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PROCESSO

g RESPONSAVEL

OUVIR O CLIENTE DA JUSTICA ELEITORAL

Assistente da ouvidoria.

-(:} OBJETIVO @ CLIENTES

Jil INDICADOR

REGULADORES

Melhoria continua dos servigos prestados pela| - Eleitores - Orgdos Externos
justica eleitoral por meio da escuta ativa dos| - Candidatos
clientes. - Advogados

- Cidadados

-Partidos Politicos

- Tempo médio de respostas a contatos dirigidos a
Ouvidoria.
- indice de satisfacdo do cliente externo.

- Lei de Acesso a informagdo (Lei n° 12.527/2011)
- Resolugdo CNJ n° 103/2010

- Resolugdo CNJ n° 215/2015

- Resolugdo TRE-TO n°® 228/2011

o EVENTO INICIAL (DE)

o RESULTADO (ATE)

Solicitagdo de atendimento recebida.

Respostas aos clientes /Relatério da Ouvidoria.

INTERFACES
DE ENTRADA

Solicitante

@ Solicitagdo de atendimento
via os canais de comunicagdo
da ouvidoria

O | ENTRADAS

N
A:\/ ETAPAS

° llizar atendimento

'istrar atendimento

[ saipas

2

resposta imediata ao
cliente

& Unidades do

Tribunal

@ Informagdo demanda

itar Informacdo do
tor competente

r
'nforma;ﬁo do setor

resposta ao cliente

ir e publicar relatério
tral de atendimento

o

| R B |

Resposta ao cliente Oficio de Solicitagdo de

Envio de comunicado

| E |

Relatério trimestral

via e-mail do SEI encaminhamento informacdo ao solicitante de atividades no SEI
INTERFACES a & Unidades do : ;
F - P i Presidente

bc DE SAIDA Solicitante Orgados externos Tribunal Solicitante

a0
..-l EXECUTOR(ES) @ SISTEMAS E EQUIPAMENTOS

- Juiz Ouvidor - Colaboradores da Ouvidoria - SEI - PADLOG - Mobiliario de escritério - E-mail - VOIP

- Assistente de Ouvidoria -ELO - GPWEB - Ativo de informatica - Formulario eletrdnico da Ouvidoria

© Rrisco(s)

OPORTUNIDADES

(OFalhas no cumprimento de prazo (Lei de Acesso a Informagdo prazo de resposta: 10 a 20 dias) quanto ao
encaminhamento de resposta ao cliente devido demora no tramite interno e (ou) externo

- Projeto OUVIZAP: Atendimento automatizado d
Whatsapp

a Ouvidoria via inteligéncia artificial no aplicativo o

Classificacdo dorisco: @ BAIXO (O MEDIO @ALTO @ EXTREMO
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PROCESSO

g

Q RESPONSAVEL

Nome que sintetiza de maneira simples e objetiva a esséncia do que o processo entrega. Ex:

Informar o responsavel pelo desempenho do processo, podendo ser um gestor funcional, Comité,
Servidor designado. Ex: Coordenador de Material e Patrimonio, Coordenador de Pessoal.

Alocar Pessoas, Adquirir Bens e Servicos.
@ CLIENTES

lslil NDICADOR REGULADORES

-(:} OBJETIVO
Para que o processos existe, qual proposta de valor| Segmento de clientes diretamente atendidos pelo

Indicadores Elencar as principais legislagdes que regulam o processo,
normativos e manuais, politicas internas ou externas que

importantes que mensuram a

deve ser entregue para os clientes uais| processo. Ex: Servidor, Eleitor. eficiéncia e eficacia do processo, ou seja, que .
. 8 3 P » 4 P ’ P ’ Ja, q interferem no processo. Ex: Lei n? 8.112/90, Manual de préticas
necessidades que estd atendendo. Ex: Manter o demonstrem os resultados alcancados e que Of cartorarias, Resoluges TSE/TRE/CNJ/TCU;
TRE com a infraestrutura e servigos necessarios gestor/responsdvel tenha geréncia sobre os
para manter seu pleno funcionamento. mesmos. Ex: Tempo de tramitagdo do processo na
unidade

° EVENTO INICIAL (DE)

o RESULTADO (ATE)

Estimulo que dispara a execugdo do processo, Ex: Petigdo

Resultado esperado. Ex: baixa do processo

Dc INTERFACES

0 processo em analise oferecendo entradas para a sua execugao? Quais clientes ou atores externos oferecem entradas para a

DE ENTRADA equerente/solicitante, processo de gerir pessoas, Fornecedores, unidades internas TRE, unidades externas.
—D: I ~ L. . . L ~ -
Informacdes, relatérios, documentos, demandas a serem atendidas e/ou insumos que entram no inicio ou durante a execu¢do do processo. Ex: Peticdo,
ENTRADAS ) o .. . ) .
despacho SEI, Portaria, propostas, editais, notas fiscais, planejamento de compras, planejamento estratégico.
ﬁ ETAPAS ° ela organizagao/unidade do inicio ao fim. Ex: Etapal — Receber processo; Etapa 2 — Distribuir processo; Etapa 3 — Analisar
rocesso; Etapa 5 — Dar baixa ao processo.
| P: . . ~ 7 . . ~
SAIDAS Quais informagdes, relatdrios, documentos, status, demandas atendidas e/ou produtos saem ao fim ou durante a execu¢do do processo. Ex: Ato de
nomeacao, Relatérios, despachos,
bc INTERFACES Quais processos recebem as saidas do processo em andlise? Quais clientes externos recebem as saidas do processo. Ex: Processo de Orgamento, Gestao
DE SAIDA de Pessoas, TCU, CNJ.

(<)
#@®s EXECUTOR(ES
) (ES)

@ SISTEMAS E EQUIPAMENTOS

Unidades internas da organizagdo envolvidas no processo e, ainda, drgdos, fornecedores e parceiros
externos. Ex: Coordenador da COEDE, Juiz Eleitoral, Instrutores,

Sistemas de informagdo, planilhas de controle ou equipamentos que suportam a execugdo e gestdo do
processos. Ex: Sistema SEl, ativos de microinformatica, SGRH, GPWEB

© Risco(s)

OPORTUNIDADE(S)

Relacionar acontecimentos que possam dificultar o cumprimento do objetivo no decorrer do
processo. Ex: Falta de pessoal qualificado, greve

- Melhorias no processo (Em acompanhamento no escritério de projetos, gerenciados por meio da
carteira de projetos, no sistema gpweb).
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1. iCONES NAS INTERFACES DE ENTRADA E SAIDA

2‘ ATORES EXTERNOS ) PROCESSOS DE INTERFACES © CLIENTE DO PROCESSO

2. DICAS E DIFINICOES COMPLEMENTARES

Nome do processo: o nome do processo é um elemento importante para a identificagdo do que o processo se propGe a entregar. Evite nomear processo de maneira
semelhante ao nome da unidade, bem como nome de sistemas.

Dono do processo: o dono do processo é um papel organizacional instituido para ser o responsavel pelo desempenho de um determinado processo. E responsavel por medir
a interlocucdo entre as diversas partes envolvidas ao longo das etapas, visando o alcance dos resultados do inicio ao fim.

Objetivo do processo: o objetivo é uma breve explicacdo sobre o processo. Ele sintetiza o que o processo faz e com qual propdsito, ou seja, sua razdo de existir. Sempre usar
verbo no infinitivo.

Clientes do processo: os clientes sdo aqueles que recebem os resultados oferecidos pelo processo. Analisar o processo considerando a perspectiva do cliente é fundamental
para promover transformacdes de alto impacto.

Evento inicial (DE) — Resultado (ATE): O evento inicial (DE) e o resultado (ATE) s3o elementos que juntos demarcam os limites do processo. Usualmente, os diferentes
executores envolvidos possuem diferentes perspectivas sobre sua delimitacao.

Etapas: as etapas ilustram a sequéncia légica do fluxo de trabalho em grandes grupos de atividades. Representa a esséncia do conceito de um processo.

Interfaces de entrada e saida: sdo caminhos pelos quais as entradas e saidas tramitam. Processos podem fazer interface com outros processos, com clientes ou com atores
externos. Oportunidades de melhoria em processo surgem das interfaces.

Reguladores: sao instrumentos formais que determinam regras e diretrizes para a execu¢do do processo. Sdo restricdes para o processo, pois criam limitacdes, condicdes e
requisitos minimos que precisam ser respeitados.

Executores: sdo os profissionais que exercem fungdes ao longo do processo. Cada funcao representa uma drea da estrutura organizacional.

Sistemas e equipamentos: representam os sistemas que suportam a execugdo do processo. Os sistemas e equipamentos sintetizam o conjunto de recursos que geram custos
para o processo, mas que sao de suma importancia para o aumento da produtividade nas atividades relacionadas ao processo.

Indicadores: os indicadores oferecem controle e visibilidade sobre o desempenho do processo. Gerenciar processos sem informacdes qualitativas implica em tomar decisdes
baseadas em intui¢des. Definir bons indicadores e promover ritos de gestdo pautados em indicadores é fundamental para o bom desempenho do processo.

Entradas e saidas: as entradas sdo itens recebidos pelo fluxo e as saidas sdo itens gerados pelo fluxo de trabalho. Ambos ocorrem no inicio, ao longo e ao final do processo.
As entradas e saidas geradas ou recebidas promovem intera¢gdes com outros processos, clientes e atores externos..
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