OUVIDORIA
TRE - SP

RELATORIO
ESTATISTICO

Periodo: maio a agosto de 2022

#PraCegoVer: Descrigcao: Capa do Relatério Estatistico da
Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral, referente ao periodo
de maio a agosto de 2022. Fundo da capa branco. Ao centro
do documento, titulo da publicagcao: Relatério Estatistico, e
periodo: maio a agosto de 2022. Na parte superior
centralizada, encontra-se o logo da Ouvidoria: um circulo de
cor laranja e verde, com o simbolo grafico “arroba” no centro,
amplamente usado na informatica para indicar a localizagao

de enderecgos eletronicos e sua localizagao.



Administragao do Tribunal Regional Eleitoral de Sao Paulo

PAULO SERGIO BRANT DE CARVALHO GALIZIA

Desembargador Presidente

SILMAR FERNANDES
Desembargador Vice-Presidente e Corregedor Regional

Eleitoral

CLAUCIO CRISTIANO ABREU CORREA

Diretor-Geral

Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral de Sao Paulo

Desembargador Ouvidor: JOSE ANTONIO ENCINAS MANFRE

Juiz Ouvidor Substituto: MARCELO VIEIRA DE CAMPOS

Coordenadoria Executiva da Ouvidoria (COUVEX)

Magaly Silicani Cardoso

Coordenadora

Leticia de Souza Machado

Assistente



Equipe da Secao de Apoio a Ouvidoria:

Suely Ito

Chefe da Secao

Helena Vitorino

Imad Ali Nasser

Juliano Meneghini

Lucas David Fernandes

Marcia Cleide Regina Figueiredo

Marélen Kellen Soares Lopes

Redacao, Projeto Grafico, Diagramacao e Editoragao:

Juliano Meneghini
Lucas David Fernandes

Suely Ito

Tribunal Regional Eleitoral de Sao Paulo
Rua Francisca Miquelina, 123 Bela Vista

Séao Paulo / SP - CEP 01316-900



o)@

OUVIDORIA
TRE - SP

Na parte superior centralizada, encontra-se o logo da
Ouvidoria: um circulo de cor laranja e verde, com o simbolo
grafico “arroba” no centro

DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA E
DOS CANAIS DE RELACIONAMENTO DO
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE
SAO PAULO COM O PUBLICO EXTERNO E
INTERNO

13° RELAT()RIO QUADRIMESTRAL
PERIODO: de 1°/5/2022 a 31/8/2022



Sobre a Ouvidoria.......cooceeiiiieciirec e s 8

A - CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE ............. 12
1 — ESTATISTICAS DA OUVIDORIA.........coeirrerereeesessesaessesseseens 14
1.1. Canais de comunicagao da Ouvidoria.......cc..cccevreeuncnrnnnas 14
1.2. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pela

(@ 10 V710 (o o - T PR 16
1.3. Quantidade de demandas acumuladas (2011 a 2022)...... 17

1.4 Tipos de demandas recebidas no periodo de 1°/5/2022 a
31/BI2022 ...t e e 19

1.5 Andamento das demandas recebidas no periodo de 1°/5/2022 a
31/BI2022 ...t e e 21

1.6 RECLAMAGOES - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022 (Principais

E= E=T=T U] ) o T 23
1.6.1. Zonas Eleitorais (ZE) com reclamacgoes registradas no

Lo U T Lo [T =13 = PSR 24
1.6.2. Unidades (Secretaria) com reclamacgoes registradas no

Lo U T Lo [T =13 = PSR 25

1.7 ELOGIOS - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022..............cccceveeeee 27
1.7.1. Zonas Eleitorais (ZE) com elogios registrados no
quadrimestre - Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022..................... 27
1.7.2. Unidades (Secretaria) com elogios registrados no
UAAIIMESTre. .. ..o e e e 27

1.8 SOLICITAGOES - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022 .............. 29

1.8.1. Zonas com solicitagoes registradas no quadrimestre.. 30
1.8.2. Unidades (Secretaria) com solicitagoes registradas no

Co U T Lo [ ] =3 1 = 31
1.9 DENUNCIAS - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022................... 32
1.9.1. Zonas Eleitorais com denuncias registradas no quadrimestre
.................................................................................................... 32



1.9.2. Unidades (Secretaria) com denuncias registradas no

UAAIIMESTre. .. ..o e e e 32
1.9.3. Unidades néao vinculadas (denuncias referentes a
competéncia de outros Orgaos) .......ccccceeeerrrrrrmnnssrrreennssseerennnes 32

2. INDICADORES DA OUVIDORIA ... e e e e e e e 33
2.1 INDICADOR: 2.1.3.7 Taxa de congestionamento dos contatos
dirigidos @ OuVIdOria.......c..covvimiemeciiirrreeer e e 34

2.2 INDICADOR: 2.1.3.8 Tempo médio de resposta a contatos
dirigidos @ Ouvidoria..........cceeciimreciiircic e e 35

3. PESQUISA DE SATISFAGAO COM AS USUARIAS E 0S
USUARIOS ......eouiirereeresesesssseesesesessssess e ssssssse s sessssssssssssssssssssnsns 37
3.1 Atendimento prestado pela Ouvidoria - 1°/5/2022 a 31/8/2022
.................................................................................................... 37

3.2 Atendimento presencial nos Cartérios Eleitorais - 1°/5/2022 a
31/BI2022 ... e e e e e e nnnnns 38

3.3 Pesquisa Eletrénica (e-mail) ........ccccoomvmciiiicnciiiiecicreecneees 38

3.4 Pesquisa de satisfagao no site do TRE-SP........................ 39

4. ESTATISTICAS DA SEGCAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO ..40
4.1. Evolugao da quantidade pedidos de informagao recebidos

Pela SEAC. ...t e e e s e e e e 40

4.2. Principais assuntos registrados no quadrimestre pela Secao
de Atendimento ao Cidadao ........cccooveeeiiiieciiiiccrrc e, 42

5. ESTATISTICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO ELEITOR -
g PP 44
5.1. Evolucao da quantidade de demandas recebidas pela Central
de Atendimento ao Eleitor—148 ..., 44

5.2. Quantidade de demandas recebidas pela Central de
Atendimento ao Eleitor —148.............coom e 46
5.2.1. Grafico totalizador de demandas recebidas pela Central de
Atendimento ao Eleitor —148.............coom e 46

6. ESTATISTICAS DA SECRETARIA DE COMUNICAGAO SOCIAL 47
7. FALE COM A SECRETARIA ... 56
8. FALE COM O PRESIDENTE ... e e 58






Ir ao Sumario

Sobre a Ouvidoria

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Estado de Sao
Paulo, instituida em 26 de julho de 2011, é um canal de
relacionamento direto com as cidadas e cidadaos, visando a
garantir o direito de acesso aos servigos prestados pela
Justica Eleitoral Paulista, atuando como um canal permanente
de comunicacgao que possibilita a apresentacao de

reclamagoes, denuncias, elogios e sugestoes.

Nesses 10 anos de existéncia, a Ouvidoria vem contribuindo
para o fortalecimento da cidadania, com foco na avaliagao da
qualidade dos servigos prestados pela Justica Eleitoral de
Sao Paulo e na proposicao de medidas voltadas a assegurar a
melhoria continua dos servigos do TRE-SP prestados a

populacao.

Com o objetivo de agilizar e aprimorar ainda mais o acesso
aos servigos de atendimento ao publico em geral, o Tribunal

Regional Eleitoral de Sao Paulo, por meio da Resolu¢ao TRE-
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SP n° 523/2021, criou, no més de margo de 2021, a Assessoria

de Atendimento ao Cidadao - ASSAC, centralizando, sob sua
coordenacao, todos os canais de atendimento a cidada e ao
cidadao, quais sejam: Nucleo de Atendimento Telefénico ao
Eleitor, Nucleo de Informagao ao Cidadao e Nucleo de Apoio a

Ouvidoria.

Em dezembro de 2021, por meio da Portaria Conjunta TRE/SP
N° 319/2021 (Presidéncia e Ouvidoria), foi instituida a
Ouvidoria da Mulher, canal especializado para o recebimento
das demandas relativas a violéncia contra a mulher,
sobretudo a violéncia aos direitos politicos, a igualdade de
género e a participacao feminina, no ambito do Tribunal

Regional Eleitoral de Sao Paulo.

O canal tem por objetivo principal promover a escuta ativa,
tratando a informagao recebida com sigilo e encaminhando
aos 6rgaos competentes as referidas demandas. O canal
promove a colaboragao com as demais instituicoes
envolvidas na prevengao e no combate a violéncia contra a

mulher, além de propor o estabelecimento de parcerias com
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instituicdes publicas ou privadas, especializadas no cuidado

da mulher vitima de violéncia.

O Tribunal Regional Eleitoral de Sao Paulo, por meio da
Resolugao TRE-SP n° 581/2022, de 1° de junho de 2022,
reestruturou a Secretaria e trouxe as seguintes alteragoes: a
Assessoria de Atendimento ao Cidadao — ASSAC recebeu o
status de Coordenadoria, passando a ser denominada
Coordenadoria Executiva da Ouvidoria — COUVEX, bem como
os Nucleos a ela subordinados foram transformados em
Secgao. Assim, passou-se a constar: Segcao de Apoio a
Ouvidoria — SEOUVE e Secao de Atendimento ao Cidadao —

SEAC, dentro da qual esta a Central de Atendimento — 148.

Com essa reestruturacao, pretende-se elevar ainda mais a
qualidade e a agilidade na prestacao do servigco de
atendimento e informacgao a eleitora e ao eleitor, bem como a
padronizagao das informagdes fornecidas, notadamente no
periodo eleitoral, fase em que as questdoes aumentam em
demasia e as respostas necessitam ser entregues mais

rapidamente.
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Objetiva-se, também, maiores condi¢des de avaliagao do nivel

de satisfagcao da usuaria e do usuario com relagao ao
atendimento dos servigos oferecidos pela justica eleitoral,
permitindo a criagao de linhas de conduta com vistas ao
aprimoramento do atendimento a eleitora e ao eleitor desde

seu alistamento até o momento do voto.

Esclarece-se que a COUVEX também é responsavel por
receber e processar as requisi¢coes de titulares de direitos
pessoais em observancia a Lei n° 13.709/2018 - Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais, importante inovagao que visa
proteger a privacidade das usuarias e usuarios e de seus

dados pessoais.

Além do ja mencionado, a COUVEX é responsavel pela
coordenacao dos trabalhos do Comité Gestor da
Transparéncia e pela prestagcao das informagoées que
compdem o Ranking da Transparéncia do Poder Judiciario,
instituido pela Resolugao CNJ n° 260, de 11 de setembro de

2018.
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A - CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A

SOCIEDADE

A sequir os canais de relacionamento com a sociedade:

Portal da Justica Eleitoral com o link para acesso aos servigos

da Justica Eleitoral Paulista.

Central de Atendimento. Disque 148 (servigo tarifado). Com

25.768 atendimentos no periodo de 1°/5/2022 a 31/8/22.

Carta de Servigos ao Usuario, informa a sociedade sobre os
servigos prestados pela Justica Eleitoral e a forma de obté-
los. Com 29.938 visualizagdes no periodo de 1°/5/2022 a

31/8/2022. Link de acesso.

Secao de Atendimento ao Cidadao-SEAC, com 308

atendimentos no periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022. Atende os

pedidos de Informagao em conformidade com a Lei

12.527/2011.Link de acesso.

Midias sociais representadas por:

12
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o Twitter/trespjusbr com 14.930 seguidores;

e Youtube/trespjusbr com 14.096 inscritos e 1.831.791

visualizagoes;

e Facebook/trespjusbr com 109.387 seguidores;

e Instagram/trespjusbr com 19.898 seguidores.

Ouvidoria com 593 atendimentos no periodo de 1°/5/22 a
31/8/22. Atende as demandas relativas a reclamacgoes,

denuncias, sugestoes e elogios. Link de acesso a pagina da

Ouvidoria .

Quantidade de atendimentos realizados pelo formulario
eletrénico e presencialmente nos cartérios eleitorais. No
periodo de 1°/5/22 a 31/8/22 foram feitos 830.261

atendimentos.

Observagao: Em 05/05/2022 houve o fechamento do
cadastro eleitoral determinado pela Lei n.° 9.504/1997,
sendo que a reabertura ocorrera em 08/11/2022. Desse
modo, o atendimento a eleitora e ao eleitor ficou
prejudicado no tocante ao alistamento, transferéncia e

revisao de dados cadastrais.

13
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1 — ESTATISTICAS DA OUVIDORIA

OUVIDORIA
TRE-SP

Canal de comunicagao criado em 26/7/2011
Gestor: Desembargador Ouvidor
Resolugao CNJ n° 103/2010

Lei n° 13.460/2017

Resolugao TRE-SP n°454/2018

1.1. Canais de comunicac¢ao da Ouvidoria

A Ouvidoria do TRE-SP disponibiliza a cidada e ao cidadao
os seguintes canais de comunicacao: internet (formulario
eletronico), carta (formulario impresso), e-mail e

atendimento presencial.

Total de chamados no quadrimestre: 593.

14
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carta
8,94%
e-mail
29,68% Nt
outros
6,58%

atendimento
presencial
0,17%

internet
54,64%

carta = outros minternet atendimento presencial = e-mail

O item outros refere-se aos chamados reencaminhados pela

Secao de Atendimento ao Cidadao (SEAC) a Ouvidoria.
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1.2. Evolugao da quantidade de demandas recebidas
pela Ouvidoria
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Em 2011, foram recebidos 710 chamados.
Em 2012, foram recebidos 2.209 chamados.
Em 2013 foram recebidos 727 chamados.
Em 2014 foram recebidos 1.932 chamados.
Em 2015 foram recebidos 723 chamados.
Em 2016 foram recebidos 2.278 chamados
Em 2017 foram recebidos 745 chamados
Em 2018 foram recebidos 2.097 chamados
Em 2019 foram recebidos 1.362 chamados.
Em 2020 foram recebidos 4.685 chamados.

Em 2021 foram recebidos 1.951 chamados.

16



Em 2022 foram recebidos 1.414 chamados referentes ao
primeiro e segundo quadrimestre.
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1.3. Quantidade de demandas acumuladas (2011 a
2022)

Foram recebidos 20.240 chamados entre 26/7/2011 a
30/4/2022, sendo 1.280 denuncias, 1.906 elogios, 7.713
solicitagcoes, 600 sugestoes, 7.926 reclamacgoes e 815
chamados classificados como outros. No periodo do
segundo quadrimestre foram registrados 593 chamados,
sendo 53 denuncias, 92 elogios, 259 solicitagoes, 7
sugestoes, 181 reclamacgoes, e 1 outros. Com isso, desde sua
criacao, em 26/7/2011, até 31/8/2022 foram recebidas pela
Ouvidoria 1.333 denuncias, 1.998 elogios, 7.972 solicitagoes,
607 sugestoes, 8.107 reclamacgoes, 816 classificados como

“outros”, totalizando 20.833 chamados.

17
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Periodo: 26/7/2011 a 31/8/2022

“Outros” referem-se aos chamados que foram cancelados
pelo préprio demandante antes do servidor classificar. Apés

cancelado, nao é possivel fazer a sua classificagao.

18
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1.4 Tipos de demandas recebidas no periodo de
1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 593 chamados

Outros

0,17% Elogios
15,36%

Denuncias

Sugestoes 9,84%
1,17%

Reclamacgoes

30,22%
Solicitagcoes
43,25%
Elogios Solicitagcbes m Reclamacoes
Sugestoes Denincias  ®m Outros

No periodo, foram registrados 593 chamados, sendo 53
denuncias, 92 elogios, 259 solicitagoes, 7 sugestoes, 181

reclamacgoes, e 1 classificado como “outros”.

“Outros” refere—se aos chamados que foram cancelados pelo
préprio demandante antes do servidor classificar. Apoés

cancelado, nao é possivel fazer a sua classificagao.
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Abaixo, estao relacionados os tipos de demandas que

predominaram no periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022, por més:

Em maio, 41,64% dos chamados foram solicitagoes; 24,54%
foram reclamacgoes; 27,14% foram elogios; 6,32% foram

denuncias; e 0,37% foram sugestoes.

Em junho, 52,24% dos chamados foram solicitagoes; 26,87 %

foram reclamacgoes; 4,48% foram elogios; e 16,42% foram

denuncias.

Em julho, 44,14% dos chamados foram solicitagoes; 40,14%
foram reclamacoes; 4,50% foram elogios; 8,11% foram
denuncias; 1,80% foram sugestoes; e 0,90% foram

classificados como “outros”.

Em agosto, 43,15% dos chamados foram solicitagoes;

35,62% dos chamados foram reclamagoes; 7,53% foram

elogios; 10,96% foram denuncias; e 2,74% foram sugestoes.

20
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1.5 Andamento das demandas recebidas no periodo
de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 593 chamados

cancelado
1,18%

reaberto
0,84%

em Atendido
atendimento T——— 13,49%
5,73%
Encerrado ;
78,76%
Atendido Encerrado ® em atendimento
cancelado reaberto

Situagao atendido: o chamado permanece 15 dias neste

status, caso o demandante queira reabrir.

Situacao Encerrado: o chamado atendido passa para o
status de encerrado apés 15 dias e nao permite mais sua

reabertura.
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Situacao Cancelado: o demandante desiste do chamado e

cancela. E possivel também a equipe da Ouvidoria

cancelar.
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1.6 RECLAMACOES - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022
(Principais assuntos)

Foram recebidas 181 reclamagdes no quadrimestre. 20,44%
das reclamacgodes foram Insatisfagcao de mesario ou de apoio
logistico; 11,05% sobre prazo para analise do Titulo Net;
4,42% sobre o sistema Titulo Net; 3,87% sobre Urbanidade no
Cartério Eleitoral; 3,31% sobre Convocagao de mesarios;
3,31% sobre suspensao de Direitos Politicos; 3,31% sobre
declaracao de mesarios; 3,31% sobre confirmagao de
convocacao de mesarios no sistema GAM; 2,76% sobre o
sistema E-Titulo; 2,21% sobre dispensa de mesarios; 2,21%
sobre local de votagao (escolha ou alteragao); 1,66% sobre
atendimento por e-mail/ telefone nos Cartérios Eleitorais;
1,66% sdao chamados em que ha informagées com dados
insuficientes; 1,66% sobre voto em transito; 1,66% sobre
Impedimento para mesario; 1,66% sobre propaganda irregular;
1,66% sobre multa; 1,66% sobre dados divergentes, 1,66%
sobre carteira digital e 26,52% sobre outros assuntos

diversos.
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1.6.1. Zonas Eleitorais (ZE) com reclamacgoes registradas no
quadrimestre - Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 127 reclamacgoes

Abaixo, encontra-se a relagao nominal das zonas reclamadas:

Zonas Eleitorais com 6 reclamacgoes: 374° ZE.

Zonas Eleitorais com 5 reclamacgoes: 404° ZE.

Zonas Eleitorais com 4 reclamagoes: 3862 ZE, 4032 ZE.

Zonas Eleitorais com 3 reclamagoes: 2472 ZE, 2552 ZE, 3962 ZE.

Zonas Eleitorais com 2 reclamacoes: 392 ZE, 652 ZE, 1852 ZE, 2222
ZE, 2372 ZE, 2512 ZE, 252° ZE, 284° ZE, 3172 ZE, 3242 ZE, 3512 ZE,

352° ZE, 406° ZE, 407° ZE, 409° ZE.

Zonas Eleitorais com 1 reclamacao: 2? ZE, 4° ZE, 6° ZE, 112 ZE, 132
ZE, 162 ZE, 172 ZE, 34® ZE, 402 ZE, 592 ZE, 612 ZE, 62° ZE, 682 ZE,
872 ZE, 892 ZE, 932 ZE, 1082 ZE, 1182 ZE, 1222 ZE, 1552 ZE, 1562 ZE,

1612 ZE, 1712 ZE, 177% ZE, 183? ZE, 194? ZE, 2112 ZE, 227% ZE,

24



Ir ao Sumario
2282 ZE, 2412 ZE, 2492 ZE, 2532 ZE, 2562 ZE, 2592 ZE, 265°% ZE, 2702

ZE, 274 ZE, 275% ZE, 282° ZE, 286° ZE, 2912 ZE, 296? ZE, 307% ZE,
320° ZE, 323? ZE, 326° ZE, 327% ZE, 328° ZE, 329? ZE, 339? ZE, 3402
ZE, 344° ZE, 346? ZE, 353° ZE, 356° ZE, 361 ZE, 372% ZE, 376° ZE,
3782 ZE, 388? ZE, 392° ZE, 397% ZE, 400° ZE, 401% ZE, 405° ZE, 408

ZE, 412° ZE, 416° ZE, 417% ZE.

1.6.2. Unidades (Secretaria) com reclamacgoes registradas
no quadrimestre

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 39 reclamagoes

Abaixo, encontra-se a relagao nominal das unidades reclamadas:

Unidade com 16 reclamagodes: TRE-SP (Secretaria)

Unidade com 15 reclamacgoées: Secretaria de Tecnologia da
Informacgao (STI)

Unidade com 2 Reclamagoes: Secretaria de Comunicagao Social

(SECOM)

Unidades com 1 reclamacgao: Corregedoria (CRE), Central de

Atendimento ao Eleitor (Central), Se¢ao de Apoio a Ouvidoria

25
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(SEOUVE), Secretaria de Planejamento Estratégico e de Eleigcoes

(SEPLAN), Secretaria de Gestao de Pessoas (SGP), Secretaria de

Gestao de Servigos (SGS).

26
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1.7 ELOGIOS - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 92 Elogios

1.7.1. Zonas Eleitorais (ZE) com elogios registrados no
quadrimestre - Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 89 Elogios

Abaixo, encontra-se a relagao nominal das zonas elogiadas:

Zonas Eleitorais com 54 elogios: 423°ZE. (Nos elogios referentes
a 4232 Zona Eleitoral, estao incluidos os elogios referentes ao
trabalho prestado pela Central de Atendimento — CA 92 (332 ZE,
2742 ZE, 275° ZE, 3782 ZE, 3792 ZE, 380° ZE)

Zonas Eleitorais com 15 elogios: 406°ZE.

Zonas Eleitorais com 6 elogios: 213°ZE.

Zonas Eleitorais com 2 elogios: 258°ZE, 291°ZE.

Zonas Eleitorais com 1 elogio: 2°ZE, 90°ZE, 192°ZE, 230°ZE,

246°ZE, 254°ZE, 256°ZE, 398°ZE, 416°ZE e 417°ZE

1.7.2. Unidades (Secretaria) com elogios registrados no
quadrimestre

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

27
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Total: 3 elogios (Sendo 2 elogios para a Secretaria do TRE-SP e 1

elogio para a STI.
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1.8 SOLICITAGOES - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 259 solicitagoes.

Foram recebidas 259 solicitagoes no quadrimestre. 10,42%
dessas solicitagées foram sobre convocagao de mesarios. 7,72%
sobre dispensa de mesarios. 5,79% sobre transferéncia. 5,79%
sobre dados do cadastro. 5,41% sobre prazo para analise do
titulo net. 4,25% sobre inscricao para mesario voluntario. 4,25%
sobre suspensao de direitos politicos. 3,86% sobre revisao.
3,47% sobre alistamento. 3,47% foram chamados com dados
insuficientes do eleitor ou do relato para conseguir dar
andamento. 2,70% sobre servigos do TRE. 2,32% sobre folgas e
beneficios de mesarios. 1,93% sobre filiacao partidaria. 1,93%
sobre inscrigdo cancelada. 1,54% sobre cancelamento — revisao
do eleitorado. 1,54% sobre dados divergentes. 1,54% sobre
transferéncia temporaria de eleitores. 1,54% sobre declaracao de

mesarios. 27,80% sobre outros assuntos diversos.
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1.8.1. Zonas com solicitagoes registradas no
quadrimestre

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 111 solicitagoes

Zonas Eleitorais com 3 solicitagoes: 3242 ZE, 3462 ZE, 352° ZE e

374° ZE.

Zonas Eleitorais com 2 solicitagoes: 12 ZE, 16 ZE, 652 ZE, 1822
ZE, 217% ZE, 2502 ZE, 2532 ZE, 2582 ZE, 2652 ZE, 3042 ZE, 3072 ZE,

318 ZE, 3532 ZE, 390° ZE, 404° ZE, 405° ZE, 423° ZE e 426° ZE.

Zonas Eleitorais com 1 solicitacao: : 22 ZE, 32 ZE, 62 ZE, 232 ZE,
242 ZE, 312 ZE, 422 ZE, 59° ZE, 932 ZE, 1082 ZE, 119° ZE, 122° ZE,
1252 ZE, 1312 ZE, 1562 ZE, 161° ZE, 166° ZE, 176* ZE, 183 ZE, 185°
ZE, 190? ZE, 1922 ZE, 206° ZE, 2122 ZE, 2222 ZE, 237° ZE, 247° ZE,
2482 ZE, 255° ZE, 259° ZE, 266? ZE, 270° ZE, 273° ZE, 2782 ZE, 2802
ZE, 288°? ZE, 2912 ZE, 294° ZE, 305° ZE, 310? ZE, 323° ZE, 328? ZE,
3352 ZE, 340° ZE, 3432 ZE, 3472 ZE, 350° ZE, 3592 ZE, 372° ZE, 373?
ZE, 376° ZE, 3782 ZE, 3812 ZE, 392 ZE, 3932 ZE, 394° ZE, 403? ZE,

4082 ZE, 4122 ZE, 417° ZE, 419° ZE, 420° ZE e 422° ZE.
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1.8.2. Unidades (Secretaria) com solicitagcoes registradas
no quadrimestre

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 133 solicitagoes

TRE-SP (Secretaria): 94 solicitagoes

Corregedoria: 17 solicitagoes

Secretaria de Gestao de Pessoas: 6 solicitagoes
Secretaria de Tecnologia da Informacgao: 4 solicitagoes
Secretaria de comunicagao social: 2 solicitagoes
Secao de Atendimento ao Cidadao: 2 solicitagoes
Secretaria de Administragcao de Material: 2 solicitagoes
Secretaria de Planejamento Estratégico e de Eleigoes: 2
solicitagoes

Secretaria Judiciaria: 2 solicitagoes

Coordenadoria de Atencao a Saude: 1 solicitagao

Diretoria Geral: 1 solicitagao
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1.9 DENUNCIAS - Periodo: 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 53 denuncias

Foram recebidas 53 denuncias no quadrimestre. 39,62% foram
sobre propaganda irregular. 13,21% sobre condutas vedadas.
9,43% sobre Propaganda Irregular. 5,66% sobre Fake News. 5,66%
foram denuncias com dados insuficientes. 5,66% sobre outros

orgaos. 20,75% sobre outros assuntos diversos.

1.9.1. Zonas Eleitorais com denuncias registradas no
quadrimestre

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022
Total: 3 denuncias

Zonas Eleitorais com 1 denuncia: 1922ZE, 216°ZE e 340°ZE

1.9.2. Unidades (Secretaria) com denuncias registradas
no quadrimestre

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 0 denuncias

1.9.3. Unidades nao vinculadas (denuncias referentes a
competéncia de outros 6rgaos)

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022
Total: 50 dentuincias
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2. INDICADORES DA OUVIDORIA

O Plano Estratégico Institucional 2021-2026 do TRE-SP
contempla, sob a perspectiva Sociedade, o Macrodesafio
Fortalecimento da Relagao Institucional do Judiciario com a
Sociedade. Dentre as areas elegidas pela Administragao para
contribuir para o alcance desse tema estratégico encontra-se a
Ouvidoria que tem sob a sua responsabilidade a gestao dos

seguintes indicadores estratégicos:

Indicador n°® 2.1.3.7 —Taxa de congestionamento dos contatos

dirigidos a Ouvidoria

Indicador n° 2.1.3.8-Tempo médio de resposta a contatos

dirigidos a Ouvidoria

Indicador n° 2.2.3.2 - Grau de satisfagcao das clientes e dos
clientes - Ouvidoria
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Macrodesafio: Fortalecimento da Relagao Institucional do

Judiciario com a Sociedade.

Periodo: de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Obijetivo: Aprimorar o relacionamento com atores e instituicoes

parceiras para maximizar o desempenho organizacional.

2.1 INDICADOR: 2.1.3.7 Taxa de congestionamento dos
contatos dirigidos a Ouvidoria

META: Responder a 92% dos contatos recebidos pela Ouvidoria.

100%
98%
96%
94%
92% A A
90% 92%
88% (meta)
86%

84%
82%
80%

93,72%

mmm Indicador --A-- Meta
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Indicadores de periodos anteriores:

2° quadrimestre de 2021 (maio a agosto): 97,28%

3° quadrimestre de 2021 (setembro a dezembro): 99,37%
1° quadrimestre de 2022: (janeiro a abril): 95,94%

2° quadrimestre de 2022 (maio a agosto): 93,72%

2.2 INDICADOR: 2.1.3.8 Tempo médio de resposta a
contatos dirigidos a Ouvidoria

META: Responder aos chamados recebidos pela Ouvidoria em

tempo médio de 8 dias uteis.

20,00
18,00
16,00
14,00
12,00
10,00

8,00 A A A
6,00 8 dias

(meta)
4,00 2,99 dias

—
0,00

mmm Indicador —A— Meta
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Indicadores de periodos anteriores:

2° quadrimestre de 2021 (maio a agosto): 3,61 dias
3° quadrimestre de 2021 (setembro a dezembro): 3,43 dias
1° quadrimestre de 2022 (janeiro a abril): 3,55 dias

2° quadrimestre de 2022 (maio a agosto): 2,99 dias
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3. PESQUISA DE SATISFACAO COM AS USUARIAS E

OS USUARIOS

Tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos
prestados pela Justica Eleitoral Paulista e medir o grau de
satisfacao das usudrias e dos usuarios pelo atendimento

prestado nos cartérios eleitorais.

3.1 Atendimento prestado pela Ouvidoria - 1°/5/2022 a
31/8/2022

Total de questionarios aplicados: 641

Total de questionarios respondidos: 96
100,0% 76,04% 80,21%

80.0% 68,75% 61,46%
60,0% 38,54°
40,0% 19,79° 27,08%
20,0% 3,96% 3125 1
xQ > b@' 60

0,0%
N $©

) > N
© 0& P &

72,92%

é\

m Satisfeito Insatisfeito
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Porcentagem de pessoas satisfeitas no segundo quadrimestre
(total): 71,88%.

Meta: 70%.

3.2 Atendimento presencial nos Cartérios Eleitorais -
1°/5/2022 a 31/8/2022

Total de atendimentos no periodo: 830.261
Total de eleitoras e eleitores que participaram da pesquisa:

49.725.

99,80% 99,15%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

20% 0,85%

4

Atendimento Tempo de
Espera

m Satisfeito mInsatisfeito

3.3 Pesquisa Eletréonica (e-mail)

A pesquisa eletronica é realizada a partir do cadastramento da
eleitora e do eleitor no sistema de agendamento — Agenda Bio.
Apobs o atendimento nos cartérios eleitorais, a eleitora e o eleitor

recebem um e-mail convidando-os a avaliar o servigo prestado.

Periodo de Analise: 1°/5/2022 a 31/8/2022
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Tendo em vista o fechamento do cadastro eleitoral determinado
pela Lei 9.504/1997, no periodo de 05/5/2022 a 06/11/2022 e, em
consequéncia, o fechamento do sistema Agenda Bio, a pesquisa

eletronica restou prejudicada neste periodo.

3.4 Pesquisa de satisfacao no site do TRE-SP

A pesquisa de satisfagcdo é realizada a partir de um
formulario eletronico disponivel no site do Tribunal e tem como
objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados pela Justica
Eleitoral Paulista e medir o grau de satisfagao das usuarias e dos
usuarios pelo atendimento prestado pelas unidades do Tribunal,
nos seguintes quesitos: cortesia no atendimento, qualidade do

servico prestado e prazo do atendimento.

Periodo de Analise: 1°/5/2022 a 31/8/2022

120 118 117

107

100
80
60
40 29

20 21
20

I 5 5 5 00 2 3 3 3

0 [ | —
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
B Cortesia no atendimento: Qualidade do servigo prestado:

Prazo do atendimento:
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4. ESTATISTICAS DA SECAO DE ATENDIMENTO
AO CIDADAO

Acesso a_
Informacao

Canal de comunicagao criado em 2012.
Gestor: Presidéncia

Lei de Acesso a Informagao (Lei n°® 12.527/2011)

4.1. Evolugao da quantidade pedidos de informacao
recebidos pela SEAC.
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Em 2012, foram recebidos 175 pedidos de informacgodes.
Em 2013 foram recebidos 69 pedidos de informagodes.
Em 2014 foram recebidos 1.812 pedidos de informacgoes.
Em 2015 foram recebidos 763 pedidos de informacgoes.
Em 2016 foram recebidos 1.541 pedidos de informacgoes.
Em 2017 foram recebidos 854 pedidos de informacgoes.
Em 2018 foram recebidos 1.489 pedidos de informacgoées.
Em 2019 foram recebidos 756 pedidos de informacgoes.
Em 2020 foram recebidos 3.255 pedidos de informacgoes.
Em 2021 foram recebidos 1.442 pedidos de informacgoes.
Em 2022 foram recebidos 766 pedidos de informagdes,
referentes ao periodo do primeiro e segundo quadrimestres

(1°/1/2022 a 31/8/2022)
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4.2. Principais assuntos registrados no quadrimestre
pela Secao de Atendimento ao Cidadao

Total de pedidos de informacao: 308 - Periodo de 1°/5/2022 a

31/8/2022.

Foram feitos 308 pedidos de informagao na Segao de
Atendimento ao Cidadao. 10,39% dos assuntos foram sobre
demandas de competéncia da Ouvidoria (reclamacgoes), as quais
foram prontamente encaminhadas para a Secao de Apoio a
Ouvidoria. 9,09% sobre dispensa de mesario e apoio logistico.
7,79% sobre revisao de dados cadastrais. 7,47% sobre mesario e
apoio logistico voluntario. 4,55% sobre concurso publico do
TRE-SP para servidores do quadro. 4,22% sobre regularizagao
de eleitor com a justica eleitoral. 3,57% sobre voto em transito.
3,57% sobre primeiro titulo (alistamento). 3,25% sobre certidao
de quitacao eleitoral. 2,92% sobre utilizagao das folgas de
mesario e apoio logistico. 2,92% sobre declaragoes e
comprovantes de mesario e apoio logistico. 1,95% sobre
transferéncia de domicilio eleitoral. 1,95% sobre titulo eleitoral.
1,95% sobre convocagao de mesario e apoio logistico. 1,95%
sobre apoio logistico. 1,95% sobre demandas que sao de
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competéncia da Ouvidoria (denuincias). 1,62% sobre pedidos de

informacao de competéncia do TSE, de outros Tribunais
Regionais Eleitorais e de Cartoérios. 1,62% sobre E-titulo. 1,62%
sobre estatistica de elei¢goes, plebiscitos, referendos e do
eleitorado/ Resultado de eleicao. 1,62% sobre Cadastro Nacional

de Eleitores. 24,03% sobre outros assuntos diversos.
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5. ESTATISTICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO

ELEITOR - 148

Canal de comunicagao criado em 2011, o qual estava sob gestao
da Secretaria de Tecnologia da Informagao. Em 2021, passou a
integrar a ASSAC (atual COUVEX) e a partir de junho de 2022,
reestruturou-se com a nomenclatura Central de Atendimento,
vinculada a Segao de Atendimento ao Cidadao e permanecendo
sob gestdao da Coordenadoria Executiva da Ouvidoria
(COUVEX).

5.1. Evolucao da quantidade de demandas recebidas

pela Central de Atendimento ao Eleitor — 148
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Em 2011, foram recebidas 77.249 demandas (Em 2011, o més de
janeiro nao foi contabilizado em razao de pane no sistema de
estatisticas da Unidade de Resposta Audivel (URA).

Em 2012, foram recebidas 155.507 demandas

Em 2013 foram recebidas 144.829 demandas

Em 2014 foram recebidas 206.320 demandas

Em 2015 foram recebidas 153.401 demandas

Em 2016 foram recebidas 261.825 demandas

Em 2017 foram recebidas 209.665 demandas

Em 2018 foram recebidas 264.382 demandas

Em 2019 foram recebidas 115.605 demandas

Em 2020 foram recebidas 195.499 demandas.

Em 2021 foram recebidas 107.916 demandas

Em 2022 foram recebidas 69.372 demandas, referentes ao
periodo do primeiro e segundo quadrimestres (1°/1/2022 a

31/8/2022).
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5.2. Quantidade de demandas recebidas pela Central de
Atendimento ao Eleitor — 148

Periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022

Total: 25.768 demandas

5.2.1. Grafico totalizador de demandas recebidas pela Central de
Atendimento ao Eleitor — 148
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9,81% . 59,19%
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Alistamento/Transferéncia / 2? via /| Revisao
Certidao Quitacao

= Consulta débitos de auséncia eleigoes
Enderecos dos cartorios
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6. ESTATISTICAS DA SECRETARIA DE

COMUNICACAO SOCIAL

Facebook Twitter

Instagram  YouTube

Gestor: Secretaria de Comunicagao Social

PERIODO: de 1°/5/2022 a 31/8/2022

A Secretaria de Comunicacgao Social é responsavel pelas
programacgoes, criagoes de conteudo, estratégias, postagens e
interagdes nas paginas oficiais do TRE-SP no Facebook,

Instagram, Twitter, YouTube e TikTok.

No periodo compreendido neste relatério, as paginas
trouxeram campanhas e temas eleitorais variados, como
publicagoes relacionadas ao fechamento do cadastro eleitoral,
as eleigdes gerais (principais datas, orientagées, normas, etc.),
voto nulo e voto em branco, seguranga das urnas eletrénicas,
participacao feminina na politica, mesarios, acessibilidade,

combate a desinformacao, e-Titulo, certidao de quitagao e
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certidao circunstanciada, servigos disponiveis no site, aplicativo

Pardal, temas socioambientais, entre outros. Além disso, foram
veiculadas as campanhas Tamo Junto, voltada para os jovens, e
a campanha Simplificando as Elei¢goes, que esclarece os

principais temas relacionados as Eleigoes 2022.

O TRE-SP aproxima-se do eleitor ao abrir a possibilidade de
uma comunicacgao direta e imediata com ele. Nas redes sociais
do TRE-SP, isso ocorre a todo momento. O eleitor esclarece
suas duvidas, recebe informagdes e novidades e passa a
conhecer mais sobre o trabalho da Justica Eleitoral, suas
campanhas e as leis eleitorais vigentes. Nesse sentido, as
postagens e respostas dadas nas redes sociais auxiliam
diretamente o trabalho dos cartorios eleitorais, ao difundir as
campanhas da Justica Eleitoral e responder questoes de
eleitores, além de informar sobre os diversos servigos

disponiveis no site da Justiga Eleitoral.

Em termos de atendimento ao publico, nem todos os
comentarios geram questionamentos a Justica Eleitoral. Essa
observacgao é valida especialmente para os comentarios feitos
diretamente abaixo das publicagoes, pois muitas dessas
manifestagoes se limitam a opinar sobre os temas ou marcar
amigos e familiares para que tomem ciéncia da
mensagem/campanha que seja de seu interesse. O TRE somente
responde aos comentarios que efetivamente realizam
questionamento ou trazem qualquer desinformagao que mereca

reparo.
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Considerando que o Instagram e o Facebook sao

empresas pertencentes a um mesmo grupo, as demandas
recebidas em uma e outra puderam ser unificadas e
respondidas diretamente na caixa de entrada do Facebook, na

qual se concentra a maior parte dos atendimentos.

Ao longo do periodo, somando os comentarios nas
postagens com as mensagens “inbox” do Facebook e
Instagram, respondemos 770 questionamentos sobre temas
variados. No inicio do periodo compreendido neste relatério,
surgiram muitas duvidas sobre o fechamento do cadastro
eleitoral e a utilizagcao do Formulario Titulo Net. No restante do
periodo, as perguntas mais recorrentes foram relacionadas aos
mesarios (inscricdo, convocacgao e treinamento), dentncias de
irregularidades, voto em transito, biometria, local de votagao e

pagamento de multas.

No Twitter, respondemos a 12 questionamentos ao longo

do quadrimestre.

FACEBOOK

Atualmente, a pagina do TRE-SP no Facebook conta com o
total de 109.387 seguidores. Ou seja, foram acrescidos 305

seguidores no quadrimestre.
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Os dados abaixo demonstram a efetividade das

publicagdes no Facebook:

Maio de 2022: alcance de 272.923. Engajamentos: 19.237.

Junho de 2022: alcance de 121.440. Engajamentos: 17.033.

Julho de 2022: alcance de 166.419. Engajamentos: 24.376.

Agosto de 2022: alcance de 153.848. Engajamentos: 13.263.

Total do quadrimestre: alcance de 714.630. Engajamentos:

73.909.

O alcance representa a quantidade total de pessoas que

receberam as nossas postagens.

O engajamento indica que a publicagao é relevante para o
publico e inclui todas as a¢des envolvendo o post, como

reagoes, comentarios, compartilhamentos e cliques no link.
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Temos também a avaliacao da pagina, que é feita pelos

usuarios do Facebook.

Muitos deles confundem o cenario politico brasileiro com o
trabalho da Justica Eleitoral paulista e a pagina do TRE-SP no
Facebook. Ainda assim, a pagina conta com 3,7 estrelas entre as

5 possiveis, com base em 502 avaliagoes.

PESQUISA DE SATISFACAO:
Quantidade de avaliagoes: 502

Pontuacgao obtida: 3,7 estrelas

WO

©)

INSTAGRAM
O perfil do TRE-SP no Instagram teve um aumento de 2.817

seguidores ao longo do quadrimestre, contando atualmente com

19.898 seguidores.
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Os seguintes dados demonstram a efetividade das publicagoes

no Instagram:

Maio de 2022: alcance de 103.004. Interagoes: 17.442.

Junho de 2022: alcance de 202.194. Interagoes: 27.626

Julho de 2022: alcance de 221.008. Interagoes: 34.927

Agosto de 2022: alcance de 66.798. Interagcoes: 5.626

Total do quadrimestre: alcance de 593.004. Interagoes: 85.621

O alcance representa a quantidade total de pessoas que

receberam as nossas postagens.

As interagdes indicam que a publicagao é relevante para o

publico e inclui todas as agdes envolvendo a publicagao, como

curtidas, comentarios, compartilhamentos e salvamentos.
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TWITTER

O perfil no Twitter recebeu 578 novos seguidores no periodo
compreendido neste relatério, totalizando hoje 14.930

seguidores.

Os seguintes dados demonstram a efetividade das publicagoes

no Twitter:

Maio de 2022: 64.354 impressoes. 2.094 engajamentos.

Junho de 2022: 101.535 impressoes. 3.732 engajamentos.

Julho de 2022: 523.228 impressodes. 16.000 engajamentos.

Agosto de 2022: 79.751 impressoes. 2.474 engajamentos.

Total do quadrimestre: 768.868 impressoes. 24.300

engajamentos.
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As impressoes representam o numero de vezes que a

publicacao foi exibida.

O engajamento indica que a publicagao é relevante para o
publico e inclui todas as agdes envolvendo o post, como
curtidas, retweets, respostas, mengoes, bem como cliques no

link, nas hashtags e nas midias.

YOUTUBE

O canal no YouTube existe desde janeiro de 2012 e possui 467
videos, 14.096 inscritos (acréscimo de 680 em relagao ao ultimo
quadrimestre) e um total de 1.831.791 visualizagées (acréscimo

de 69.890 em relagao ao quadrimestre anterior).
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J

TIKTOK

A primeira publicacao no TikTok do TRE-SP foi realizada no
dia 30 de junho de 2022. Até o momento, o perfil conta com 214

seguidores e 158 curtidas.

PAGINA “CARTA DE SERVIGOS” DO SITE DO TRE-SP

No periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022, a “Carta de servigos” teve

29.938 visualizagoes.
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CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O PUBLICO
INTERNO

/. FALE COM A SECRETARIA

FALECOMA
SECRETARIA

Canal de comunicagao criado em 2014

Gestor: Diretoria-Geral

Implementado em setembro de 2014, o canal de comunicagao
interna “Fale com a Secretaria” foi criado para promover a troca
mais eficiente de informagodes entre os servidores e a Diretoria-

Geral do TRE-SP, promovendo a aproximagao entre as areas.

Foram recebidas 8 mensagens no periodo de 1°/5/2022 a

31/8/2022.

Maio: 1 chamado da Secretaria de Comunicagao Social, 3
chamados da Secretaria de Gestao de Pessoas, 1 chamado da
Secretaria de Tecnologia da Informacgao. Totalizando 5

chamados.
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Junho: 1 chamado da Secretaria de Gestao de Pessoas.

Totalizando 1 chamado.

Julho: 1 chamado da Secretaria de Gestao e Servigos.

Totalizando 1 chamado.

Agosto: 1 chamado da Secretaria de Gestao de Pessoas.

Totalizando 1 chamado.

Observagao.: O numero total considera todas as unidades que
se manifestaram. Um chamado pode demandar a manifestagao
de mais de uma unidade. Numero de chamados registrados no

sistema, no 2° quadrimestre: 8 Total de manifestacoes: 8
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8. FALE COM O PRESIDENTE
F--; FAIF COM O b |
@ J) PRESIDENT)
- ] 'E

Canal de comunicagao criado em 2018

Gestor: Presidéncia

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

nortear futuras agoées institucionais.

No periodo de 1°/5/2022 a 31/8/2022 foram recebidas 15
mensagens de servidoras e servidores dirigidas ao Presidente

do TRE-SP.

Evolugao das mensagens “Fale com Presidente”
Em 2018, foram 325 mensagens.

Em 2019 foram 163 mensagens.

Em 2020 foram 58 mensagens.

Em 2021 foram 16 mensagens.

Em 2022 foram 25 mensagens (de janeiro a agosto).

58



OUVIDORIA
TRE-SP

59



