Introducao

Identificacdo do Orgéo / Unidade

Tribunal Superior Eleitoral / Secretaria Judiciaria (SJD)

E-mail para contato e envio de informacodes: ng@tse.gov.br
Nome do trabalho / projeto

Melhoria da qualidade na prestacdo do servico de protocolizagdo, autuagédo e
distribuicao de processos judiciais urgentes

Nome do responsavel e equipe (Cargo / Funcao)

Responsavel e Representante da Direcao no Sistema de Gestao da Qualidade: Jorge
Marley de Andrade (Secretario Judiciario)

e FEquipe diretamente envolvida: Secretaria Judiciaria (SJD), composta de
Gabinete, Assessoria de Planejamento e Gestdo e CPADI

e Equipes de apoio e fornecedores internos do Sistema de Gestao da Qualidade:

o Secretaria do Tribunal e Nucleo da Qualidade;

Secretaria de Administragéo;

Secretaria de Gestao de Pessoas;

Secretaria de Gestao da Informacéao; e

Secretaria de Tecnologia da Informacéao

O O O O

Delimitacao da acao (escopo)

Protocolizagdo, autuacao e distribuicao dos processos judiciais das classes Habeas
Corpus, Mandado de Seguranca e Medida Cautelar.

Objetivos

a) garantir a satisfacao dos clientes;
b) investir na qualificagao profissional dos servidores;

)

)
c) buscar a celeridade dos servigos;
d) obter a eficicia da realizacao do produto; e
)

e) assegurar a melhoria continua do SGQ.



Desenvolvimento

Identificacao do problema, analise das principais causas e plano de acoes de
melhorias e resultado esperado

O problema identificado foi o extenso tempo médio de tramitacdo dos autos
urgentes (Habeas Corpus, Mandado de Seguranca e Medida Cautelar). Constatou-se
que algumas causas que explicavam este lapso temporal eram:

a) estrutura organizacional pouco eficiente;

b) fluxo de trabalho ndo otimizado com a existéncia de ag¢des segilienciais que
poderiam ser realizadas simultaneamente;

c) procedimentos de trabalho ndo otimizados ou que exigiam correcao de erros que
demandavam tempo excessivo e gasto desnecesséario de recursos materiais e
humanos; e

d) falta de capacitagao.

Entédo, visando aumentar a satisfacao dos clientes internos, que sao os Gabinetes
de Ministros, que recebem os ja citados autos urgentes, bem como a dos clientes
externos, que sao as partes e seus respectivos procuradores, buscou-se reduzir o
tempo médio de tramitacdo dos autos, sem prejuizo da conformidade destes autos.

Devido a isso, 0 plano de acdo consistiu na implementacao efetiva de um Sistema
de Gestdo da Qualidade, que permitisse a realizacdo dos objetivos do sistema de
maneira sistematica, consistente e duradoura.

Métodos e técnicas adotadas no desenvolvimento das acoes

Foram empregados métodos, técnicas e melhores praticas de gestao por meio
da implementagédo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) baseado na norma
NBR ISO 9001:2000.

Treinamentos na norma ISO foram realizados pelos servidores envolvidos com o
Sistema de Gestao da Qualidade, tanto pelos gerentes, como pelos servidores de nivel
operacional.

Os conceitos de gestao por processos, melhoria continua, ciclo PDCA (de Plan,
Do, Check e Act) de garantia e melhoria da qualidade, bem como principios de gestao
participativa e envolvimento de todos foram disseminados entre os envolvidos.

Estabeleceu-se uma diretriz estratégica na forma de Politica da Qualidade, cujo
enunciado segue transcrito:

“Administrar as eleicobes com transparéncia e seguranga no processo eleitoral;
prestar jurisdicdo célere e eficaz; promover a melhoria continua dos servicos,
fortalecendo a democracia no Pais” (revisdo 2 em 13/02/2007).

Em fevereiro de 2007, o atual Ministro Presidente do TSE, Ministro Marco
Aurélio, revisou o enunciado da Politica da Qualidade reafirmando o compromisso do
Tribunal com a garantia da qualidade nas atividades realizadas e nos respectivos



resultados, além de incluir explicitamente no enunciado o conceito de melhoria
continua.

Da Politica da Qualidade foram desdobrados os objetivos do Sistema de Gestéao
da Qualidade:

a) garantir a satisfacao dos clientes;
b) investir na qualificagdo profissional dos servidores;

d
e) assegurar a melhoria continua do SGQ.

)

c) buscar a celeridade dos servicos;
) obter a eficacia da realizagao do produto, e
)

Para cada objetivo foram estabelecidos um ou mais indicadores e as respectivas
metas que foram cumpridas conforme demonstram os valores histoéricos registrados no
SGQ, bem como os relatérios de auditorias internas e externas realizadas.

Foram utilizadas técnicas de mapeamento do processo de trabalho relativo ao
escopo selecionado como, por exemplo, fluxogramas que permitirdo o registro da
situagdo inicial e possibilitaram posteriores andlises e redesenhos de modo a tornar a
prestacao do servico mais rapida e efetiva.

Outras técnicas foram assimiladas tais como o uso de formularios de controle de
conformidade (listas de verificacdo) e de pesquisa de satisfacdo de clientes internos e
externos que sdo preenchidos para consolidagdo dos indicadores de controle e de
desempenho. Calculos dos indicadores s&o realizados por meio de planilhas
eletrénicas onde graficos sao elaborados para permitir analise ndo apenas da situacao
atual como da evolucéao dos indicadores ao longo dos meses.

Mensalmente sao realizadas reunides de analise do SGQ para analisar os dados
coletados (incluindo reclamacodes e sugestdes dos clientes registradas nas pesquisas
de satisfacdo) e os indicadores calculados para tomar decisdes de correcdo de
eventuais desvios ocorridos ou identificar e deliberar quanto ao aproveitamento de
oportunidades de melhoria. Nestes casos planos de acao utilizando a técnica 5W1H
sao elaborados e sua execucao e eficacia sao verificados.

O gerenciamento por processos implementado e o ciclo PDCA executado
periodicamente sao refinados na medida em que registros e controles parciais do
indicador de tempo médio de tramitagcao foram estabelecidos em dois momentos ao
longo de cada més (nos dias 10 e 20). Isto permite a adocao de medidas corretivas ou
preventivas em um intervalo de tempo menor e assim garantir que a meta deste
indicador seja efetivamente cumprida até o final de cada més.

Trimestralmente reunidoes de analise critica do Comité da Qualidade de nivel
estratégico com a participagdao do Diretor-Geral, Secretarios e Assessores-Chefe sao
realizadas onde indicadores e outros dados sao analisados e decisoes sao tomadas.

Auditorias internas e externas de manutencdo do SGQ (e de sua certificacao)
sao realizadas e os relatérios de auditoria sdo analisadas nas reunidoes de analise de



dados e de analise critica 0 que também conduz a decisdes e elaboragcao de planos de
acao de correcao ou de melhoria.

Resultados e beneficios alcancados

Os periodos selecionados para analise comparativa e demonstracao dos
resultados e beneficios alcangados com o Sistema de Gestdo da Qualidade sédo o
primeiro semestre de 2006 e o primeiro semestre de 2007.

Além do cumprimento das metas inicialmente estabelecidas, algumas mudancas
e inovacdes implementadas entre os dois periodos contribuiram para o
estabelecimento de novas metas para se garantir maior eficdcia no alcance dos
objetivos.

Com o objetivo de se registrar e posteriormente divulgar em detalhes as acdes
de mudancga e as inovagdes e assim demonstrar a contribuicdo do trabalho de gestao
da qualidade, fomentar a difusdo de melhores praticas a outras unidades da area e ao
6rgao como um todo, bem como mostrar a relevancia do trabalho de gestdo para os
clientes, criou-se um objetivo e um Indicador de Melhorias do Sistema (IMS), baseado
no conjunto de acdes desenvolvidas e 0s respectivos resultados/beneficios obtidos

(impacto) registrados na tabela abaixo (tabela 1).

Tabela 1 - QUADRO DE MELHORIAS DO SISTEMA

maio de 2006 a fevereiro de 2007)

N2 Més Melhoria Impacto
;ﬂfﬁ:gaoda: Dii?r%k())lizéo dg D_imilnuilgé}o d.o tempo de autuagé_o e
1 | MAI/2006 | desvinculacio da atividad distribuicao, visto que o0 mesmo servidor,
Inculacao 0a atividade i liza os dois
de distribuicdo da Secéao de examln.ando 0S ‘T"Utos’. rea
M procedimentos acima citados.
ontagem
Mesmo detectando erros, a capa
processual ndo € mais trocada. Nela é
colada etiqueta com dados corrigidos,
5 | JUL/2006 A utilizagcdo da etiqueta na|economizando material com reducéo
capa dos processos dos custos, além de a montagem poder
ser realizada sem que tenha ocorrido a
autuacao e a distribuicdo, o que nado era
possivel antes da utilizacao da etiqueta.
3 | JUL/2006 | Definicao de indice de nao-| ;o1 mais desafiadora
conformidade
Inclusio do médulo "outros” Melhorou a distribgigéo dos processos
(causa de pedir remota) no das classes envolvidas no escopo, com
4 | JUL/2006 SADP ~ mais agilidade no tramite dos mesmos e
para autuacdo dos , ~ :
0r0Cessos aumento da satisfagdo dos clientes
externos (advogados e partes).
Utilizacao pela CPADI da
indexacao feita pelo|A CPADI aproveita os dados do
5 |AGO/2006 | Protocolo Geral na|Protocolo, evitando o trabalho em
composicdo do resumo do|duplicidade.
processo
6 | SET/2006 Automatizacao no|Ganho de tempo na autuacdo e
preenchimento do nome do |eliminagdo dos erros no preenchimento




Melhoria

Impacto

advogado durante autuacao

dos nomes dos advogados

SET/2006

Inclusdo do campo “numero
do processo na origem”
(TRE e/ou Zona Eleitoral)

Aumento na precisdo e maior celeridade
no trabalho de distribuicdo e melhoria na
consulta pelo publico interno e externo

DEZ/2006

Implementagédo do
protocolo judiciario

novo

Diminuicdo no tempo de tramitacao dos
processos, em razao da racionalizagdo
dos dados registrados e proximidade
fisica com a CPADI.

DEZ/2006

Exclusdo da indexacéo feita
pelo protocolo nos
processos judiciarios

Diminuicdo no tempo de tramitacao dos
processos

10

FEV/2007

Adocéao da gestao
participativa na Secretaria
Judiciaria

Maior conscientizacdo, envolvimento e
comprometimento  de  todos 0s
servidores com a melhoria das
atividades e resultados, além da
participacdo extensiva de todos os
servidores nas reunibes de analise de
dados, aumentando a possibilidade de
sugestdes de melhoria.

11

FEV/2007

Realizagéo do
direcionamento institucional
da Secretaria Judiciaria, em
que se definiram as bases
filosoficas da  Unidade,
consistentes na Missao,
Visao de Futuro e Valores.

Maior conscientizacdo, envolvimento e
comprometimento  de  todos 0s
servidores com a melhoria das
atividades e resultados.

12

FEV/2007

Mudanca nos formularios de
pesquisa de satisfacao

Avaliagdo mais adequada dos servigos
prestados.

13

FEV/2007

Andlise do Tempo Médio de
Tramitacdo a cada 10 dias

Analise mais acurada dos dados,
permitindo  agbes corretivas mais
eficazes, com a consequente reducéo
do tempo médio de tramitacdo dos
processos.

14

FEV/2007

Resposta aos  clientes
externos que preenchem o
formulario de satisfacao

do
pelos

Incentivo
formulario
advogados.

ao
de

preenchimento
avaliacao

Comparacao, por meio de dados estatisticos, de maneira a comprovar a eficacia
das acoes no alcance dos objetivos

Tabela 2 - EXEMPLOS DE OBJETIVOS, INDICADORES E METAS NO 12 SEMESTRE DE 2006

OBJETIVO INDICADOR META MEDIA DE
FEV A JUN
Garantir a|lndice de Satisfacdo|> 80% de 97 %
satisfacéo dos | do Cliente Externo satisfacao dos
clientes clientes




OBJETIVO INDICADOR META MEDIA DE
FEV A JUN
Indice de Satisfacao|> 80% de 88,24 %
do Cliente Interno satisfacao dos
clientes
Buscar a celeridade | Tempo  Médio  de | Até 360 min 135 min
dos servicos Tramitagao

Tabela 3 - EXEMPLOS DE OBJETIVOS, INDICADORES E METAS NO 1°2 SEMESTRE DE 2007

OBJETIVO INDICADOR META MEDIA DE
FEV A JUN
Garantir a|Indice de Satisfacdo|> 80% de satisfacéo 97 %
satisfacéo dos |do Cliente Externo | dos clientes
clientes Indice de Satisfagdo |> 80% de satisfacéo 94,6 %
do Cliente Interno dos clientes.
Buscar a celeridade | Tempo Médio de|Até 90 min 69,6 min
dos servicos Tramitagao
Tabela 4 — Melhorias do indicadores
OBJETIVO INDICADOR Variacao
percentual
Garantir a|indice de Satisfacéo 0%
satisfacao dos|do Cliente Externo
clientes indice de Satisfacéo +7%
do Cliente Interno
Buscar a celeridade | Tempo Médio de -48.5 %
dos servicos Tramitagao

Como pode ser observado nas tabelas acima, os valores do indicador de
satisfacdo do cliente externo, em torno de 97 % nos dois periodos, demonstra que a
eficacia neste aspecto continuou excelente.

Em relacdo ao indicador de satisfagdo do cliente interno, houve uma melhoria de
7% neste indice 0 que demonstra que a eficacia para este cliente ndo apenas atendeu

a meta estabelecida como a superou.

Finalmente, o tempo médio de tramitagcao foi reduzido em quase 50%, ou seja, a
protocolizagao, autuagao e distribuicao de processos judiciais urgentes diminuiu quase

a metade do tempo que se praticava no primeiro periodo.




Conclusao

A decisao da alta direcao do TSE de implementar um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) na éarea judiciaria do Tribunal, somada a determinacédo do Secretario
Judiciario e ao comprometimento de sua equipe em efetivamente aplicar os conceitos,
principios, métodos e técnicas de gestdo da qualidade, resultou na implementacao de
15 (quinze) acdes (ver tabela 2), na adocao e na difusdo de inovacdes, na melhoria de
resultados demonstrados por indicadores, assim como gerou beneficios aos clientes
internos e externos do processo de trabalho.

Para os clientes externos, partes e advogados, o tempo médio de tramitacao
dos processos judiciais das classes Habeas Corpus, Mandado de Seguranca e Medida
Cautelar diminuiu para quase a metade, o que demonstra a alta relevancia do trabalho
de gestao da qualidade desenvolvido.

Além disso, é grande o potencial de difusdo no aprimoramento da prestacao
jurisdicional, ndo apenas na propria unidade onde o SGQ foi implementado (Secretaria
Judiciaria), como em outras unidades do TSE e em todos os tribunais regionais
eleitorais. Na verdade, este potencial ja estd sendo explorado, na medida em que a
Secretaria Judiciaria do TSE estda adotando os conceitos, principios, métodos e
técnicas assimilados no SGQ para outras subunidades que compdem a secretaria.

Além disso, a experiéncia adquirida com a implementacao e a certificacao do
SGQ do TSE permitiu a difusdo deste tipo de sistema para o Tribunal Regional Eleitoral
de Goias que também implementou e certificou seu SGQ com a assessoria do TSE.

A implementacéao e certificagdo de um SGQ na é&rea judiciaria foi altamente
inovadora no TSE, uma vez que nao havia sistema desta natureza no Tribunal e a
iniciativa enfrentou inicialmente grandes resisténcias internas de alguns habituados a
trabalhar e pensar de outro modo. Por outro lado, a paciéncia, determinacéo,
perseveranga e apoio, principalmente de dirigentes em posicoes estratégicas e lideres,
foram maiores que essas resisténcias, 0 que permitiu mudanca revolucionaria de
paradigma e alteracdo positiva das rotinas. Pode-se falar entdo de adocéo efetiva e
disseminada de inovagdes. Mudancas ocorreram nao apenas por obediéncia a
hierarquia, mas porque os servidores compreenderam 0s beneficios para todos:
clientes, organizacao e para a qualidade de vida das pessoas envolvidas.

Por outro lado, o alcance da contribuicdo obtida com a implementacdo do
primeiro escopo, certificado de um Sistema de Gestdo da Qualidade na Secretaria
Judiciaria do TSE, é tao relevante que a direcao do Tribunal, com base no sucesso
desta primeira experiéncia, decidiu pela expansao do SGQ para todas as unidades
envolvidas no macroprocesso de aquisicdo de materiais e contratacdo de servicos,
projeto este que esta na sua primeira etapa de implementacao.

Tudo isso demonstra o mérito do trabalho desenvolvido e aqui demonstrado,
contribuindo de modo relevante para a melhoria continua da prestacao do servico
eleitoral, ja considerado excelente e de referéncia mundial.



