ANEXO 1 — DISPOSITIVOS RELEVANTES DA LEI 13.460/17 PARA ANALISE CLAI-LDUSP

Dispde sobre participacdo, protecdo e
LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 defesa dos direitos do usuario dos servicos

¢
publicos da administracdo publica.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicard quadro
geral dos servigos publicos prestados, que especificard os 6rgaos ou entidades responsaveis
por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

» Sugestdo de encaminhamento a COPEG e CAl para que informem se algum relatério ja
produzido no Tribunal contém tais informacdes.

» Em caso negativo, a Comissdo devera indicar quais providéncias devem ser adotadas para
a elaboracado do relatério.

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestacdo dos servigos, devendo
os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas
de colo;

» Os requerimentos do Titulo Net sdo processados com observacdo do atendimento
prioritario estipulado em lei?

» Como encaminhar os pedidos de urgéncia aos cartérios para processamento dos
requerimento do Titulo Net? Quais casos?

» Se deferido o pedido de urgéncia, serdo processados de imediato no mesmo dia ou em
qual prazo?

» Serdo aceitos inclusive pelo CE1ZZ? Por qual meio? No site estdo disponiveis varios
enderecos de e-mails, que podem gerar o recebimento de mensagens repetidas:

celzz@ ‘ zelzz@ | eleitor.exterior@ ‘mesariosZOlS.exterior@‘

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso
de duvida de autenticidade;

Trecho da Carta de servicos do 12 Grau: Os documentos apresentados devem ser originais
ou copias autenticadas em cartorio.

» Como essa informacdo ndo foi localizada no formulario do Titulo Net ou na pagina do
Atendimento remoto, entdo:

e Pode ser anexada cdpia autenticada de documento ao formuldrio do Titulo Net?

e Afoto (selfie) pode ser tirada segurando cépia autenticada de documento?

Xl - aplicacdo de solugGes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢ées para o compartilhamento das
informacoes;



» Persiste a orientacdo para acesso preferencial ao sistema do Titulo Net pelo navegador de
internet Mozilla Firefox?

» Qual a diferenca técnica e/ou procedimental entre o formulario do atendimento remoto
e aquele disponivel no pré-atendimento eleitoral no exterior?

» Ha necessidade de indicacdo no formulério do atendimento remoto para que os eleitores
no exterior utilizem o pré-atendimento eleitoral no exterior? Em quais casos?

Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certidGes e documentos
comprobatdrios de regularidade; e

» Como encaminhar os pedidos de urgéncia aos cartorios para remessa da certiddo de
quitacdo eleitoral? Quais casos? Se deferido o pedido de urgéncia, a certiddo sera enviada ao
eleitor de imediato no mesmo dia ou em qual prazo?

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagao do servigo,
assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

b) servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, sua localizacdo exata e a indicacdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

> Qual a orientac3o sobre a NAO remessa do titulo impresso? Imprimir certiddo de quitacio
e orientacGes para acessar o e-Titulo.

» A imagem do titulo em “pdf” gerada no Elo sera enviada ao eleitor?

» Quando serdo coletados os dados biométricos? Como serdo notificados os eleitores?

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e
» Qual o setor autorizado a fornecer ao usudrio a situacdo da tramitacdo dos processos
administrativos no SEI?

> E nos casos de restricdo de acesso, como fornecer a tramitacdo e a quem de direito?

VIl — comunicac¢do prévia da suspensao da prestacao de servico

» Qualquer instabilidade ou inatividade de funcionamento dos diversos formularios
disponiveis no portal do Tribunal na Internet devem ser imediatamente noticiados na tela
inicial do site, especialmente o Titulo Net e os formularios de emissdao da GRU e certiddes?

» Quem serd o responsavel por comunicar o fato a ASCOM para divulgacdo?

Art. 72 Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardao Carta de Servicos ao
Usudrio.

§ 22 A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacgdes claras e precisas em relacdo a
cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

Il - principais etapas para processamento do servico;



Trecho da Carta de servicos do 12 Grau: As informagdes sobre o deferimento ou
indeferimento do pedido serdo disponibilizadas aos interessados via protocolo de
acompanhamento, disponibilizado ao alistando/eleitor ao final do requerimento.

» Por que ha divergéncia entre as informagdes registradas pelo CE no sistema ELO:

a) Solicitado

b) Aceito

c¢) Excluido pelo atendente - qual o motivo?

d) Excluido decurso de prazo = qual prazo?

E aquelas que aparecem ao eleitor quando da consulta ao protocolo do Titulo Net?
Por exemplo:

e) Entre em contato com o cartério de sua zona eleitoral ou faga um novo
requerimento, observando todas as orientagdes necessarias para o prosseguimento
do pedido.

f) Com pendéncias de Comprovantes de Quitacdo Eleitoral

g) Aguardando a analise da Justica Eleitoral.

» Qual a orientacgdo para quando houver necessidade de complementagdo do requerimento
do Titulo Net, tal como no item (f) acima?

» Como identificar qual o cartdrio indicado pelo eleitor para atendimento no Titulo Net
pelo exemplo do item (e) acima?

» Ha possibilidade de cancelamento pelo interessado de requerimento gerado no Titulo
Net?

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
Trecho da Carta de servicos do 12 Grau: O prazo mdximo para analise e processamento do

requerimento do Titulo Net poderd variar entre 5 a 10 dias, a depender do cumprimento
pelos interessados dos requisitos exigidos para a operagao.

» Qual o prazo de processamento dos requerimentos do Titulo Net para a situacdo
“Aguardando a andlise da Justica Eleitoral”?

» A Carta de Servicos de 12 Grau indica o prazo maximo de 5 a 10 dias. Esse prazo estd
sendo observado por todos os CE?

» Qual o prazo de processamento para liberacdo da certiddo de quitagdo no site depois da
data de pagamento da GRU referente as multas?

» Qual o prazo para os CE enviarem as certiddes requeridas diretamente pelos eleitores?

§ 32 Além das informacdes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao Usudrio devera detalhar
0s compromissos e padrdoes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

§ 42 A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de permanente
divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.



> Apesar desse dispositivo citar a necessidade de atualizacdo periddica das informacoes
disponibilizadas na Carta de Servicos, observa-se a veiculagdo no site de pdginas
completamente desatualizadas para o atual momento.
» Ha impedimento para a suspensdo temporaria da publicidade de certas paginas do site,
especialmente no campo Eleitor e elei¢cbes?
Por exemplo:

e Cadastramento biométrico

e Eleitor no Brasil

e Justificativa Eleitoral (2020)

TOPICOS ESPECIAIS DA LEI:

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinacdes desta Lei;

» Até o momento nenhuma ac3o foi efetivada pela Ouvidoria do TRE-DF em conjunto com
outras entidades de defesa do usuario;

» A atuacdo da Ouvidoria ocorre a partir da iniciativa do usudrio, visto que a participacdo
proativa exigird completa reestruturacdo da unidade, inclusive com o refor¢o de pessoal.

» A Ouvidoria ndo acompanha ou interfere na prestacdo dos servicos pelas demais
unidades do TRE-DF, além de ndo dispor, atualmente, de atribuicdo interna e estrutura para
esta finalidade.

» A Ouvidoria apenas monitora as informacdes disponibilizadas no site nas prdprias paginas
e no campo da CLAI-LDUSP no portal da transparéncia, além de acompanhar parcialmente as
informacdes na guia Eleitor e Elei¢Ges.

» Algumas medidas ja estdo sendo adotadas, tal como neste procedimento da Comissdo.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participa¢do dos usudrios no
acompanhamento da presta¢do e na avaliacdo dos servicos publicos serd feita por meio de
conselhos de usuarios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usudrios sdo 6rgdos consultivos dotados das seguintes
atribuicbes:

| - acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il - participar na avaliagao dos servigos;



Il - propor melhorias na prestagdo dos servigos;
IV - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e
V - acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor.

Art. 19. A composicdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacao.
Pardgrafo Unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e
diferenciado por tipo de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagdo do ouvidor.

Art. 21. A participacdo do usuario no conselho serd considerada servigo relevante e sem
remuneragao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
organizacdo e funcionamento dos conselhos de usuarios.

» Como serd efetivada a constituicdo do Conselho de Usudrios no ambito do TRE-DF e a
respectiva regulamentagao?

» Avaliar a necessidade de consulta ao TSE/CNJ para verificar o procedimento adotado por
aqueles orgaos.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usudrio com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos;

IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servigo.

§ 12 A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfacao feita, no minimo, a cada um ano,
ou por qualgquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo deverd ser integralmente publicado no sitio do drgao ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamac¢do dos
usudrios na periodicidade a que se refere o § 12, e servird de subsidio para reorientar e
ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
avalia¢do da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios.

» Como serd efetivada a avaliagdo continuada dos servicos publicos prestados no ambito do
TRE-DF e a respectiva regulamentagao?

> Avaliar a necessidade de consulta ao TSE/CNJ para verificar o procedimento adotado por
aqueles 6rgaos.

» Ha necessidade de ampliacdo da pesquisa de satisfacdo do TRE-DF a cargo da COPEG,
conforme dados divulgados na respectiva pagina no site.



