco Volpato — Assessora-Chefe

Ana Paula Carvalho Mendonca — Assessora-Chefe Substituta
Ana Cristina Guil

Tatiana Kolly Wasilewski Rodrigues

Colaboradoras e colaboradores
Anderson Bispo

Cintia Maria Nunes da Costa
Luciana Souza do Nascimento
Raiane Lima da Silva

Rosangela Mendes Paixao
Simonia Siqueira

Valmir Ferreira de Souza

Estagiario

Luiz Fernando de Sousa Mundim
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