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Data: 09/12/2015 Fim: 17:46
PARTICIPANTES DA REUNIAO: CARGO/FUNCAO
Flavio Leali Ribeiro Diretor - Geral
Cristiane Regina Boechat Tose Secretaria de Gestéo de Pessoas
Rogério Nogueira de Sousa Secret_arlo de Tecnologia da Informagao
(substituto)
Teodomiro Fernandes Amorim Secretario de Administragdo e Orgamento
Denilson Mariano de Brito Secretarlci Jud1c1ar_10 e Gestdo da
Informagao (substituto)
Silvia Helena Dias dos Santos gisafiisszaae /(Lesl;cquulsa, Estratégia e Gestdo da
Maria Helena Sobrinho Amorim Coordenadora de Controle Interno (substituta)
José Atilio Beber IAssessor de Planejamento/ASPLAN/DG
Ana Cecilia Machado Catapan |Assessora Juridica da Corregedoria/CRE
Ateon Alves de Siqueira Chefe da Segao de Inspecdes e Estatisticas/CRE
OBJETO DA ANALISE

ENTRADA PARA ANALISE:

¢ Politica da qualidade;

¢ Realimentacdo de Cliente (pesquisa clientes interno e externo);

¢ Desempenho de processo e conformidade de produto (indicadores ¢ metas);

« Situacdo das agdes preventivas e corretivas (Tratamento de ndo conformidades);

* Agdes de acompanhamento sobre as analises criticas anteriores;

e Mudangas no SGQ;

¢ Recomendagdes para melhoria;

¢ Outras informagdes relevantes para o SGQ);

o Necessidade de recursos;

¢ Planejamento das Elei¢oes 2016;

¢ Defini¢ao dos requisitos dos clientes;

e Documentagio do SGQ.

SAIDA DA ANALISE:

e Melhoria da eficacia do SGQ e de seus processos;
¢ Melhoria do produto em relagdo aos requisitos do cliente;
¢ Necessidade de Recursos.

1. DIAGNOSTICO ATUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Inicialmente, as 15 horas do dia 9/12/15, o Diretor-Geral, Flavio Leali Ribeiro, ressaltou a importancia da reunido, a qual tem o objetivo de
promover uma analise critica sobre a manutengéo e melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade do Tribunal. Enfatizou, na oportunidade, a relevancia do
SGQ para o TRE, dada a sua abrangéncia e tempo de adesdo de dez anos.

Em seguida, passou a palavra a Representante da Diregdo, Silvia Helena Dias dos Santos, que enfatizou a importancia da analise critica,
salientando que era um momento de reflexdo sobre o SGQ, bem como uma prestagéo de contas da RD sobre as principais ocorréncias no exercicio de 2015.
Apos explanar sobre a pauta e dindmica a ser seguida, passou a discorrer sobre cada tema, conforme segue:

2. POLITICA DA QUALIDADE:

Decide a Alta Dire¢éo pela manutengao da politica da qualidade, vez que a mesma esta cumprindo a sua finalidade de prover as diretrizes
para a evolugdo do SGQ, estando coerente com a missao e aos alcance dos objetivos do Tribunal.

Decisdo: Manutencio da atual politica da qualidade.
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2. OBJETIVOS DA QUALIDADE:

A RD apresentou planilha demonstrativa da situagdo dos indicadores relacionados aos objetivos da qualidade apds a realizagio das eleigdes
2014, com metas revistas na RAE DE 21/10/15:

x META
OBJETIVO INDICADOR SITUACAO EM PARA RESULTADO Meta para 2016
2012 2014 EM 2014
Prestar servicos de exceléncia Indice geral de satisfagdo do eleitor 90,71% 92% 90,78% 92%
X

¢ Indice de confianga na Justiga Eleitoral 90,46% 92% 87,9% 92%

Aprimorar o processo eleitoral Indice d.e cumprimento das metas do Slstema de Gestao 87,5% 90% | 82,2% 90% (RAE)
da Qualidade relativas ao processo eleitoral

Gerir recursos orcamentarios ) Rever, em razdo da construgdo de
necessarios a execugdo da Indice de execugdo orgamentaria 96,8% 99% 90,45 P
estratégia novos indicadores

Considerando que os indicadores ja foram discutidos na Reunido de Analise da Estratégia - RAE de 21.10.15, restou aos participantes a

ratificagdo das metas relativas aos indicadores "indice geral de satisfagdo do eleitor", "indice de confianga na Justica Eleitoral" e "indice de cumprimento das
metas do SGQ", devendo serem verificados os planos de a¢éo aqueles que ndo cumpriram as metas.

Quanto ao indicador "indice de execugdo orgamentaria", avaliou-se que o mesmo ndo mede o objetivo proposto, devendo a unidade
responsavel apresentar indicador que refletia a eficiéncia da execugdo orgamentaria necessaria a execucdo da estratégia.

Decisdo: Manutencio dos objetivos da qualidade e constru¢do de indicador do objetivo "Gerir recursos orcamentarios
necessarios a execuc¢io da estratégia", ficando os demais inalterados.

3. RESULTADOS DE AUDITORIAS:

A RD informou que programa anual de auditorias foi cumprido conforme o previsto em relagdo as auditorias internas e externas, conforme
detalhado a seguir:

3.1 Resultado da Auditoria Interna - 27 de marco de 2015 (Somente na extensdo do escopo para o processo de Inspecdo e Atendimento
ao Eleitor na 28* Zona Eleitoral).

NAO CONFORMIDADES EVIDENCIADAS

REQUISITO DESCRICAO/EVIDENCIA TRATAMENTO/SITUAGCAO

A organizagdo ndo assegura a disponibilidade de
informagdes necessarias para apoiar a operagdo e o

monitoramento dos processos.
o . N Processo redesenhado, MQ, revisdo 19 e Ata
Item 4.1 """ Evidéncia: A integragdo entre o processo de |(216277.

atendimento ao eleitor apresentada no macrofluxo do
sistema de gestdo da qualidade, que compde os |Situagio: SAC fechada em 03/11/2015
macroprocessos finalisticos, e a “caixa” relacionada a
satisfacdo dos clientes ndo apresenta a relacdo de
retroalimentagao.

A organizag¢do ndo determina a sequéncia e interagdo

adequada do processo de Atendimento ao Eleitor. Elaboragio de novo DP para o processo de

Item 4.1 "B" Evidéncia: As entradas e saidas do processo de |"Atendimento ao Eleitor"
atendimento ao eleitor ndo representam a relagdo
imput-processamento-saida, apresentando, em certos
casos, inclusive, a mesma entrada e a mesma saida.

Situagdo: SAC fechada em 03/11/2015

OBSERVACOES EVIDENCIADAS

DESCRICAO TRATAMENTO/SITUACAO
Obs.1) A organizag@o ndo apresenta adequadamente todas as IDiagrama de processo redesenhado demonstrando
entradas e saidas do processo inspe¢ao todas as entradas e saidas

Obs. 2) fluxograma componente da instrug@o de trabalho do
processo de atendimento ao eleitor ndo consta a atividade "Juntada
do Protocolo de Entrega do Titulo.

[Fluxograma redesenhado, gerando nova revisdo no
procedimento operacional.

I 1
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OPORTUNIDADES DE MELHORIA EVIDENCIADAS

DESCRICAO

TRATAMENTO/SITUACAO

Ajustar a descri¢@o do indicador n°® 2 do processo de inspegdo,
apresentado no diagrama de processo da referida rotina

Indicador reajustado

Incluir o termo "externo" na descri¢do do indicador, apresentado no
diagrama de processos da referida sequéncia de trabalho

INdo ajustado, vez que ja consta na descri¢do do
indicador no sistema gpweb

Incluir o cargo "Juiz Eleitoral" na categoria pessoas, no DP de
atendimento ao eleitor.

Incluso no DP a palavra "Magistrado"

3.2 Auditoria Interna da ISO 9001:2008 e recertificacio no Programa de Qualidade da Justica Eleitoral - 19 a 21 de agosto de 2015

NAO CONFORMIDADES EVIDENCIADAS

REQUISITO

DESCRICAO/Evidéncia

TRATAMENTO/

SITUACAO

4.2.3/4.2.4:

4.2.3 Controle de documentos Os documentos
requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade
devem ser controlados. Registros sdo um tipo
especial de documento e devem ser controlados
de acordo com os requisitos apresentados em
4.2.4.

4.2.4 Controle de registros :Registros
estabelecidos para prover evidéncia de
conformidade com requisitos e da operagao eficaz
do sistema de gestdo da qualidade devem ser
controlados

[Fundamentacio: A organizacdo ndo assegura
que as alteragdes e a situacao atual dos
documentos sejam identificadas..

IConstatacao:A organizagdo ndo assegura que as

alteracdes e a situagdo atual dos documentos
sejam identificadas

Evidéncias objetivas:

1. A retengdo dos registros do Requerimento
de Alistamento Eleitoral — RAE e do
relatorio de banco de erros estdo mantidos
além do previsto;

2. A ata de reunido de verificagdo do
Planejamento de eleigdes, prevista no
controle de registro da qualidade, do
processo de planejamento de elei¢des, ndo
se encontra no Portal da Qualidade,
impossibilitando a recuperagio;

3. Auséncia de finalidade de dois relatorios do
processo de orgamento para eleigdes como
saidas;

4. Os canais de comunicagdo, do processo de
comunicagao, “Microblog Twitter” e Canal
You tube estdo como saidas do processo.

[Evidéncia 1 — Realizar a devida adequacdo no
CRQ, alterando a periodicidade de reteng@o,
conforme necessidade informada pelo
responsavel.

Evidéncia 4 - Adequacdo do Diagrama de
Processo de Comunicagéo, adequando a
terminologia das saidas geradas em decorréncia
do Plano de Comunicagéo.

cia 2 — Realizar a devida adequagdo no CRQ,
alterando a o local de disponibilizagdo do
registro, conforme ferramenta atualmente
utilizada.

[Evidéncia 3 — Adequac@o do Diagrama do
Processo de Orgamento e do CRQ, retirando os
registros em duplicidade.

Situag@o: em andamento

5.5.1

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_siste...

Requisito ndo atendido: 5.5.1

Fundamentaciio: A Alta Direcdo deve assegurar
que as responsabilidades e a autoridade sejam
definidas e comunicadas em toda a organizago.

IConstatacio:A Alta Dire¢do ndo assegura que as
responsabilidades e a autoridade sejam definidas
e comunicadas em toda a organizagao.

[Evidéncias objetivas:

Evidéncia 1, 2, 3, 4, e 5 — Alteragdo no
Macroprocesso (anexo do MQ), incluindo o
Planejamento Estratégico como processo de
gestdo e lideranga de responsabilidade da
IASPLAN/DG, por consequéncia, a alteragao do
processo de Planejamento das Eleigdes, passando
a integrar os processos finalisticos; de
responsabilidade da ASPEQ/DG.
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. Ha conflito de autoridade e
responsabilidade nos processos de
Planejamento de Elei¢des e no processo de
Gestdo de Pessoas (Alocagao de Pessoas);

2. Inexisténcia do processo de planejamento
estratégico na interagdo do macroprocesso
dos sistemas de Gestdo da Qualidade;

3. O processo “Alocagdo de pessoas” é de
responsabilidade da Coordenadoria de
Pessoal;

4. O processo Planejamento de Elei¢des estao
sob responsabilidade da ASPLAN/ASPEQ,
entretanto, no diagrama de processos consta
a ASPEQ;

5. A saida do processo planejamento de
eleigdes “projetos de iniciativas
estratégicas” ¢ produto do planejamento
estratégico.

- Documento do SGQ

Evidéncia 1 e 3 — (Método) :1) Altear o DP de
Gestdo de Pessoas, passando a constar o
responsavel pelo processo de alocag@o de pessoas
para o Coordenador da COPES, vez que as duas
atividades ja estdo mapeadas separadamente;

Situagdo: em andamento

823

Fundamentagfo: A organizacao deve aplicar
métodos adequados para monitoramento e, onde
aplicavel, para medigdo dos processos do sistema
de gestdo da qualidade. Esses métodos devem
demonstrar a capacidade dos processos em
alcancar os resultados planejados. Quando os
resultados planejados nao forem alcangados,
correcdes e agdes corretivas devem ser
executadas, como apropriado.

IConstatacdo: A organizagdo ndo aplica métodos
adequados para monitoramento dos processos do
sistema de gestdo da qualidade.

[Evidéncias objetivas:

1. Nao ha previsdo no procedimento
operacional do processo de Autuagdo da
Coordenadoria Judiciaria da SJI para a agdo
de liberag@o do produto do cliente
(Mandado de Seguranga) com a
verificagao/revisdo da conformidade do
produto.

Ex: Atuagdo, indexacdo da autuagio
(assunto conforme capa), partes,
advogados, etc

Sera incluido no PO 7.5.1 — 02 (Procedimento
Operacional para autuagdo e distribui¢ao),
Revisdo 03, um checklist de verificagdo para
liberagdo do produto (processos fisicos), gerando
s registros necessarios.

Situagdo: SAC fechada em 19/11/2015

OBSERVACOES EVIDENCIADAS

DESCRICAO

TRATAMENTO/SITUACAO

1. A organizagio se utiliza do processo de planejamento das
eligdes, utilizando o requisito 7.3 como planejamento, em
detrimento do item 7.1, materializando-se no "Projeto de
Planejamento de Elei¢oes

O TRE continuara excluindo o item relativo a projetos, vez
que o projeto elei¢des (saida do escopo do SGQ) ¢ planejado
pelo TSE. Ao TRE cabe aos regionais elaborar projetos para
0S processos.

2. A organizagao faz uso de projeto para executar o
recadastramento biométrico

O TRE continuara excluindo o item relativo a projetos, vez
que o projeto eleigdes (saida do escopo do SGQ) ¢ planejado
pelo TSE. Ao TRE cabe aos regionais elaborar projetos para
0S Processos.

3. O processo de diplomagao utiliza-se de projeto para
executar as agdes para a entrega de diplomas eleitos.

O TRE continuara excluindo o item relativo a projetos, vez
que o projeto elei¢des (saida do escopo do SGQ) ¢ planejado
pelo TSE. Ao TRE cabe aos regionais elaborar projetos para
0S processos.
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3.3 Auditoria externa - 11 e 12 de maio de 2015 (Extraordinaria para extensiio do escopo de certificacio para o processo de Inspe¢io
e Atendimento ao Eleitor na 28* ZE)

NAO CONFORMIDADES EVIDENCIADAS

REQUISITO

DESCRICAO/EVIDENCIA

TRATAMENTO/SITUACAO

Fundamentag¢fdo: As pessoas que
executam atividades que afetam a
conformidade com os requisitos do
produto devem ser competentes com base
em educagdo, treinamento, habilidade e
experiéncia apropriados.

Constatacdo: Evidenciada auséncia de
competéncia requerida para as fungdes
que afetam os processos definidos no
lescopo.

Evidéncias objetivas: Chefe de Cartorio,
Coordenadora da Corregedoria e
Inspetores

Acio imediata:

lAnalisar o item “pessoas” em todos os Diagramas de
Processos do escopo, a fim de verificar se os requisitos de
competéncias estdo definidos no Quadro de Definigdo de
Competéncias — QDC, para todas as pessoas que executam
trabalhos que afetam a conformidade com os requisitos do
iproduto, promover a revisdo no QDC e atualizar os registros
apropriados.

Ac¢do corretiva:

Tornar obrigatorio, na ferramenta de gestdo do SGQ-
TRE/TO, o aceite do responsavel pelo processo de Gestao de
Pessoas - Alocagdo de pessoas e Treinamentos (processos de
apoio), na elaboracdo/alteracdo dos mapeamentos dos atuais
e novos processos do escopo, com vistas ao conhecimento
prévio das competéncias requeridas para a realizagdo/entrega
do servico proposto, condicionada a anexagao do Quadro de
Definicdo de Competéncias — QDC, com evidéncias das
inclusdes das novas competéncias, caso existam.

Situagdo: em andamento

Fundamentacio: Deve-se planejar e
desenvolver os processos necessarios para
realizacdo do produto.

IConstatacdo: Evidenciada auséncia de
iplanejamento dos processos
correlacionados ao aumento do escopo.

[Evidéncias objetivas: Manual da
Qualidade, de 23/03/15, revisédo 18,
IAnexo 9.1, Diagrama de Processos:
Gestdo de Pessoas, Alocagdo de Pessoas —
Capacitagdo e Gestdo de Bens e Servigos
para Eleigdes.

IAcao imediata:

Revisar o Diagrama de Processos de Gestao de bens e
servicos, Gestao de Pessoas, Alocagdo de pessoas e
Capacitagdo, evidenciando entradas e saidas que impactam
na realizagéo dos servigos para o escopo, bem como a
atualizacdo da matriz dos indicadores respectivos.

lAcdo corretiva:

Tornar obrigatorio, na ferramenta de gestdo do SGQ, o aceite
do responsavel pelo processo de gestdo de bens e servigos,
gestdo de pessoas, alocagdo de pessoas e capacitagdo, na
elaboragao/alteragdes dos mapeamentos dos atuais e novos
processos do escopo, condicionada a anexagdo do Diagrama
de Processos contemplando todos os bens e servigos para os
NOVOS processos, caso existam.

Situagdo: SAC fechada em 03/11/2015
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Fundamentacio: A organizagdo deve
laplicar métodos adequados para
monitoramento e, onde aplicavel, para
imedicdo dos processos do sistema de
gestdo da qualidade. Quando os
resultados ndo forem alcangados,
corregdes e agdes corretivas devem ser
executadas, como apropriado.

IConstatacdo: evidenciada auséncia de
registro de agdes para metas nao
lalcancadas para os processos de
Orgamento e Tecnologia de Informagao.

Evidéncias objetivas: Processo de
Orgamento e Tecnologia da Informagao,
ambos com metas definidas e resultados
ndo alcangados, porém, ndo foram
evidenciadas planos de a¢des registrados.

IAcao imediata

1) Revisar a matriz de todos os indicadores do Sistema de
Gestdo da Qualidade;

2) Inserir o plano de a¢do no Sistema GPweb, para os
indicadores que ndo atingiram suas metas;

Modificar o formato das reunides de analise de dados,
realizando-as por processos, tendo como entradas, as analise
dos planos de a¢des para os indicadores que ndo atingiram
suas metas, os quais deverdo estar registrados no sistema
GPweb e, relacionado a cada indicador e, como
produto/saida, a revisdo/validagdo do contetido da matriz dos
indicadores.

Situa¢do: em andamento
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OPORTUNIDADES DE MELHORIA EVIDENCIADAS

DESCRICAO

TRATAMENTO/SITUACAO

Convém analisar a importancia da validagdo dos programas de
computadores utilizados como ferramentas de tomada de decisao.

Evidéncia: Processo orgamento para Elei¢des, planilha relatério de
lacompanhamento da execu¢do or¢amentaria, extraido do SIGEPRO

IEm analise

Convém avaliar a sistematica de analise do indice de satisfagdo do
cliente na 28* ZE, de modo que agregue valor a melhoria do sistema
na tomada de decisdo.

Evidéncia: pesquisa de satisfagdo por meio de formulario especiico:
26 respondentes, de 01/09 a 31/12/14

Em anélise

Convém alinhar a meta dos indicadores de processo com as metas
estabelecidas no Planejamento Estratégico e no Diagrama de
Processos.

Evidéncia: Corregedoria, percentual de zonas inspecionadas, meta
Planejamento Estratégico: 50% e meda no indicador do processo:
18 Zonas.

Corregdo realizada

IConvém analisar a sistematica de registro das agdes preventivas
originadas nos processos>

[Evidéncia: Observagoes no relatorio de Auditoria Interna; indicador [Em analise

de satisfagdo da 28" ZE acima da meta, mas com margem para
melhorias e/ou acdo preventiva para analise de tendéncia;
imodificagdo do método de satisfagdo no atendimento de TI

Obs: Nao houve relato de observagdes nesta auditoria

3.4 Auditoria Externa de manutencio da ISO 9001:2008 - 5 e 6 de novembro de 2015

NAO CONFORMIDADES EVIDENCIADAS

REQUISITO DESCRICAO/EVIDENCIA

TRATAMENTO/SITUACAO

[Fundamentagio: A organizagdo deve planejar e
realizar a producdo e prestagdo de servigo sob
condigdes controladas. Condigdes controladas
de instrugdes de trabalho.

Constatacdo: (AE) Evidenciada auséncia de

7.5.1"B" apos finalizagdo do processo.

[Evidéncias objetivas: RAE's excluidas 237 (lote
12) e 224 (lote 12). PO 7.5.1, revisdo 2 -
|Alistamento: item 12.1: excluir o RAE no ELO,
identificando o formulario impresso, o titulo
eleitoral e o PETE com a palavra "excluido",
assinando-se em seguida, acondiciona-los na
sequéncia do LOTE RAE em aberto.

devem incluir, quando aplicavel, a disponibilidade

informagdo clara quanto a tratativa de RAE excluida

Revisao dos PO's relacionados ao atendimento ao
eleitor, item tratativa RAE

Situag¢@o: em andamento

6.2.2 "e"
Requisitos niio atendidos 6.2.2 "e"

registros apropriados de educagdo, treinamento,
lhabilidade e experiéncia

educacdo aos colaboradores em regime
extraordinario.

Fundamentacio: (AE) A organizagdo deve manter

Constatagio:.Evidenciado auséncia de registros de

Tornar obrigatorio a anexagao dos registros de
educacdo (via Sistema Eletronico de Informagdes -
SEI) estabelecidos no QDC para todos atendentes nas
Zonas Eleitorais.

Situa¢do: em andamento
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[Evidéncias objetivas: 28* Zona Eleitoral (Atendente
B.A.A.Ce F.D.S).

OPORTUNIDADES DE MELHORIA EVIDENCIADAS

DESCRICAO TRATAMENTO/SITUACAO

IConvém analisar a forma de recuperagao dos registros armazenados
fisicamente: evidéncia na 28* ZE - armazenamento RAE lote 12 ¢ |[Em andamento (processo enviado a CRE)
14

IConvém analisar os mecanismos de seguranga na infraestrutura da
sala de arquivo. Evidéncia 28* ZE - armazenamento fisico de RAE | Em andamento
em dispositivo de combate ao incéndio.

IConvém analisar o ciclo de reciclagem dos procedimentos
operacionais de modo que os recursos tenham facilidade na
localizag3o. IEm andamento

[Evidéncia: 28" ZE - localizagdo PO 7.5.1 - 6, revisdo 6

IConvém analisar a sistematica de medigdo para a satisfagdo dos
clientes.

Evidéncia: pesquisa de satisfagdo 2014 com resultado 94,27% com Em andamento

ivisdo geral e ndo por cliente: Eleitor, Advogado, Candidato e
Partido politico

Com base na ISO 1911, ITEM 6.4.1 f): convém reavaliar o modo de
Fpresentagﬁo do plano de modo que inclua as fungdes e

esponsabilidades dos membros da equipe da auditoria e dos

Em andamento
lacompanhantes

Evidéncia: Plano de auditoria realizada de 19 a 21.08.15

IConvém analisar o método de extragdo do indicador percentual de
operagdes corretas cadastradas no ELO.

Em analise
[Evidéncia: Demonstragdo geral e ndo por Zona Eleitoral 1° e 2°
semestre de 2014.

Convém analisar a integrag@o dos procedimentos descritos no

Sistema de Gestdo da Qualidade. Em analise

Evidéncia: Gestdo de urnas

Convém analisar a descrigdo das habilidades requeridas no QDC, de
modo que seja possivel garantir a conformidade com os requisitos
do produto observando melhorias nos processos internos. Realizado

Evidéncia: QDC - Despacho 17.256

Decisao: Elaborar o programa anual de auditorias para 2015, com a previsio da auditoria interna para a primeira quinzena de julho de 2016 ¢ a
auditoria externa para a primeira quinzena de novembro de 2016.

4. REALIMENTACAO DE CLIENTE (pesquisa clientes interno e externo);

4.1 Pesquisa de satisfaciio de cliente externo (SJI)

Com relacdo aos clientes advogados, partidos e candidatos ¢ realizada pesquisa de satisfagdo nos pontos de atendimento ao publico da
Secretaria Judiciaria, referente ao Processo de Tramite Processual Judicial de onde ¢ gerado o indicador: Indice de satisfagdo do cliente externo, que apresenta

os seguintes resultados em 2015:

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_siste...
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Satisfacao do atendimento da SJI
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——Indice Meta

Os resultados indicam resultados satisfatorios, embora o numero de respondentes seja reduzido, devido serem, quase sempre, 0s mesmos
advogados a atuarem perante a Justica Eleitoral.

4.2. Pesquisa de satisfacdo de cliente externo (Cartorios Eleitorais)

6,65
100 - 90,78 i 92
37 I
-
50
25
o ; ;
2014 19 Sem/ 2015 20 Sem /2015
—— Indice Meta

O indice geral de satisfagdo do cliente externo dos cartorios eleitorais do TRE-TO foi de 94,26%, o que representa a divisdo do total de
avaliagdes “o0timo” e “bom” (5.640) em todos os quesitos, pelo total de avaliagdes validas (5.983) recebidas.

O publico que procura os servigos dos cartorios, em sua maioria, ¢ formado por eleitores. Nessa pesquisa, eles representaram 76,9% do
publico pesquisado.

Os resultados dos indicadores, isoladamente, ficaram acima da meta de satisfagdo (85%). A melhor avaliagdo foi para o quesito
“Cordialidade do atendente”, 96,2%, esse pode ser comprovado com alto niimero de elogios escritos no campo “comentarios, sugestoes e criticas”.

O quesito “Tempo de Espera” foi o que apresentou a maior diferenca no resultado. Com indice de satisfacdo médio de 90,2%, e variacdo
entre 64,3% e 100,00%.

A pesquisa, por ZE, encontra-se no evento 0283225

Para este exercicio, em razdo da greve do Poder Judiciario, tem-se os resultados parciais:

4.3 Ouvidoria

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_siste... 8/16
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Respostas ao contatos dirigidos a
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Decisdo: Manter a metodologia de relacionamento com os clientes.

5. DESEMPENHO DE PROCESSO E CONFORMIDADE DE PRODUTO (indicadores e metas);

A RD relatou que o Plano de Indicadores do Sistema de Gestdo da Qualidade foi lancado no sistema GPWEB, e estdo sendo analisados na
Reunido de Analise da Estratégia - RAE, sendo esta ultima analise feita em 21.10.2015, conforme resumo abaixo:

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_siste...

DESCRICAO
PROCESSO INDICADOR o que mede, quem mede ¢ PERIODICIDADE META
como medir)

Percentual de implementagao de
planos de agdes/projetos resultantes da

Planejamento das Elei¢des [‘Avaliagdo da Eleigio” Mantida Mantida Mantida
ndice de satisfagio (apoio

Gestiio de Pessoas ladministrativo para o periodo Mantida Mantida Mantida
cleitoral)
Ill’ldl(.ie de satlsfaqa,o (Equlpe de apoio Mantida Mantida Mantida
técnico para o periodo eleitoral - TRE
Percentual de agdes de capacitagdo
executadas que impactam na melhoria
do Processo Eleitoral

Aprovada Aprovada Aprovada
Inclusdo)
Obs: Inclusdo
Percentual de servidores capacitados
para as Elei¢Ges (Secretaria)
Percentual de servidores capacitados Mantida Mantida Mantida
para as Eleigdes (Cartorios Eleitorais)
Inve§ timento em tremamento por Exclusdo Exclusao Exclusdo
servidor (Secretaria)
Inve§ timento em treinamento por Exclusdo Exclusdo Exclusdo
servidor (Cartorios)
Horas de treinamento por servidor Exclusio Exclusio Exclusio
Secretaria)

Horas de treinamento por servidor Exclusao Exclusao Exclusao
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cartorios)
Percentual de operagdes corretas no
. cadastro . . .
Cadastro de eleitores Mantida Mantida Mantida
Percentual de eleitores com cadastro
biométrico Mantida Mantida Mantida
indice de satisfagio do cliente externo
Tramite Processual Judicial Mantida Mantida Mantida
Tempo Médio de Tramitagdo - TMT Mantida Mantida Mantida
1,2,3e3
Tempo médio de publicagdo - TMP Mantida Mantida Mantida
fndice de execugdo do orgamento
Orcamento Geral e Eleigdes) Mantida Mantida Mantida
indice de agilidade na tramitagdo de
processos de aquisi¢ao/contratacio de
Gestio de Bens e Servicos  |bens e servicos; Mantida Mantida Mantida
PercenFual dos materiais (_hstrlbuldos Mantida Mantida Mantida
nas unidades antes do pleito
Gestio de Urnas Per_ce~ntual de UE funcionais para as Mantida Rever
cleicdes -
Mantida
Log'lstlc? para Zonas Sem indicador _ B _
[Eleitorais
INumero de secdes eleitorais que
Votagio iniciaram os trabalhos com atraso Mantida Rever
Mantida
Percentual de secdes eleitorais que
encerraram a votacao apos as 18h. Mantida Rever
Mantida
Percentual de urnas substituidas
Rever Rever
Rever
Apurac¢io Tempo de apuracao Mantida Mantida Mantida
Infraestrutura Tecnolégica [indice de disponibilidade de servigos
essenciais de TIC Mantida Mantida Mantida
Ocorréncias resolvidas no tempo
stabelecido Mantida Mantida Mantida
ndice de satisfacdo do cliente de TIC Alterada a forma de medir Alterac@o para mensal Mantida

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_sist... 10/16
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Divergéncias ndo identificadas
'Votaciio paralela Mantida Mantida Mantida

Tempo para identificagdo das

ivergéncias ocorridas Mantida Mantida Mantida

INao conformidades detectadas pela
lauditoria externa da Votagéo Paralela Mantida Mantida Mantida

Nivel de Informagao no Momento do

'Voto

iComunicacio Mantida Mantida Mantida

ndice de matérias institucionais
positivas Mantida Mantida Mantida

ndice de respostas a contatos

dirigidos & Ouvidoria Mantida Mantida Mantida

iComunicacio (Ouvidoria)
Tempo médio de resposta a contatos
irigidos 4 Ouvidoria Mantida Mantida Mantida

Percentual de processos analisados no
prazo legal (Avaliagdo da
EXECUCAO) — Eleigdes gerais e
municipais

ndice de satisfagdio do cliente interno

Avaliagao da INSTRUTORIA) -
PPrestacio de Contas Elei¢des gerais e municipais

. . Mantida Mantida Mantida
[Eleitorais

ndice de satisfacdo do cliente interno
- (Avaliagdo da CONSULTORIA) -
Eleicdes municipais

ndice de satisfacdo do cliente externo

Avaliagdo da CONSULTORIA)
Eleicdes gerais

ndice de satisfacdo do cliente com a
Diplomacao polenidade de diplomagio Mantida Mantida Mantida

% de ndo-conformidades que foram
devidamente tratadas (De
responsabilidade da CRE), em relacéo
laos quesitos dos grupos:
Procedimento e Organizagdo do Mantida Mantida Mantida
Cartorio, Cadastro Eleitoral, Filiagdo

Inspecio P
pes partidaria e Processos.

Quantidade Zonas Inspecionadas Mantida Mantida Mantida

indice geral de satisfagio do cliente Mantida Mantida Mantida

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_sist... 11/16
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IAtendimento ao Eleitor

cadastro

Percentual de operagdes corretas no

Mantida

Mantida

Mantida

ndice de satisfagio do cliente

Mantida

Mantida

Mantida

NC'’s em aberto.

0261719

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_sist...

Decisao: Manter a sistematica de analise de dados, juntamente com a reunifio de analise da estratégia - RAE.

6. SITUACAO DAS ACOES PREVENTIVAS E CORRETIVAS (Tratamento de nio-conformidades);

A RD apresentou o acompanhamento do processo de tratamento de ndo conformidades no ano de 2015, conforme o quadro abaixo:

SITUACAO DAS NAO-CONFORMIDADES 2014

QUANTIDADE TRATADA EM TRATAMENTO REFERENCIA
Conforme relatorio de
10 8 2 tratamento de produto nao

conforme.

SITUACAO DAS NAO CONFORMIDADES REMANESCENTES DE OUTROS EXERCIiCIOS

QUANTIDADE EM TRATAMENTO REFERENCIA
Conforme relatorio de
02 02 tratamento de produto néo

conforme.

Constatou-se a existéncia 04 (quatro) ndo conformidades em tratamento. Conforme o quadro apresentado e o historico da situagdo das nao
conformidades evidencia-se que o TRE tem sido eficiente no tratamento de ndo conformidades.

Decisdo: Manter a sistematica de tratamento de produto niio conforme, via Sistema Eletronico de Informacdes - SEI e agilizar o tratamento das

7. ACOES DE ACOMPANHAMENTO SOBRE AS ANALISES CRITICAS ANTERIORES:

A RD apresentou o quadro abaixo que transcreve as decisdes tomadas na ultima reunido de analise critica realizada em 2014, evento

Decisdo Quem Quando
Realizado

Manuteng@o da atual politica da qualidade. ASPEQ/DG
http://sgq.tre-to.jus.br:8080/SGQ/
Realizado

Manutengao dos objetivos da qualidade e indicadores. [ASPEQ/DG

http://sgq.tre-to.jus.br:8080/SGQ/

quinzena de agosto 2015.

Elaborar o programa anual de auditorias para 2015,
com a previsdo da auditoria interna para a segunda

ASPEQ/DG |Realizado. Doc. SEIn°® 0261791

Desenvolver os estudos para efetivagdo das

Em andamento. Esta sendo acompanhado as

oportunidades de melhoria evidenciadas nas ASPEQ/DG |oportunidades de melhoria no processo SEI
auditorias. n° 0005413-69.2015.6.27.8000
Manter a metodologia de relacionamento com os ASPEQ/DG

clientes, de aplicagdo das pesquisas e analise dos
dados para elaboragdo de planos de agdo de cada

Em andamento, conforme SEI n° 0005808-
61.2015.6.27.8000

12/16
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secretaria para buscar o saneamento das deficiéncias
reveladas pela realimentacdo dos clientes;

Encaminhar os resultados da pesquisa para as unidades Realizado a pesquisa e encaminhado as
responsaveis pelos processos para analise e ASPEQ/DGl|lunidades para as devidas providéncias. SEI
desencadeamento de agdes de melhoria. n° 0050140-50.2014.6.27.8000

Realizar a analise do desempenho de processo e
conformidade de produto (indicadores e metas)
juntamente com a RAE referente ao tltimo trimestre
de 2014, no inicio do planejamento das eleigdes.

Em andamento, conforme processo SEI

ASPEQ/DG o 113358-10.2015.6.27.8000

Validar as a¢des adotadas para implementar as

decisdes tomadas na andlise critica de 2013. ASPEQ/DG Realizado. Conforme

Em andamento, elaborado o termo de abertura
do projeto de transigdo da ISO 9001:2008
para 9001:2015, conforme SEI n° 0011909-
17.2015.6.27.8000

Acolher a explanagdo realizada pelA RD referente as
mudancas no SGQ. Autorizar as alteragdes previstas |ASPEQ/DG
para 2015, conforme o deliberado pela diregao.

Realizado, incluido a previsdo de recursos
ASPEQ/DGl|para SGQ na proposta or¢amentaria de 2015,
conforme SEI n° 0000982-89.2015.6.27.8000

Incluir as demandas de recursos para o SGQ no
orcamento do proximo exercicio.

Determinar a realizagdo do acompanhamento do Em andamento, criado projeto Planejamento
planejamento das elei¢des por todos os responsaveis  |ASPEQ/DG||das Elei¢des 2016, conforme SEI n® 0006584-
pelos processos. 61.2015.6.27.8000

Realizado, foi mantido o atual rol de

requisitos dos cliente para o SGQ, Conforme
definido no Manual da Qualidade revisdo 19,
processo SEI n° 0060131-50.2014.6.27.8000

Manter o atual rol dos requisitos dos clientes definidos

para o SGQ. ASPEQ/DG

Realizado, mantida a atual sistematica de
documentagdo: PB 4.2.3 para Controle de
Documentos e PB 4..2.4 para Controle de
Registro, conforme definido no Manual da
Qualidade revisdo 19, constante no processo
SEI n°0060131-50.2014.6.27.8000

Manter a atual sistematica de documentacdo do SGQ. |ASPEQ/DG

Decisio: Sistematizar o acompanhamento das decisdes tomadas nas reunides de analise critica, com vistas ao seu melhor
gerenciamento.

8. MUDANCAS NO SGQ;

A RD explanou sobre as mudangas registradas no exercicio 2015 com impacto no SGQ:

- Manutengio da certificagédo ISO 9001:2008, recomendado pelo Instituto TOTUM, para o ciclo 2015 a 2017,
- Certificados os processos de Inspegdo da Corregedoria Regional Eleitoral ¢ Atendimento ao Eleitor na 28* Zona Eleitoral;
- Transi¢ao da NBR ISO 9001:2008 para NBR ISO 9001:2015 prevista para iniciar 2016

Na sequéncia, foi deliberado sobre o Programa de Gestao 2015 - 2017, onde consta a¢do de expansao do escopo do SGG. Tal agdo, segundo
o Diretor-Geral, Flavio Leali, devera ser melhor estruturada a sua implementagio, vez que o ano de 2016 ¢ ano eleitoral.

Decisdao: Promover reuniio com a Presidéncia, para deliberacio quanto a extensio do escopo de certificacio.

9. RECOMENDACOES PARA MELHORIA:

Foi considerado que a implementagao das decisdes tomadas na presente reunido de analise critica propiciara substanciais melhorias no SGQ,
bem como o acompanhamento das melhorias sugeridas no evento de avaliagdo das elei¢des, atualmente num total de 131 melhorias cadastradas no gpweb,
com percentual de cumprimento de 18%.

Decisdo: Manter o acompanhamento das agées de melhoria em decorréncia da avaliacdo das elei¢des na ferramenta indicada.

10. OUTRAS INFORMACOES RELEVANTES PARA O SGQ:

- A servidora Silvia Helena Dias dos Santos foi designada para exercer o cargo de Assessora da ASPEQ, cumulativamente com as fungdes
de Representante da Dire¢do no SGQ;

- O Servidor Heverson Almeida Braga passou a integrar a equipe da ASPEQ/DG

- Os servidores Heverson Almeida Braga, Michel Silva Azevedo e Ateon Alves de Siqueira participaram do curso de interpretacdo da NBR
ISO 9001:2008, no TRE/GO;

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_sist... 13/16
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- Os servidores Heverson Almeida Braga, Michel Silva Azevedo e Evaldo de Menezes Tacho Junior concluiram o curso de Auditor Interno,
promovido no TRE/GO;

- O servidor Heverson Almeida Braga Participou do curso de Auditor Lider, conforme NBR ISO 9001:2015, pela certificadora BSI.

11. NECESSIDADE DE RECURSOS

A RD, Silvia Helena Dias dos Santos, informou as necessidades de recursos para o exercicio 2016 da ASPEQ/DG, para manutencdo e
melhoria do SGQ, justificando cada uma delas:

- Inclusdo no programa anual de capacitagdo de, pelo menos, uma agdo de treinamento voltada para a atualizagdo dos servidores
componentes da ASPEQ/DG, tendo em vista a nova versao da ISO 2015, ¢ outra, para a capacitagdo em gestdo de riscos, para todos os servidores que atuam
no SGQ, visto que esta serd o foco da mudancga na nova versdo da ISO;

- Assegurar a aquisi¢ao dos monitores para a comunicagdo das agdes do SGQ e atividades da Assessoria de Comunica¢do/ASCOM, tendo
em vista a nova sistematica de divulgagdo do sistema por meio de "TV INDOOR".

Decisdo: Incluir as demandas de recursos para o SGQ no or¢camento do proximo exercicio.

12. PLANEJAMENTO DAS ELEICOES 2016

A RD informou que o Planejamento das Eleigdes esta ocorrendo conforme projeto, estando em sua fase final da primeira versdo a ser
homologada.

Todos os processos do escopo do SGQ planejaram as agdes integradas para 2016 no novo sistema - PADLOG 2, ainda em fase de ajustes.

Decisdo: Determinar a realiza¢io do acompanhamento do planejamento das eleicdes por todos os responsaveis pelos processos,
mantendo a alimentacio do sistema nos prazos planejados.

13. DEFINICAO DOS REQUISITOS DOS CLIENTES:

CONFIRMACAO DOS REQUISITOS DO CLIENTE
(O percentual ¢ relativo a 100%, sendo que os resultados foram gerados de forma multipla em trés valores por serem trés
opgdes na mesma pergunta).
Requisitos Atuais
15 — Dentre os itens, abaixo relacionados, marque 3(trés)
opcdes que vocé considera mais importantes:
2010 2012 2014
Confianca nos servicos da Justica Eleitoral 38,57% 27,30% 17,40%
[Funcionamento da URNA 44,12% 16,30% 15,50%
Rapidez na apuragio 31,52% 8,20% 14,70% Celeridade
Confianga
Seguranga
Transparéncia dos servigos da Justica Eleitoral 25,90% 9,80% 11,80% Transparéncia
Atendimento
Proximidade do local
Seguranca do processo eleitoral 34,11% 5,40% 10,80% de votagdo
Tempo de espera para votar 42,76% 20,50% 10,10%
IAtendimento do mesario 25,32% 3,50% 8,00%
Distancia da se¢do em relagdo a sua residéncia 28,81% 5,80% 7,70%
Outra opgao 2,00% 4,00%

Os dados demonstraram a confirmagdo dos requisitos dos clientes atualmente definidos, que mesmo havendo alteragdo na metodologia
estatistica para sua tabulag@o, os requisitos mantiveram percentuais de indicagdo muito proximos dos apurados em 2014.

Decisdo: Manter o atual rol dos requisitos dos clientes definidos para o SGQ, devendo aguardar a pesquisa de cliente externo no dia
da eleicao.

14. DOCUMENTACAO DO SGQ:

A RD, Silvia Helena, explanou sobre a situagdo da documentagido do SGQ, com destaque para a continuidade de automatizag¢do do processo
de documentag@o, todos no Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, bem como o plano de indicadores foi transferido para o sistema GPWEB. Apesar da
dificuldade enfrentada pelos responsaveis pelos processos, tais ferramentas tem facilitado o controle do SGQ.

Decisio: Manter a atual sistematica de documentacio do SGQ.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=312457&infra_sist... 14/16
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15 CONCLUSOES GERAIS (SAIDAS DA ANALISE CRITICA)

A Alta Direcdo considerou eficazes as atividades de manuten¢do do SGQ, dada a sua evolugdo historica de dez anos e sempre mantendo a
certificagdo de qualidade em seus processos. As decisdes tomadas devem ser implementadas imediatamente, na inten¢do de intensificar a sua melhoria

Finalizando, a Alta Diregdo considerou que a efetivacao das decisdes tomadas na presente reunido de analise critica seria suficiente para que
as saidas da analise fossem as adequadas para a melhoria da eficacia do SGQ e de seus processos, bem como a melhoria do produto em relagdo aos requisitos
do cliente, assegurando-se os recursos necessarios para a o alcance desses objetivos. Nada mais havendo a tratar, as 17h46min, o Diretor-Geral, Flavio Leali
Ribeiro, agradeceu a presenga de todos e determinou a lavratura de ata a ser publicada no site do SGQ, na intranet.

Segue resumo das decisoes:

imantendo a Alta Dire¢@o informada, periodicamente.

DECISOES QUEM QUANDO
Manutengao da politica e objetivos da qualidade Alta Direcao Imediata
Construgdo de mdlcado'r que reflita o objetivo da qualidade referente COFIN/SADOR 30/04/2016
a0 desempenho financeiro
Manutengao dos requisitos dos clientes
Alta Dire¢ao Imediata
\Agilizar o fechamento das ndo-conformidades em aberto IASPEQ 18/12/2015
Reapresentar .1nc.11cadores que ndo cumpriram metas na proxima ASPLAN 18/12/2015
RAE, com prioridade.
Rever o planejamento de todos os processos com tarefas em atraso Responsdveis pelos 10/12/2015
processos
Consolidar em rglatorlo impresso o Planejamento das Eleig¢des 2016, ASPEQ 10/12/2015
para homologagao.
Construir e incluir o processo "Planejamento Estratégico" no
Sistema de Gestdo da Qualidade, revisando o macroprocesso,
dlagr?mgs de processos, C_ADI, CDI, CRQ ¢ procedm}entos ASPEQ/ASPLAN-DG 28/02/2016
aplicaveis, posicionando-o junto aos processos de gestio de
lideranga e alterando o processo de planejamento das eleigcdes
para o rol dos finalisticos.
Incluir, com prioridade, as demandas da ASPEQ/ASCOM, relativas
a aquisicao de monitores para nova sistematica de comunicagio do
SGQ, tendo em vista a impossibilidade do procedimento licitatorio SADOR/COMAP 30/04/2016
neste exercicio.
[Envolver a SGP em todos procedimentos de contratagdo de servigos
terceirizados, bem como nas capacitagdes a estes oferecidas, para  [SADOR, STI, Zonas .
; ’ N . o Imediato
efeito de registros que comprovem a competéncia estabelecidano  |Eleitorais
Quadro de Definigdo de Competéncias - QDC.
Anqllsqr e tratar, se viavel, as melhorias apontadas nos relatorios de ASPEQ Imediato
auditoria interna e externa
Concluir demanda (}a. Ouvidoria Regional Eleitoral, gerando os ASPEQ 18/12/2015
ldocumentos necessarios a0 SGQ
|Aprovar plano anual de auditorias para a primeira quinzena de
julho/16 (auditoria interna) e primeira quinzena de novembro/16 DG 18/18/2015
(auditoria externa)
Definir as diretrizes para a extensdo do escopo (Programa de Gestdo Alta Diregio 30/04/2016
2015-2017)
IAcompanhar as a¢des de melhoria do SGQ, no Sistema GPweb, ASPEQ/NUEGE 31/12/2016

[Elaborado por: Silvia Helena Dias dos Santos - Representante da
Direcéo

Data: 09/12/2015
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