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A - CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

Portal da Justica Eleitoral Atendimento Presencial

O Estado de Sao Paulo possui mais de

33 milhoes de
eleitores,

sendo que o processo de recadastramento biométrico
do eleitorado em curso em todo o Pais tem gerado
uma procura crescente pelos servicos eleitorais,
registrando-se

9.541.319*
Consulta sobre andamento processual, acesso ao

Portal da Transparéncia, ao “Tira duvidas”, a Carta Atendimentos de 1°/01/2019 a 17/05/2020
de Servicos ao Usudario, ao servico de

Agendamento, emissao de certidoes, consulta L i P

sobre o local de votacao, enderego dos Cartorios

Eleitorais, dentre outros Servigos.

http://www.tre-sp.jus.br/

Central de ,
Atendimento ao MIDIAS SOCIAIS

Eleitor
o L 4 fw  YouTube
Colocada a disposicdo do publico para prestar TWITTER

esclarecimentos sobre o servigo eleitoral

Disque 148* | 13125 0.

seguidores

(Servigo Tarifado).
f Facebook Instagram
Atendimentos de 1°/05/2020 a 31/08/2020

Carta de Servicos ao Usuario 106.668 52.800 10.18

seguidores curtidas seguidores
CARTA D E Com um alcance de mais de

1 O 1 . 4 5 1 SERVICOS AO 34 milhoes até 31/08/2020

e QlIARIN
visualizagdes USUARIO

1°/05/2018 a 30/04//2020*
Informa a sociedade sobre 0s servicos prestados

pela Justica Eleitoral Paulista e a forma de obté-los. OUVIDORlA
s sosaiosao ’)@ TRE-SP

Nucleo de
= . ~ Atende demandas relativas a reclamagoes,
a
Informagao ao Cidadao In?:;:;s&qéo denuncias, sugestoes e elogios

Atende pedidos de informagao,
em conformidade com a Lei 12.527/2011. 1 762

1 - 338 Atendimentos de 1°/05/2020 a 31/08/2020
Atendimentos de 1°/05/2020 a 31/08/2020

http://www.tre-sp.jus.br/institucional/ouvidoria/ouvidoria

http://www.tre-sp.jus.br/imagens/imagens/nucleo-de-acess
o-a-informacao-nic

(*) Esse nimero refere-se ao atendimento presencial realizado pelos 393 cartorios do Estado de S&o Paulo, acrescido do atendimento
realizado pela internet, por meio do Titulo-Net, a partir da suspenséo excepcional do atendimento presencial. Registra-se que, como
medida de enfrentamento & propagacéo do novo coronavirus (COVID-19), o atendimento presencial foi suspenso em 20 de margo nas
zonas eleitorais, postos e pontos de atendimento da Justica Eleitoral do Estado de S&o Paulo, suspenséo esta prorrogada por prazo

indeterminado (Resolugao TRE-SP n. 492/2020)
**N&o foi computado os dados de acesso a Carta de Servigos no periodo de 1°/05/2020 a 31/08/2020, visto que n&o foram disponibilizados

no Analytics(aguardando TSE)



1 - ESTATISTICAS DA OUVIDORIA

TR E_SP Gestor: Juiz Ouvidor

Resolug¢do CNJ n. 103/2010
Lei n. 13.460/2017
Resolucdo TRE-SP n. 468/2018

.)@ O U VI D O R | A Canal de comunicagdo criado em 26/07/2011

1.1. Canais de comunica¢ao da Ouvidoria

A Ouvidoria do TRE-SP disponibiliza ao cidadao os seguintes canais de
comunicacdo: internet (formuldrio eletronico), carta (formuldrio impresso), e-mail
e atendimento presencial, sendo que a internet é o principal canal utilizado pelo
cidadao.

Abrangéncia: de 01/05/2020 a 31/08/2020

@ E-mail: 300 @ Internet: 1.381 @ Qutros: 81

Qutros )
E-mail

Internet

1.2. Evolugdo da quantidade de demandas recebidas pela Ouvidoria

Ano 2011 | 2012 2013 | 2014 2015 2016 2017 | 2018 2019

2020

Total |710 2.209 727 1.932 723 2.278 745 2.097 1.362

2.490

Total Geral: 15.273

*periodo de janeiro a agosto/2020




1.3. Quantidade de demandas acumuladas

Denuncias 1.074 24 1.098
Elogios 1.667 18 1.685
Solicitagdes 3.362 1.196 4.558
Sugestdes 549 11 560

Reclamagdes 6.062 508 6.570
Outros 797 05 802

Total 13.511 1.762 15.273

Periodo: 26/07/2011 a 31/08/2020

Denuncias
1,4%




1.4. Tipos de demandas recebidas no periodo de 12/05/2020a 31/08/2020

Abrangéncia: de 01/05/2020 a 31/08/2020

@ Dentincia; 24 @ Elogio: 18 © Outros: 5 @ Reclamacdo: 508 O Solicitagdo: 1.196 @ Sugestdo: 11

Sugestao Dentncia
\ Elogio

Qulros

Reclamacio

Solicitacdo

Classificagéo Porcentagem Quant.
Denuncia 1,36 % 24
Elogio 1,02 % 18
Qutros 0,28 % 3
Reclamago 28,83 % 508
Solicitagéo 67,88 % 1196
Sugestfio 0,62 % 11
Total 1762



O grafico abaixo demonstra os tipos de demandas que predominaram
no periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020.

Abrangéncia: de 01/05/2020 a 31/08/2020

|i- Dendncia Elogiz | Qutros W Reclamacgao Solicitagdo M Sugestao
425 4 =5
400 4 . \
3754 l[ N
350 1 [
325 1 { q
300 4 4
é 275 [ o
g 250 I— R
E 225 4 L q
§ 2004 |— 4
g 175 4 l[ N
o 150 4 -
125 4 E a
100 - } f"-
75 -
50 - If R
254 - a B
P . — L o —m . IR e R . W . W
Maif20 Juni20 July20 Agol20
Quadro 1 — Distribui¢ao mensal dos chamados por tipo de demanda
Categoria Més/Ano Ne2. de chamados
DENUNCIA Mai/20 6
Jun/20 3
ul/20 3
Ago/20 12
TOTAL 24
ELOGIO Mai/20 4
Jun/20 6
Uul/20 5
Ago/20 3
TOTAL 18
RECLAMACAO Mai/20 415
Jun/20 44
Uul/20 31
Ago/20 18
TOTAL 508
SOLICITACAO Mai/20 396
Jun/20 182
Uul/20 228
Ago/20 390
TOTAL 1.196
SUGESTAO Mai/20 3
Jun/20 1
ul/20 3
Ago/20 4
TOTAL 11
OUTROS Mai/20 2
Jun/20 1
Uul/20 1
Ago/20 1
Total 5
TOTALGERAL 1.762
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2.3. Andamento das demandas recebidas no periodo de 12/05/2020 a
31/08/2020

Abrangéncia: de 01/05/2020 a 31/08/2020

@ Aberto: 4 @ Atendido: 56 @ Cancelado: 21 @ Em atendimento: 14 O Encerrado; 1.666 @ Reaberto; 1]

Reaberto Aberto

=S .
/’/ . Natendido
A Vcancelado

Illf
& ) Em atendimento

4

v
Encerrado _&;L___,?/

[ S
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1.6. RECLAMACOES
Periodo: 12/05/2020 a 31/08/2020

[ Reclamag3o / Sistemas / TituloNET / Cadastro

Fechado
\ @ Reclamag3o / Sistemas / TituloNET
[ Reclamagdo / Sistemas / MULTA

[
| 49,11%
[
|
\ Reclamagdo / Sistemas / e-Titulo
\\\

\

\

\\
\\27,33% @ Reclamagdo / Sistemas / FiliaWeb
R

@ Outros

1.6.1. Principais assuntos registrados no periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

Descrigao Quant.
Reclamagdo / Sistemas / TituloNET / Cadastro Fechado 248
Reclamagdo / Sistemas / TituloNET 138
Reclamagdo / Sistemas / MULTA 24
Reclamac3o / Sistemas / e-Titulo 18
Reclamac3o / Sistemas / Filia 9
Reclamacdo / Cartdrio Eleitoral / Servicos Cartorarios / Multa 7
Reclamagdo / Sistemas / PJE 5
Reclamac3o / Cartdrio Eleitoral / Servicos Cartorarios / Local de votacdo 4
(escolha/alteracdo)

Reclamagdo / Andamento Processual 4
Reclamac3o / Sistemas / SPCE 4
Reclamac3o / Sistemas / Mesario Voluntario 3

12



Descricao Quant.

Reclamacdo / Servigos do TRE / Mesario-Convocacdo 3
Reclamacdo / Orgdos Partidarios 3
Reclamacdo / Eleigdo / Propaganda Eleitoral / Internet 3
Reclamagdo / Cartdrio Eleitoral / Servigos Cartordrios / Quitagdo 2
Reclamagdo / Cartdrio Eleitoral / Urbanidade 2
Reclamac3o / Justificativa / Eleitor no Brasil 2
Reclamacdo / Cartdrio Eleitoral / Servicos Cartorarios / Revisdo 2
Reclamac3o / Cartdrio Eleitoral / Servicos Cartorarios / Filiagdo 2
Reclamagdo / Sistemas / Quitac¢do Eleitoral 2
Reclamagdo / Eleigdo / Mesarios / Convocagdo 1
Reclamagéo / Sistemas / Acompanhamento Processual 1
Reclamacgdo / Outros érgdos / Federal 1
Reclamagdo / Cartorio Eleitoral / Abertura do Cartério Eleitoral / Fechamento 1
Antecipado
Reclamac3o / Sistemas / SGIP 1
Reclamagdo / Sistemas / ELO 1
Reclamagdo / Cartdrio Eleitoral / Servigos Cartorarios / Nome Social 1
Reclamagdo / Eleigdo / Propaganda Eleitoral 1
Reclamacdo / Outros érgdos / Federal / Judiciario 1
Reclamac3o / Elei¢do / Registro de Candidatos 1
Reclamacdo / Elei¢cdo / Mesarios / Dispensa 1
Reclamagdo / Abertura do TER 1
Reclamagdo / Cartodrio Eleitoral / Servigos Cartorarios / Transferéncia 1
Reclamagdo / Servigos do TRE / Informagdes no site 1
Reclamacdo / Cartdrio Eleitoral / Biometria 1
Reclamagdo / Cartodrio Eleitoral / Biometria - final de alistamento / 1
Agendamento
Reclamagdo / Cartodrio Eleitoral / Servicos Cartorarios / Suspensdo de Direitos 1
Politicos
Reclamagdo / Cartdrio Eleitoral 1
Reclamagdo / Elei¢do / Local de votagdo 1
Reclamagdo / Cartdrio Eleitoral / Biometria / Agendamento 1
Reclamac3o / Elei¢cdo / Mesarios / Logistica 1
Reclamac3o / Sistemas / Site do TRE 1
Total 508

13



1.6.2. Zonas Eleitorais com reclamacgodes registradas no quadrimestre
Periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

400

350

300

250

200

150

100

50

Quantidade de reclamacgdes

342
51 46
Zonas sem  Zonas com 1 2
reclamacdo reclamacédo
Descri¢ao Quant.
2342 ZE - FARTURA 3
42 ZE - SAO PAULO - MOOCA 2
1852 ZE - GUARULHOS 2
2462 ZE - SAO PAULO - SANTO )
AMARO
2572 ZE - SAO PAULO - VILA )
PRUDENTE
12 ZE - SAO PAULO - BELA VISTA 1
22 ZE - SAO PAULO - PERDIZES 1
52 ZE - SAO PAULO - JARDIM 1
PAULISTA
242 ZE - BEBEDOURO 1
742 ZE - MOGI DAS CRUZES 1
752 ZE - MOJI-MIRIM 1
1082 ZE - RIBEIRAO PRETO 1
1192 ZE - CUBATAO 1
1232 ZE - SAO JOAQUIM DA 1

BARRA

Descrigao Quant.
1322 ZE -SAO SEBASTIAO 1
1372 ZE - SOROCABA 1
1722 ZE - REGISTRO 1
1862 ZE - SANTA BARBARA 1
D'OESTE

2012 ZE - ITAPECERICA DA SERRA 1
2132 ZE - OSASCO 1
2302 ZE - SUMARE 1
2422 7E - VARZEA PAULISTA 1
2502 ZE - SAO PAULO - LAPA 1
2512 ZE - SAO PAULO - 1
PINHEIROS

2552 ZE - SAO PAULO - CASA 1
VERDE

2562 ZE - SAO PAULO - 1
TUCURUVI

2602 ZE - SAO PAULO - IPIRANGA 1
2752 ZE - CAMPINAS 1

14




Descri¢ao Quant.
3752 ZE - SAO PAULO - SAO 1
MATEUS
3772 ZE - ITAQUAQUECETUBA 1
3782 ZE - CAMPINAS 1
3792 ZE - CAMPINAS 1
3932 ZE - GUARULHOS 1
3942 ZE - GUARULHOS 1
4052 ZE - SAO PAULO - 1
CONJUNTO JOSE BONIFACIO
4082 ZE - SAO PAULO - JARDIM 1
SAO LUIS
4102 ZE - SAO CARLOS 1
4172 ZE - SAO PAULO - PARQUE 1
DO CARMO

Total 57

Descri¢do Quant.
2822 7E - SAO JOSE DOS CAMPOS 1
2942 ZE - SOROCABA 1
3132 ZE - OURINHOS 1
3192 ZE - MOGI DAS CRUZES 1
3202 ZE - SAO PAULO - 1
JABAQUARA

3252 ZE - SAO PAULO - PIRITUBA 1
3272 ZE - SAO PAULO - NOSSA 1
SENHORA DO O

3292 ZE - DIADEMA 1
3352 ZE - ARUJA 1
3392 ZE - MAUA 1
3472 ZE - SAO PAULO - VILA 1
MATILDE

3562 ZE - SOROCABA 1
3612 ZE - HORTOLANDIA 1

15




1.7 ELOGIOS - 12/05/2020 a 31/08/2020

400
376
350
300
250
200
150
100
50
17 13
o 1 (]
Zonas sem Zonas com 1
elogios elogios

Quantidade de elogios

1.7.1. Zonas Eleitorais com elogios registrados no periodo de 12/05/2020 a

31/08/2020
Descri¢do Quant. Descri¢do Quant.
1852 ZE - GUARULHOS 2 3252 ZE - SAO PAULO - PIRITUBA 1
4062 ZE - PRAIA GRANDE 2 3182 ZE — SAO MIGUEL ARCANJO 1
62 ZE - SKO PAULO - VILA MARIANA 1 3272 ZE - SAO PAULO - NOSSA 1
SENHORA DO O
2532 ZE - SAO PAULO - TATUAPE 1 3282 ZE - SAO PAULO - CAMPO LIMPO 1
2562 ZE - SKO PAULO - TUCURUVI 1 3312 7E - OSASCO 1
2592 ZE - SAO PAULO - SAUDE 1 3742 ZE - SO PAULO - RIO PEQUENO 1
2792 ZE - GUARULHOS 1 3862 7E - BARUERI .
2982 ZE - BRAGANCA PAULISTA 1 Total 17

16




1.8 SOLICITAGOES

Periodo: 12/05/2020 a 31/08/2020

11,8%

9,2%

7,0%

M Solicitagdo / Mesario / Dispensa

@ Solicitagdo / certidao

Solicitagdo / Mesario / Convocagao

Solicitagao / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Auxilio

Emergencial

M Solicitagdo / Servigos Cartorarios / Alistamento

[ Solicitagao / Servigos do TRE

W Solicitacdo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Alistamento

@ Solicitacdo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Multa

@ Outros

1.8.1. Principais assuntos registrados no quadrimestre

Descri¢ao Quant. Descri¢ao Quant.
Solicitacdo / Mesario / Dispensa 156 Solicitagdo/Servigos
cartorarios/COVID19/Transferéncia 30
Solicitagdo / certiddo 140
Solicitagdo / Mesario / Convocacio 111 Solicitacdo / Servicos Cartorarios 29
Solicitacdo / Servicos Cartordrios / o Solicitacdo / S.ervigos Cartorarios /
COVID 19 / Auxilio Emergencial COVID 19 / Alistamento / Cadastro 26
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / fechado
Alistamento 79 Solicitagdo / Servicos Cartorarios / 17
T ; Filiacao
Solicitacdo / Servigos do TRE 62 Solicitacdo / Servigos Cartorarios / 16
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / 53 Quitagdo
COVID 19 / Alistamento Solicitagcdo / Servigos Cartorarios / 16
Solicitagcdo / Servigos Cartorarios / 43 Suspensdo de Direitos Politicos
COVID 19 / Multa Solicitagcdo / Servigos Cartorarios / 15
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / 43 COVID 19 / Quitagdo
Revisdo Solicitagdo / Mesario / Inscrigdo para 13
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / mesario voluntario
41 . - -
Multa Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 22
. - - . 12
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / Via
N 35 — - -
Transferéncia Solicitacdo / Servigcos Cartorarios / 12
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / 35 inscricdo cancelada
COVID 19 / Situagdo cancelado Solicitagcdo / Servigos Cartorarios / 1
Solicitagcdo / Servigos Cartorarios / 39 BIOMETRIA
COVID 19 / Revisdo Biométrica
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Descri¢do Quant. Descri¢ao Quant.
Solicitagdo / Mesario 8 Solicitagdo/Servigos cartorarios 5
Eleitor com deficiéncia
Solicitagdo / Andamento processual 5 Solicitagcdo / Servigos Cartorarios / 5
. . COVID 19 / Filiagdo/Desfiliagdo
Solicitagdo / Mesario 5 Solicitacdo / Servigcos Cartorarios / 1
Solicitagdo / Consulta Legislagdo / 5 Nome social/Alteracdo de nome
Registro de Candidatura Solicitagdo / Mesario / Declaragdo 1
Solicitagdo / Mesario / Folgas e 5
beneficios Solicitagdo / Publico interno 1
Solicitagdo / NIC 4 Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 1
Copia de Documentos
Solicitacdo /Eleicdo 4
- Solicitagdo / Procura por familiar 1
Solicitagcdo / Servigos Cartorarios / 3 — . —
cancelamento revis3o do eleitorado Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 1
T . s Eleitor com deficiéncia
Solicitagdo / Mesario / Certiddes 3 Solicitacdo / Servigcos Cartorarios / 1
Solicitacdo / Elei¢do / Apoio logistico 3 Comprovante de Endereco
Solicitagdo / Concursos / Concurso 3 Solicitagdo / Consulta Popular 1
Publico / Servidor . Solicitacdo / Elei¢do / Dentncia Online 1
Solicitagdo / Servigos Cartorarios /
COVID 19 3 Solicitagdo / Consulta Legislagdo / 1
L . ] Voto Facultativo
Solicitacdo / Mesario / Treinamento 3 Solicitacio / Servicos Cartorarios / .
Solicitagdo / Concursos / Concurso 5 Justificativa / Eleitor no Exterior
Pudblico Solicitagdo / Consulta Legislagdo / 1
Solicitacdo / Consulta Legislacdo 2 Filiagdo partidaria
N . Solicitagdo / Mesario / Apoio Logistico 1
Solicitagdo / Mensagem Genérica 2
Solicitagdo / Concursos / Concurso 5 Solicitagdo / Elei¢do 1
Pdblico /NEstaglarlo . Solicitagdo / Justificativa 1
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / 5 — S
Prestacio de Contas Solicitagdo / Outros dérgdos / Federal / 1
Judicidrio
Solicitacdo / Elei¢do / Partido Politico 2
Total| 1196
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1.9 DENUNCIAS

Periodo: 12/05/2020 a 31/08/2020

E Denuncia / Eleigdo / Propaganda

@ Denuncia

[ Denuncia / Eleigdo / Compra de votos
Denuncia / Cartorio Eleitoral

W Denuncia / Outros érgaos / Municipal /
Legislativo

@ Denuncia / Eleigao

B Denuncia / Servidor / Chefe de Cartdrio do

Interior
W Denuncia / Eleicdo / Crime Eleitoral

1.9.1. Principais assuntos registrados no periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

Descrigao Quant.

Denuncia / Eleigdo / Propaganda 10
Dendncia * 8
Denuncia / Eleigdo / Compra de votos 1
Denuncia / Cartério Eleitoral 1
Dendncia / Outros 6rgaos / Municipal / Legislativo 1
Dendncia / Elei¢do 1
Denuncia / Servidor / Chefe de Cartério do Interior 1
Denuncia / Eleigdo / Crime Eleitoral 1

Total 24

19



1.9.2. Unidades com dentncias registradas no periodo de 12/05/2020 a

31/08/2020

ZE/Unidade Quant.

Outros Orgdos 17
TRE-SP 6
406 ZE — PRAIA GRANDE 1

Total 24

20



2. INDICADORES DA OUVIDORIA

Alinhado ao macrodesafio Garantir os direitos da cidadania e conforme
estabelecido pela Resolugdo TRE-SP n® 367/2016, a Ouvidoria adota como
ferramenta de gestdo os seguintes indicadores previstos no Plano Estratégico
Institucional: indice de contatos com a Ouvidoria e Tempo médio de resposta. No
periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020 estes indicadores apresentaram o seguinte
desempenho:

Periodo: de 12/05/2020 a 31/08/2020

Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

indice de Contato com a Ouvidoria

100,00% Meta

90,00%
80,00%
o 82,56%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%

Tempo médio de resposta (dias)

|




Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

O que mede O percentual de contatos dirigidos a Ouvidoria que receberam resposta
Para que

medir Avaliar o grau de prontidao da Ouvidoria

Quem mede Ouvidoria

Quando

medir Trimestralmente

Onde medir Registro de comunicagdes recebidas e respostas expedidas pela

Ouvidoria

Como medir  Total de Contatos que Receberam Resposta no Periodo Base (TCRR)

dividido pelo Total de Contatos Recebidos no Periodo Base(TCR)
acrescido do Total de Respostas Pendentes (TRP), multiplicado por cem.

(TCRR / ( TCR+TRP)) x 100

XX .100=xx.100=%

XX +XXXX

Obs.: Sdo excluidos do indicador os contatos definidos, em norma ou
instrucdo aplicavel as atividades da Ouvidoria, como improcedentes,
inadmissiveis, isentos de necessidade de resposta ou excluidos da
competéncia do Orgdo

Situagao
Periodo: 2019 Periodo: 2019 Periodo: 2020 Periodo: 2020
Mai/Jun/Jul/Ago Set/Out/Nov/Dez |Jan/Fev/Mar/Abr | Mai/Jun/Jul/Ago
62,04% 73,82 65,08% 82,56%
Meta
Responder a 95% dos contatos recebidos pela Ouvidoria

Obs.: A Ouvidoria ndo atingiu a meta desejada no periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020, referente ao
indicador 1.5 do planejamento estratégico institucional 2016-2021, em razdo do expressivo aumento do
volume de demandas recebidas no periodo, situagdo decorrente dos seguintes fatos:

No dia 2 de abril de 2020, foi publicada a Lei n. 13.982/2020, que instituiu medidas excepcionais de
protecdo social a serem adotadas durante o periodo de calamidade publica imposto pelo novo
coronavirus (Covid-19). Dentre as medidas adotadas pela lei 13.982/20, destaca-se a concessdo do
auxilio emergencial, que ficou popularmente conhecido como “coronavoucher”, destinado a cidadaos
maiores de idade sem emprego formal, mas que estdo na condi¢do de trabalhadores informais,
microempreendedores individuais ou contribuintes da Previdéncia Social.

Desde o primeiro dia do cadastro para recebimento do auxilio emergencial muitos encontraram uma
dificuldade: pessoas com pendéncia junto ao Tribunal Regional Eleitoral dos seus estados tiveram seu
registro recusado ao informar o numero do CPF o que ocasionou uma grande procura pela
regularizagdo da inscrigdo eleitoral para obtencdo do auxilio emergencial;

Com a suspensdo do atendimento presencial a alternativa para os eleitores passou a ser o atendimento
online, nesse sentido, a ferramenta “Titulo Net” foi alterada pelo TSE para que o eleitor pudesse
solicitar alistamento, transferéncia e revisdao de dados cadastrais e fazer a juntada da documentacdo
necessaria, dispensando-se o comparecimento pessoal. A ferramenta disponibilizada para o eleitor,
contudo apresentou diversos momentos de instabilidade, especialmente, nos ultimos dias anteriores
ao fechamento do cadastro eleitoral (06/05/2020), periodo em que, historicamente, elevado nimero
de eleitores buscam os servigos da Justica Eleitoral para regularizagdo da inscricdo eleitoral, o que
gerou grande volume de reclamacdes dirigidas a Ouvidoria.
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. Em setembro, o aumento das demandas intensificou nos seguintes assuntos: mesarios, registro de
candidatura, propaganda eleitoral, certiddo de quitagdo, e-Titulo

"  Essesfatores, aliado a defasagem da forca de trabalho, ainda que mantido o trabalho remoto da equipe
da Ouvidoria, impactaram negativamente a capacidade de dar vazdo aos chamados recepcionados e
comprometeram o alcance da meta.

Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

O que mede

O tempo médio, em dias Uteis, entre o recebimento de cada chamado
dirigido a Ouvidoria e o envio de sua resposta

Para que medir

Avaliar o grau de eficiéncia da Ouvidoria

Quem mede

Unidade responsavel pela operacionalizagdo dos atendimentos da
Ouvidoria

Quando medir

Trimestralmente

Onde medir Registro de comunicagdes recebidas e expedidas pela Ouvidoria
Como medir Somatodrio da quantidade de dias Uteis decorridos entre o recebimento
da demanda e o envio da resposta a cada contato (3dias) dividido pelo
Numero de contatos Respondidos no Periodo analisado (NCRP)
(dias) / (NCRP)
Obs.: No calculo do indicador sdo consideradas apenas as respostas
finais ou definitivas a cada contato, excluindo-se do cémputo, por
exemplo, as confirmagdes de recebimento e respostas intermedidrias.
Situagdo : 22 quadrimestre/2019 (Mai/Jun/Jul/Ago) = 5,47
32 quadrimestre/2019(Set/Out/Nov/Dez) = 7,86
12 quadrimestre/2020 (Jan/Fev/Mar/Abr) = 5,78
22 quadrimestre/2020 (Mai/Jun/Jul/Ago) = 8,09
Meta Responder aos chamados recebidos pela Ouvidoria em tempo médio de

15 dias Uteis
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3. PESQUISA DE SATISFAGAO COM 0S USUARIOS

Com o objetivo de avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Justica
Eleitoral Paulista e medir o grau de satisfacdo dos usuarios pelo atendimento
prestado prestados nos cartorios eleitorais realizou-se a pesquisa, conforme segue:

3.1 Atendimento presencial nos Cartorios Eleitorais
Periodo de Analise:12/05/2020 a 31/08/2020

Total de Atendimentos no periodo:
Total de Eleitores que participaram da pesquisa:

N3o houve avaliacdo no periodo

3.2 Pesquisa Eletronica

A pesquisa eletronica é realizada a partir do cadastramento do eleitor no sistema
de agendamento — Agenda Bio. Apds o atendimento nos cartérios eleitorais, o
eleitor recebe um e-mail convidando-o a avaliar o servico prestado.

Periodo de Anadlise: 12/05/2020 a 31/08/2020
Total de formularios eletrénicos enviados:
Total de Eleitores que participaram da pesquisa:

N3o houve avaliacdo no periodo
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3.3 Atendimento prestado pela Ouvidoria
Periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

Total de questionarios aplicados: 1.847
Total de questionarios respondidos: 263

Abrangéniac e TLADSE00T & 310852020

Toial de posquisas M oo 1847
Total de pessuisas espondidas 263

Resultados da Pesquisa de Satisfacio da Quvidoria
S bt o sk .
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4. ESTATISTICAS DO NUCLEO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

Nicleo de Informagdo ao Cidaddo  canal de comunicacio criado em 2012.

Gestor: Presidéncia

ne

Lei de Acesso a Informacdo (Lei
12.527/2011)
4.1. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pelo NIC
Ano
2012 (2013 |2014 2015 |2016 2017 |2018 2019 |2020 *
Total [175 69 1.812 |763 1.541 |854 |1.489 |756 1.851

*periodo de janeiro a agosto

4.2. Quantidade de demandas recebidas pelo NIC

Total de pedidos de informacdo: Periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

Més ‘ Atendidos Indeferido | Em atendimento Total ‘
Mai 479 1 4 484
Jun 204 1 5 210
Jul 259 3 262
Ago 341 2 19 362
Total 1338

Nota explicativa: Em razdo da implantacdo do sistema para registro de pedidos de
informacdo em 12/08/2019, este relatdrio ndo contempla a tabela de assuntos.
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5. ESTATISTICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO ELEITOR - 148

Canal de comunicacao criado em 2011
Gestor: Secretaria de Tecnologia da Informagao

5.1. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pela CENTRAL 148

Evolucdo do total de atendimentos telefénicos

Ano 2011* 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Total 77.249 155.507 144.829 206.320 153.401 261.825 209.665 264.382 115.605

Nota explicativa:
*Em 2011, o més de janeiro ndo foi contabilizado em razdo de pane no sistema de estatisticas da
URA.

Janeiro a abril 46.104
Maio a agosto 65.523
Total 111.627

5.2. Quantidade de demandas recebidas pela CENTRAL 148

Periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

ASSUNTO [\ ETH Jun Jul. Ago. TOTAL
Alistamento/Transferéncia
22 via/Revisdo 11.377 | 6.026 6.437 7.995 31.835
Certiddo Quitacdo 2.663 1.329 1431 1.507 6.930
Consulta débitos de
auséncia elei¢des 3.039 1.679 1.466 1.484 7.668
Endereco Cartérios 542 449 440 544 1.975
Justificativa 2.603 2.160 2.031 2.270 9.064
Duvidas Biometria 1.114 - - - 1.114
Duvidas Agendamento 471 - - - 471
Local de votacao - 106 118 192 416
N2 do Titulo - 1.613 1.480 1.480 4,573
Atendimentos por e-mail 5 272 515 685 1.477
TOTAL 21.814 13.634 13.918 | 16.157 65.523
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6. ESTATISTICAS DA COORDENADORIA DE
COMUNICAGAO SOCIAL

Canal de comunicagao criado em 21 de setembro de 2015
https://www.facebook.com/tresp.oficial
Gestor: Coordenadoria de Comunicac¢ao Social

FACEBOOK

A Coordenadoria de Comunicacao Social é responsavel pelas programacdes,
criacGes de conteldo, estratégias, postagens e interacdes no Facebook. A pagina
oficial do TRE-SP nessa midia foi criada em 21 de setembro de 2015; desde entdo,
esse tem sido o principal canal do TRE nas redes sociais para divulgacdo de
campanhas e esclarecimento de duvidas dos eleitores.

No periodo compreendido neste relatdrio, a pagina trouxe campanhas e
temas eleitorais muito variados: publicacGes relacionadas ao fechamento do
cadastro eleitoral, as eleicGes municipais (principais datas, orientacdes, adiamento,
mudancas na legislacdo etc.), voto nulo e voto em branco, sistema proporcional e
majoritario, seguranca das urnas eletrénicas, participacdo feminina na politica,
mesarios, democracia, acessibilidade, combate a desinformacao, e-Titulo, certiddo
de quitacdo e certiddo circunstanciada, servicos disponiveis no site, datas festivas,
informacdes sobre “lives” com participacdo do TRE-SP ou do TSE, temas
socioambientais, provas de estdgio, entre outros. Além disso, a pagina trouxe
também diversas publicacdes sobre o atendimento remoto e demais atividades do
TRE-SP durante a crise do Covid-19.

A seguinte planilha demonstra a efetividade da midia:

Desempenho do TRE-SP no Facebook

Interacées 2017 2018 2019 2020*
Alcance 18.925.698 15.000.387 34.905.107 7.640.130
Curtidas nos posts 48.879 401.346 346.049 258.753
Compartilhamentos 32.163 110.370 122.310 56.822
Cliques no link 157.170 102.069 139.525 6.813
Comentarios 22.241 40.915 36.119 21.178

*de 12/01/2020 a 31/08/2020
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A seguinte planilha demonstra a efetividade da midia:

Interagdes
Periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

Interagoes Mai/20 | Jun/20 Jul/20 Ago/20 Total no
quadrimestre
Alcance * 902.842 | 797.855 | 781.489 815.325 3.297.511
Curtidas nos posts** | 26.980 30.802 28.417 17.710 103.909
Compartilhamentos* 5.666 5.024 6.024 5.313 22.027
%k %k
Cliques no link**** 1.937 859 1.427 1.413 5.636
Comentarios***** 2.294 3.074 2.379 3.773 11.520

* 0 alcance representa a quantidade total de pessoas que receberam as nossas postagens.

** As curtidas espelham se o publico se interessou pelas postagens.

*** Os compartilhamentos sdo fundamentais para a disseminagdo das informagdes, uma vez que
cada pessoa que compartilha o post permite que seus amigos no Facebook vejam a publicagdo em
sua pagina pessoal.

**** Os cliques no link representam a quantidade de pessoas que clicaram no link inserido no texto
anexo aos posts de biometria, que continha a seguinte informacgdo: “agende aqui seu atendimento”.
Assim, cada clique indica que uma pessoa foi direcionada para a pdgina do TRE-SP para realizar seu
agendamento para fazer a biometria.

**x*%* Os comentarios sdo importantes para gerar interagdo com o publico, dando a oportunidade
de os eleitores se expressarem, esclarecerem suas duvidas e marcarem amigos nas publica¢cGes (cada
pessoa marcada em um post é notificada em sua pagina pessoa, tomando ciéncia do conteudo).

Desde a entrada do TRE-SP no Facebook, até 31 de
agosto de 2020, a pagina do TRE-SP ja obteve
101.668 seguidores.

CURTIDAS

Quantidade liquida de curtidas na pagina
Jun/20 Jul/20 Ago/20 Total - Quadrimestre
169 491 1.152 2.761

Mai/20
949
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6.1. Pesquisa de Satisfacao

PESQUISA DE SATISFACAO

Quantidade de avaliages: 104 . ] ***i
Pontuacao obtida:

(3,1 estrelas)

6.2. Posts - principais temas difundidos pelo Facebook

POSTS - Principais temas difundidos pelo Facebook

o O TRE-SP aproxima-se do eleitor ao abrir a possibilidade de uma comunicagao
direta e imediata com ele. Nas redes sociais do TRE-SP isso ocorre a todo
momento. O eleitor esclarece suas duvidas, recebe informacdes e novidades e
passa a conhecer mais sobre o trabalho da Justica Eleitoral, suas campanhas, as
leis vigentes etc.

o Nesse sentido, inclusive no atual contexto de pandemia e atendimento remoto,
as postagens e respostas dadas nas redes sociais auxiliam diretamente o trabalho
dos cartérios eleitorais, ao orientar sobre o fechamento do cadastro e os servicos
disponiveis no site do TRE - como certidBes e emissdo de boletos -, bem como ao
informar sobre as maneiras de se entrar em contato com determinado cartério
eleitoral (duvida recorrente durante todo o quadrimestre).

o Emtermos de atendimento ao publico, ndo sdo todos os comentarios que geram
guestionamentos a Justica Eleitoral. Muitos deles se limitam a opinar sobre os
temas, tecer criticas a conjuntura politica do pais ou marcar amigos e familiares
para que tomem ciéncia da mensagem/campanha que seja de seu interesse. O
TRE-SP somente responde aos comentdrios que efetivamente realizam algum
tipo de questionamento ou trazem qualquer desinformacdo que mereca reparo.

o Nos primeiros dias de maio, em razdo da proximidade do final de alistamento e
do fato de o atendimento no periodo ter sido feito inteiramente de forma
remota, o movimento de duvidas nas redes sociais foi muito intenso, com
centenas de duvidas sobre alistamento, transferéncia, revisao ou relacionadas a
dificuldades na execucdo do Titulo Net.

o Ja no final do quadrimestre, as dlvidas mais comuns foram relacionadas as
eleicdes municipais, embora muitos eleitores ainda procurem os canais da Justica
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Eleitoral para se informar sobre alistamento, transferéncia e regularizacdo da

situacdo eleitoral.

Vale acrescentar que ndo se criou topico especifico para os encaminhamentos

ao Titulo Net ou aos e-mails dos cartérios e da Secretaria durante a crise do
Covid-19. Tais questdes seguiram divididas conforme o servico que o eleitor
procura, seja alistamento/transferéncia/22 via/revisdo, a regularizacdo do titulo
ou alguma certiddo. Quanto as criticas pelo mal funcionamento do site — em
volume consideravel nos dias finais do alistamento —, elas também foram
enguadradas em topico ja existente para esse fim, denominado “Criticas sobre
agendamento ou funcionamento do site”.

(Texto alterado pela ccs)

A tabela a seguir apresenta representa a divisdo das respostas por assuntos.

Temas dos questionamentos respondidos  Mai/20 Jun/20 ‘ Jul/20 Ago/20  Quadri
mestre
Agendamento 2 2 0 0 4
Biometria obrigatoria 21 1 0 0 27
Quais documentos preciso levar? 48 6 0 1 55
Prazos 6 1 0 0 7
Alistamento/transferéncia/2* via/revisao 269 145 131 51 596
Eleitores com qual idade precisam votar / 6 4 3 22
fazer a biometria?
e-Titulo 9 9 9 4 31
Denuncia de irregularidades de candidatos e 9 10 16 7 42
partidos
Locais e horarios de atendimento 24 12 14 9 59
Certiddo de Quitagdo e outras certiddes 76 66 61 17 220
Justificativa 2 4 2 1 9
Mesarios / Mesario voluntario 9 46 94 99 248
Regularizagdo do titulo e Multas 243 67 55 13 378
Duvidas sobre o voto e elei¢des 30 31 15 16 92
Seguranga das urnas eletronicas e sistema 11 4 66 8 89
de votagdo
Concursos ¢ Estagios 1 0 7 7 15
Criticas sobre agendamento ou 102 2 1 0 105
funcionamento do site
Criticas sobre filas ou atendimento no 33 1 0 0 34
cartorio
Outras criticas 19 5 3 3 30
Outras duvidas sobre biometria 58 11 14 7 90
Outros questionamentos 42 37 30 13 122
Acessibilidade 2 3 0 1 6
Duvidas sobre filiacdo e desfiliacdo 11 12 5 0 28
partidaria
Total 1.033 489 527 260 2.309
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B. CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O PUBLICO INTERNO

FALE COM O PRESIDENTE

4"

O Canal “Fale com o Presidente” foi implantado
em fevereiro de 2018, com o intuito de
estabelecer um didlogo direto e efetivo entre o
Presidente do TRE-SP e os servidores, bem como
de nortear futuras agoes institucionais.

Periodo de 1°/05/2020 a 31/08/2020
Periodo de 1°/05/2020 a 31/08/2020

7. FALE COM A SECRETARIA

Canal de comunicagao criado em 2014
FALE COM A Gestor: Diretoria-Geral

SECRETARIA

Periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

Total no
Unidade Mai/20 | Jun/20 Jul/20 Ago/20 | quadrimestre

Assessoria de Planejamento
Estratégico e de EleigOes 0 0 0 0 0
Coordenadoria de
Comunicagdo Social 0 0 0 0 0
Corregedoria Regional
Eleitoral 0 1 0 0 1
Secretaria de Administragao
de Material 0 0 0 0 0
Secretaria de Gestdo de
Pessoas 3 3 0 1 7
Secretaria Judiciaria

0 0 1 0 1
Secretaria de Gestdo e
Servigos 2 1 1 0 4
Secretaria de Tecnologia da
Informacgdo 2 0 0 0 2
TOTAL 7 5 2 1 15

32



8. FALE COM O PRESIDENTE

Fs - : e
@ [H[\““:[(l) Canal de comunicagdo criado em 2018
A gmateate=' | Gestor: Presidéncia

No periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020 forma recebidas 10 mensagens dirigidas
ao Presidente.

Evolugao das mensagens “Fale com Presidente”

ANO 2018 2019 2020
Total |325 163 41

Periodo de 12/05/2020 a 31/08/2020

Total no

Unidade Mai/20 Jun/20 Jul/20 Ago/20 quadrimestre
Secretaria de Gestdo de
Pessoas 1 1 0 0 2
Secretaria de Administragao
de Material 0 0 0 0 0
Coordenadoria de
Comunicagdo Social e
Corregedoria 0 0 0 0
Secretaria de Gestdo de
Servigos 0 0 0 0 0
Assessoria de Planejamento
Estratégico e de Elei¢cdes 0 0 0 0 0
Assessoria Juridica 0 0 0 0 0
Elogios a Administracao 0 0 0 0 0
Secretaria Judiciaria 0 0 1 0 1
Sugestdo Administrativa 0 0 0 0 0
Escola Judiciaria Eleitoral 0 0 0 0 0
Presidéncia 0 0 0 0 0
Ouvidoria 0 0 0 0 0
Diretoria Geral 0 0 0 0 0
Secretaria de Tecnologia de 0 0 0 0 0
Informacdo
Mensagens AnOGnimas 3 0 1 3 7
TOTAL 10
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