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*Em cumprimento ao disposto no artigo 6° da Resmugdministrativa n® 21/2016




1. DADOS ESTATISTICOS — SEGUNDO TRIMESTRE/2017
O presente relatério visa apresentar dados ertasist

referentes aos principais produtos da Ouvidoriaatendimento aos

clientes/cidadaos deste Tribunal: 1.1QUANTO A CATEGORIA

Na Ouvidoria, foram registrados no periodo referen@do 652
1) o fornecimento de informacdes — refere-se a omgées simples atendimentos.
sobre os servigos prestados pela Justica Eleitpmal, meio do

formulario web e do telefone 3373-7374 / 7367.

Categoria 2° Trimestre
Acesso a Informacéao (Lei 12.527/2011) 72
2) o tratamento das manifestagbes — consiste no tatam o

Duvida do Eleitor (Ouvidoria) 316
pormenorizado de questdes apresentadas a Ouvidorigue .

Dendncia 18
envolve criterioso trabalho de pesquisa, interldes¢com as Elogio 4
unidades envolvidas, contatos adicionais com osaddentes, Reclamagio 219
eventual encaminhamento as unidades envolvidas e Sugestdo 23
acompanhamento dos casos até o esgotamento ddslideses de Total 652

resolucéo.
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Figura 1. Grafico quantidade de demandas do trimestr assunto. Fonte: Sistema de Sﬁ
Ouvidoria. Desenvolvido pelo TRE-PA —
» Formulario
. Formuldrio . .
Telefone E-mail Presancial caixas
Web
coetaras
W 1°trimestre 352 57 193 6 5
W 22 trimestre 157 111 375 6 3
1.2 QUANTO AO CANAL DE COMUNICACAO
D d C lde A Figura 2. Grafico de demandas por canal de acEsste: Sistema de Ouvidoria
emandas por Canal de ACesso Quant. Desenvolvido pelo TRE-PA
Telefone 157
E-mail 111
Formulario Web 375




O atendimento pelo formulario web foi a meio detatmmais utilizada
pelos usuarios da Ouvidoria (57%), seguido do ateento telefénico
(24%). E—

1.3 QUANTO AOS REGISTROS DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO TELEFONICO AO ELEITOR (CATE)

13000 <
Sériel
A Central de Atendimento ao Eleitor, vinculada avi@aria e 12 trimestre

responsavel pelo contato telefénico personalizanldf RE-BA com o 2% trimestre

publico externo, atendeu a 15.061 (quinze mil esesga e um)
chamados no periodo. A maioria dos contatos refiuao

recadastramento biométrico (procedimentos, agenaanseoutros).
QUANTO AOS DESTAQUES DOS ASSUNTOS TRATADOS

Dentre os diversos assuntos demandados no trimeésgt®cam-se 0s
seguintes temas:

DUVIDA DO ELEITOR
PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS

Titulo de Eleitor Alistamento, transferéncia, reviséo e segunda vie
Regularizacao situacédo eleitoral
Justificativa eleitoral

Certidbes Certiddo de quitagéo eleitoral



Problemas de emisséo
Cadastro Eleitoral Processamento da regularizacdo eleitoral

Biometria Procedimentos

Fonte: Sistema de Ouvidoria. Desenvolvido pelo THFE-

RECLAMACAO
PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS

Acessibilidade

Ouvidoria Interna Concurso de remogao

Andamento processual

Cartorios fechados

Impossibilidade de atendimentc ) .
SAC'’s com insuficiéncia de atendentes

SAC’s Limitacdo de senhas
Agendamento Escassez de vagas

Fonte: Sistema de Ouvidoria. Desenvolvido pelo THRE-

ACESSO A INFORMAGCAO
PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS

Cargos vagos Analista e Técnico Judiciario

Concurso publico Préximo certame

Estagio Nivel Médio e Superior Selecao

Atendimento Itinerante Procedimentos

Fonte: Sistema de Ouvidoria. Desenvolvido pelo THRE-

1.3 QUANTO AO QUANTITATIVO DE PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO DEFERIDOS/INDEFERIDOS (art. 3° da Portar ia
GP 338/2012)

ACESSO A INFORMACAO
Deferidos 72
Indeferidos 0

Fonte: Sistema de Ouvidoria. Desenvolvido pelo THRE-

1.4 QUANTO A PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS
OFERECIDOS PELO TRE-BA
1. Método de coleta:
» Formulérios preenchidos pelo usuario e inseridgscaas
acrilicas instaladas nos locais de atendimento.
» Sitio da internet. Formulario web disponibilizadoFortal da
Internet,a cerca do atendimento recebido nas uesde

atendimento.



2. Levantamento dos dados: informagdes inseridasstensa de
pesquisa de satisfacdo pelos cartorios eleitoalatdrior
instalados em foruns proprios e pelas unidadeseshelianento de
Salvador em e;

Planilha obtida do sitio da internet

3. Mensuracéo dos resultados: ouvidoria, com basenfasacoes
do sistema.

4. Meta estabelecida: 85%

Resultados:

Resultado obtido por meio do sistema de pesquisa datisfagao

Itens avaliados quanto a resposta Avaliacdo bom e 6timo
Cortesia do Atendente 90%
Orientacado prestada 90%
Prazo de Atendimento 78%
Instalacdes fisicas 82%
Acessibilidade 90%
Organizacgéo 92%

Fonte: Sistema de pesquisa de satisfacdo. Desévgelo TRE-BA.

Resultado obtido por meio do sitio da internet

Itens avaliados quanto a resposta Avaliacao bom e 6timo
Cortesia do Atendente 37%
Orientacdo prestada 30%
Prazo de Atendimento 21%
Instalacdes fisicas 44%
Acessibilidade 49%
Organizagéo 33%

Fonte: www.tre-ba.jus.br

1.4 QUANTO A PESQUISA DE SATISFACAO — SERVICOS DA
OUVIDORIA

Foram preenchidog0 (setenta) formulariosde pesquisa de satisfacao
em relacdo aos servicos da Ouvidoria; os formudasan enviados aos
usuarios apos o recebimento da resposta final desnanda.

A Ouvidoria tem como meta interna manter o indieesdtisfacdo do

usuario nos conceitd®me 6timoacima de 75%.

Itens avaliados quanto a resposta Avaliacao bom e 6timo
Clareza 87%
Qualidade 85%
Tempo 95%

Fonte: Sistema de Ouvidoria. Desenvolvido pelo THRE-



1.5 QUANTO A PARTICIPACAO DOS SETORES DO TRE-BA

Os numeros abaixo discriminam a participacdo datadaes e cartorios

no atendimento das demandas relacionadas as lgapeéreas de

atuacadc.

Sigla Descricao Quantidade
ASCOM Assessoria de Comunicacao 1
ASSESD  Assessoria Especial da Diretoria-Geral 4
CRE Corregedoria Regional Eleitoral 4
EJE Escola Judiciaria Eleitoral 2
GABJUIZ Gabinete dos Juizes 1
SGA Secretaria de Gestao Administrativa 2
SGP Secretaria de Gestao de Pessoas 32
SGS Secretaria de Gestdo de Servicos 10
STI Secretaria de Tecnologia da Informagéo 2
ZEs Zonas Eleitorais 55

Fonte: Sistema de Ouvidoria. Desenvolvido pelo THRE-

1.6 QUANTO AOS INDICADORES GERENCIAIS

1 por Secretaria, Assessoria e Zonas Eleitoraisrihoiial.

Em cumprimento aos indicadores estabelecidos petmial Superior
Eleitoral para as Ouvidorias, apresentamos o0s @guiresultados

obtidos no segundo trimestre de 2017:

1.6.1 Indicador 1: indice de Respostas a Contatosirgidos a

Ouvidoria

indice de respostas a contatos dirigidos & Ouvadwwiprazo de trés dias
Uteis do seu recebimento: 260

ApoOs andlise dos dados, manteve-se 0 percentogidiino trimestre
anterior, atingindo-se a meta estabelecida pel&REJL00%. Manteve-
se o cumprimento do prazo de até 3 dias Uteisrpapmsta pela maioria
das unidades demandadas e bem como, diversas desném@m

respondidas de pronto pela Ouvidoria.

1.6.2 Indicador 2: Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de resposta ao cidadao alcant#@fbdia Meta trés dias

uteis.



Apo6s analise dos dados, concluiu-se que o cumptorean meta deve-

se principalmente:

» a celeridade com que a maioria das unidades deni@ndampriu 0s
prazos estabelecidos para manifestacdo. Vale destae a maior
parte das manifestacbes encaminhadas as unidagpsnséveis
foram respondidas dentro do prazo estabelecido PBelsolucao

21/2016, trés dias uteis

* ao envio da resposta final ao cidaddao pela Ouwadddo logo

recebida, nos casos de duvida do eleitor.

CONSIDERACOES FINAIS

Os dados levantados neste relatorio prestam-se acampanhamento
guantitativo das demandas apresentadas a Ouviderifgrnecem,
portanto, apenas um panorama geCaso haja interesse, poderdao ser
produzidos relatorios setoriais contendo informacéetalhadas sobre

unidades especificas.
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