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e Gestao

| - INTRODUCAO

a) Identificacdo: Tribunal Regional Eleitoral do Parana

b) E-mail: gualidade@tre-pr.gov.br

c) Nome trabalho: “ De olho no Eleitor”
d) Nome responsavel e equipe:  Dalva Pavani Zigovski e Ellen Renate Ivanfy
e) Delimitacdo da acéao:

O trabalho tem como objetivo demonstrar que as praticas
adotadas pelo TRE/PR para melhorias nos servicos de atendimento ao eleitor
da capital e interior do Estado, corroboram a eficacia das acfes implementadas
pelo administrador publico, que usou de sua competéncia legal para priorizar o
atendimento ao cidadao - eleitor, com exceléncia na prestagao do servico de
atendimento e assim cumprir com o principio da eficiéncia, inserido no caput do
art. 37 pela EC n° 19, de 04/06/1998 — a qual impde a todo agente publico
realizar suas atribuicbes com presteza, perfeicdo e rendimento funcional —
atento a imagem de um Poder Judiciario ainda mais eficiente junto a opinido

publica nacional.

f) Objetivos e metas:

O objetivo é buscar constantemente a melhoria da
qualidade na prestacdo de servicos ao eleitor da capital e também do interior

do Estado, de modo a assegurar um indice de satisfacao dos clientes externos.

Os produtos a serem alcangcados no término do trabalho
proposto poderdo ser visualizados pelo resultado final do trabalho, a principio
alcancando a meta de, no minimo, 70% de satisfacdo do cliente ao receber os
servicos da Central de Atendimento ao Eleitor da Capital , que foi

estabelecido como indicador de qualidade para os servigos prestados.
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Il — DESENVOLVIMENTO
a) ldentificacdo do problema, analise das principai s causas e plano de

acOes de melhorias e resultado esperado.

A Secao apropriadamente chamada de Central de
Atendimento ao Eleitor € a porta de entrada para o cidaddo. Ela é
responsavel pelo alistamento eleitoral, processos de transferéncia, revisao

eleitoral e emissdo de diversas certiddes eleitorais.

Neste contexto, a Alta Administracdo comprometeu-se em
direcionar acdes gerenciais para garantir a qualidade e a exceléncia no
atendimento aos clientes - eleitores, visando a melhoria continua da prestagéo
de servigos.

Assim tendo em mente a atitude do bom administrador
publico, o TRE/PR priorizou o interesse do cidadéo com a exceléncia no
atendimento .

Com este objetivo o TRE/PR adotou desde 1999, um
programa de controle da qualidade através da implementacédo do Sistema de
Gestao da Qualidade para a Central de Atendimento ao Eleitor da Capital, com
base nos principios da NBR ISO 9001:2000.

Principios da I1SO:

. Organizacao focada no cliente

. Lideranca

. Envolvimento das pessoas

. Enfoque no processo

Enfoque sistémico para gerenciamento

. Melhoria continua

. Tomada de decisGes baseada em fatos

. Relacionamento com o fornecedor mutuamente benéfico

O~NOOUAWNPR

A escolha deste sistema de gestdo deveu-se
principalmente aos principios nela contidos, pois estdo alinhados a estratégia e

aos planos de acao da organizagéo.
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Plano de acéo de melhorias

Como cada organizacdo tem suas peculiaridades e por
isso ndo ha modelo padrdo de qualidade que possa ser aplicado
indiscriminadamente e igualmente. Porém, ndo ha uma empresa na qual ndo
possa melhorar o sistema da qualidade. Mesmo naquelas onde a qualidade
sempre foi uma preocupacdo, novas técnicas, novas metodologias, novas
filosofias de gerenciamento, novos padrdoes de cultura organizacional podem
induzir a melhorias fantasticas. O historico de implantacdo do Sistema de
Gestdo pela Qualidade envolveu varios processos, dentre eles podemos

destacar:

v Processo de Sensibilizagcéo para a Qualidade;
v' Processo de Implementacdo do Sistema da Qualidade da Central de
Atendimento;

v Processo de Certificacdo do Sistema da Qualidade implementado.

O Processo de Sensibilizacdo para a Qualidade envolveu

inUmeras atividades e um grande namero de colaboradores.

Durante o processo de implementagao foram originadas e
desenvolvidas diversas idéias de melhorias de processos, sendo que boa parte

destas foram utilizadas no Sistema de Gestédo da Qualidade.

O processo de Certificacdo envolveu a fase da pré-

auditoria e a auditoria final de certificacao.

A Presidéncia e a Direcdo Geral continuam participando
ativamente dos trabalhos, orientando e disponibilizando recursos e estratégias

para o cumprimento de seus objetivos.

A incorporagdo dos fundamentos e dos principios da ISO
9001 pelo TRE, de maneira continuada e em consonancia com suas
estratégias, contribuiu para a formacdo de uma organizacdo voltada para a
gestao participativa em buscar sempre a melhoria continua de seus produtos e

Servigos .
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Melhorias:
1. Utilizag&o de Titulos Eleitorais Chancelados

Para alcancar a reducdo do tempo de espera para
obtencado do servico solicitado foi necessario a utilizagdo, num projeto pioneiro
do Estado do Parana, o uso de Titulos de Eleitor chancelados, o qual permitiu
um processo mais célere, ndo mais necessitando da assinatura, naquele

momento, do Juiz Eleitoral.

2. Otimizacdo de processos internos e reducdo dot empo para aquisicao
do servico

A alteracdo de procedimentos internos, envolveu a
emissao do Titulo de Eleitor desde o sistema de conferéncia até a entrega do

Titulo Eleitoral, que é imediata.

3. A aquisicdo de maquina com impressao térmica pa  ra senhas

Esta maquina tem a capacidade de impressao térmica de
1500 senhas/bobina, além de ser mais rapida e de maior durabilidade. A
maquina usada anteriormente era matricial, (usada atualmente para

contingéncia), tem capacidade de impressdo de 400 senhas/bobina.

4. A aquisicdo de nova impressora para a emissao de Titulos

Situagao anterior Situacao Atual

Epson 1g2170 Printronix

velocidade : 506 cps Velocidade: 1500 Ipm
nivel de ruido: 55 dB Nivel de ruido: 50 dB

5. Utilizag&o de painéis eletrénicos
E o mesmo sistema utilizado pelos bancos em geral. O

eleitor retira e aguarda a chamada pelo atendente no guiché.

6. Ampliacao dos guichés para atendimento preferenc ial



TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO PARANA

7. Alteracdo do horéario de atendimento ao publico — Programa “Sabado
Cidadao”

O horario de atendimento da Central passou a ser
estendido também ao ultimo sabado de cada més, no horario das 13 as 17
horas, para atendimento ao eleitor residente no Municipio de Curitiba.

8. Centralizagéo das chamadas telefonicas

O sistema foi adotado em virtude de informacoes
desencontradas repassadas por engano ou desconhecimento das rotinas de
trabalho da Central de Atendimento. As ligacdes telefdnicas realizadas para
obtencédo de informagdes sobre quais documentos sdo necessarios para retirar
o Titulo de Eleitor, bem como demais informacdes relativas ao servico da
Central, sdo todas fornecidas por servidores da propria Central de Atendimento
ao Eleitor.

9. Realizacdo constante de treinamentos

O servidor lotado na Central de Atendimento passa
obrigatoriamente por um treinamento de capacitacdo para a atividade.
Atualmente s&o ministrados 0s seguintes treinamentos: Legislacdo Eleitoral,
Procedimentos Internos; Atendimento a Clientes; No¢des sobre ISO 9001. Para
periodos de maior movimento, € acionada a equipe de apoio/suporte, com
servidores de outras areas, 0s quais estao aptos para o atendimento, quando
solicitado.

10. Padronizacao e criagcdo de novas Centrais de Atendim  ento ao Eleitor
nas cidades do interior.

Com o foco de melhoria continua nos processos e na
prestacdo dos servicos a comunidade, o Tribunal ja estendeu, num projeto
pioneiro e inédito no Brasil , 0 mesmo padrdo de atendimento centralizado
existente na Capital, para os eleitores do interior do Estado, conforme foto

ilustrativa abaixo, nas cidades maiores, como Londrina, Maringa, Foz do
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Iguagu, Cascavel, Ponta Grossa, Guarapuava, Colombo, S&o José dos Pinhais,
Paranagua, Umuarama, Santo Antonio da Platina, Paranavai, Campo Largo,
Apucarana, Araucaria, Campo Mourado, Cornélio Procopio, Francisco Beltrao,
Toledo, Unido da Vitoria, Almirante Tamandaré, Cambe, Pinhais, Cianorte,
Arapongas, Jacarezinho, Marechal Candido Rondon. E até o final do ano a
perspectiva é que sejam instaladas 8 novas Centrais de Atendimento.

O atendimento que antigamente acontecia
separadamente em Cartérios, passou a ser unificado numa unica Central de
Atendimento, totalmente informatizadas com o "Sistema de Emisséo de Titulos
On-line", desenvolvido a época pelo CPD (Centro de Processamento de
Dados) do TRE-PR. A primeira versao do Sistema nasceu junto com a criacao
da Central de Atendimento ao Eleitor na capital paranaense em junho de 1995
em comemoracao aos 50 anos do TRE-PR. Atualmente o sistema utilizado é o
Sistema ELO, gerenciado pelo Tribunal Superior Eleitoral, que também permite

a emissao do titulo na hora.

Resultado esperado:

A intencdo em priorizar o cliente deveu-se também a
preocupacado de mudar a visdo da sociedade para com 0 servico publico em
geral. Conserva-se ainda aquele conceito que o servigo publico no Brasil pode
ser feito a revelia do consumidor. A gestdo atual esta adotando novos
conceitos, como o de cidadania, que valorizam produtos, envolvem a

comunidade e motivam servidores.

A nova visdo do processo de gestdo da qualidade
considera fundamental melhorar as relagdes humanas, a comunicacao, formar
espirito de equipe e manter padrdes éticos elevados. Os colaboradores devem
estar motivados para o trabalho ser desenvolvido em equipes. A Administracéo
neste momento n&o pode visualizar somente objetivos individuais e sim
conceber o TODO. A prioridade é o cliente e clientes exigem produtos com

caracteristicas que satisfacam as suas necessidades e expectativas.
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Com esse obijetivo o Tribunal Regional Eleitoral do Parana
priorizou o atendimento ao publico da capital e do interior, tendo como escopo

a qualidade e a satisfacdo na aquisicao do produto/se  rvico.

b) Métodos e técnicas adotadas no desenvolvimentod  as acoes:

Com a abordagem de processo, a utilizagcdo do ciclo
PDCA , reunibes com 0s responsaveis e planejamentos, a organizacdo busca
continuamente novos caminhos para satisfacdo das necessidades dos clientes.

Conforme adaptacédo da ISO 9001, a figura abaixo ilustra 0 modelo utilizado:

MELHORIA C_DNTiNUA DO
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

M= ZM=r=1
o oS S =h i = o+ W
M ZEM -

L= T T = = =

c) Resultados e beneficios alcancados:

1. Otimizagdo do processo de Emissdo de Titulo Eleitor al, incluindo
Emisséo do Titulo Eleitoral diretamente no balcdo de Entrega de Titulos;
Conferéncia de dados cadastrais diretamente nos guichés de atendimento;
a utilizacdo da chancela na emissdo “on line” de Titulos Eleitorais, tendo
como escopo a redugcdo do tempo de espera para obtencéo do servico
solicitado.

2. Foi implementada na Central de Atendimento ao ElI  eitor uma atitude de
prevencédo, acompanhada por medidas corretivas, para mudancas de
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atitudes em relacdo a qualidade e ao comprometiment o da geréncia
com a melhoria continua.

O uso de ferramentas da qualidade, tais como, brainstorming; diagrama de

causa e efeito; 5W2H e matriz de decisdo, permite gerar melhorias continuas

dentro das atividades desenvolvidas pela Central de Atendimento do Tribunal

Regional Eleitoral.

3.

Foram estabelecidos e mantidos procedimentos cla ros e bem
definidos e documentados para as rotinas de trabal ho da unidade
certificada;

Treinamentos adequados e continuos para a qualid ade tornaram-se
disponiveis a todos os membros da organizacédo, do q uadro efetivo de
servidores e os contratados;

Treinamentos: Atendimento a Clientes; Legislacdo; Normas ISO
9000; Desenvolvimento de Equipes e outros.

Atencdo maior as necessidades de nossos clientes  /eleitores.

Acompanhamento através de pesquisas mensais de satisfacdo do
atendimento e acompanhamento das sugestdes apresentadas pelos
eleitores (ver indicadores estatisticos).

Nivel adequado de garantia da qualidade do produ to;

Aplicagao dos itens 7.1; 7.2; 7.4; 7.5; 8; da NBR I1SO 9001:2000;
Realizacdo do produto; Processos relacionados a clientes;
Aquisicdo; Producado e fornecimento de servigo; Medicdo, andlise e
melhoria, respectivamente.

A qualificagdo controlada de fornecedores intern 0S e externos a
organizacao;
Acompanhamentos semestrais sdo realizados para assegurar que
0s produtos adquiridos estdo em conformidade com os requisitos
especificados. Aplicacéo do elemento 7.4 da NBR ISO 9001:2000 —
Aquisicao.

A preocupacédo continua em estar sempre melhorando a prestacao de
NOSSOS servigos. Através de:

Reunides anuais com o Comité da Qualidade para avaliagéo e
implementacdo de acbes estratégicas para melhoria do sistema
implantado;

Auditorias Internas do Sistema da Qualidade anuais;

Auditorias Externas do Sistema da Qualidade anuais.

A preocupacéo na elaboracao de Planejamentos
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Anualmente sao realizados varios planejamentos com o enfoque nos
processos em todas as areas, buscando seu proprio modelo para melhoria no
desempenho da organizacdo como um todo, utilizando-se constantemente do
ciclo PDCA - Planejar — Desenvolver — Conferir e Agir:

Planejamento Estratégico Sistémico;

Plano de Metas;

Reunides com colaboradores para intercambio de idéias e sugestdes

para melhoria continua na Central de Atendimento ao Eleitor.

d) Dados estatisticos quanto ao grau de satisfacéo dos clientes, apés o

atendimento, nos ultimos trés anos:
Grau de satisfacdo de clientes pés atendimento quan  to:

MEDIA ANO 2005

Excelente bom Regular | Ruim
Educacgédo do atendente 77% 20% 2% 1%
Motivacdo do atendente 73% 24,7% 2% 0,3
Tempo de espera 66,5% 26,5% 3,8% [3,2%
Respostas fornecidas 83,5% 15,4% 0,8% |[0,3%
Instalacbes 77% 20,7% 0,8% |0,1%
Higiene 82% 17% 1,0% ]0,0%
TOTAL
ENTREVISTADOS 736

MEDIA ANO 2006

Excelente bom Regular |Ruim
Educacgéo do atendente 76,5% 21% 6% 2%
Motivacdo do atendente 74% 23% 3% 0%
Tempo de espera 74% 18% 6% 2%
Respostas fornecidas 80% 18% 2% 0%
Instalagbes 84% 14% 2% 0%
Higiene 83% 17% 0% 0%
TOTAL *Entrevistas realizadas nos meses
ENTREVISTADOS 282 de jan- abr/06 — final de prazo

MEDIA ANO 2007

Excelente bom regular |Ruim
Educacao do atendente 88% 12% 0% 0%
Motivagdo do atendente 88% 12% 0% 0%
Tempo de espera 94% 4% 1% 1%
Respostas fornecidas 93% 5% 0% 2%
Instalacbes 92% 8% 0% 0%
Higiene 91% 8% 1% %
TOTAL * entrevistas realizadas nos meses
ENTREVISTADOS 364 de janeiro — julho/2007
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indice Geral de Satisfac&o do Eleitor

120%

100% - 0
7 0% 91%
80% - % 0 %
7

60% - ’

40% -

percentual

20% -

0%

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Periodo/Ano

Desde a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade
NBR I1SO 9001, conforme historico geral, o grau de satisfacdo do eleitor
gradativamente aumentou. Registramos um pequeno desvio no ano de 2005 e
de 2006, tendo em vista a instalagdo do novo sistema de impresséao de Titulos.
Durante a migracdo, o sistema passou por diversos ajustes até sua versao
final em novembro de 2006.

Observamos que a otimizagdo do processo de emisséo
do Titulo Eleitoral com a adocdo de novos procedimentos, tecnologias e
equipamentos, permitiu um indice de 90% de satisfacdo de nossos eleitores

em pesquisa pos atendimento.
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I1l - CONCLUSAO

Com o objetivo de exceléncia no atendimento de seus
eleitores, o TRE/PR continua trabalhando, alinhado a estratégia e aos planos

de acdes em continuamente buscar a melhoria na prestacdo de seus servicos.

Os resultados alcancados sao claramente visualizados
por todas as acdes desenvolvidas e pelos graficos comparativos com relacéo
ao grau de satisfagcdo do eleitor na prestacdo do servico, bem como a

satisfacdo com relacdo ao tempo de espera para entrega do Titulo Eleitoral.

A escolha pelo modelo da Série NBR ISO 9000 deveu-se
principalmente por ela tratar de Sistemas para Gestdo e Garantia da Qualidade
nas organizacdes onde cria normas nos mais diferentes segmentos, variando
de normas e especificacdes de produtos a matérias-primas, em todas as areas,
enfocando as necessidades dos clientes . E ter um certificado ISO 9000
significa que uma organizacdo tem um sistema gerencial voltado para a

qualidade e melhoria continua.

Em sua esséncia, a 1ISO 9000 é uma norma que visa a

prevencao de falhas, através de uma série de acoes:

» A organizagdo precisa estar totalmente
comprometida com a qualidade em todos os seus
niveis;

> E necessario adotar instrugdes de trabalho

formalizando todas as atividades que afetam a
gualidade;

> A organizacdo tem de lancar mdo de um amplo

plano de treinamento , envolvendo uma

sistematica periddica de levantamento de

11
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necessidades, controle de execucéo e verificacéo
posterior de sua eficacia;

O TRE/PR é permanentemente auditado e os resultados
precisam apresentar melhoria continua . Precisa ser evidente o
comprometimento da alta direcdo com o sistema de qualidade e had uma

avaliacao constante do desempenho organizacional.

Implementar um sistema de gestdo baseado nos
principios da ISO 9001 é apenas um degrau para buscar a satisfacdo dos
clientes. A etapa mais dificil do processo de qualidade € o da melhoria
continua, pois compreender e praticar este conceito implica oferecer
experiéncias de valor continuamente aos clientes, percebendo suas
necessidades. Neste sentido, a organizagcdo tem uma responsabilidade
social de ser eficaz na transformacdo dos diversos recursos do pais para

produzir seus produtos e servicos.

A certificacdo obtida na Central de Atendimento ao Eleitor
da Capital representa, na verdade, uma conquista da cidadania e um
compromisso publico dos servidores deste O6rgdo com a gestdo da

gualidade.

12



