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Exercicio 2024 Secdo de Atendimento ao Cidadio (SEAC)
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, Samuel Mendes Pereira
Desembargador Presidente

Chefe Segao de Atendimento ao Cidadao

JOSE ANTONIO ENCINAS MANFRE

. . . , José Maria de Oliveira Pereira
Desembargador Vice Presidente e Corregedor Regional Eleitoral

Encarregado Central de Atendimento

ROBERTO MAIA FILHO

Desembargador Ouvidor

Equipe de Apoio:
Imad Ali Nasser
Savio Nunes Amaral

MARIA DOMITILA PRADO MANSSUR

Juiza Ouvidora Substituta

CLAUCIO CRISTIANO ABREU CORREA Segdo de Apoio a Ouvidoria (SEOUVE)

Diretor-Geral

Suely lto

C . . . . Chefe Se¢ao de Apoio a Ouvidoria

oordenadoria Executiva da Ouvidoria (COUVEX)
L Equipe de Apoio:

Magaly Silicani Cardoso Helena Vitorino

Coordenadora Marélen Kellen Soares Lopes
Paulo Silas Giacomini

Leticia de Souza Machado Sylvia Suelenn Soares de Almeida

Assistente

Nenhuma parte desta publicagéo podera ser reproduzida por qualquer meio ou forma sem a prévia autorizagéo dos seus autores.
A violagao de direitos autorais esta prevista na Lei n.° 9.610/98.
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Estrutura

A Coordenadoria Executiva da Ouvidoria - CoUvex
é composta pela Sec¢do de Apoio a Ouvidoria —
SeOuve, Segao de Atendimento ao Cidadao —
SeAC e Central de Atendimento 148.

Foi instituida por meio da Resolugdo TRE-SP n°
581/2022, a qual reestruturou a Secretaria do
Tribunal Regional Eleitoral do Estado de Sao
Paulo e aperfeicoou a Resolugdo TRE-SP n°
523/2021, agrupando, em uma s6 area, todos os
canais de atendimento a cidada e ao cidadao,
buscando agilizar, uniformizar e aprimorar seu

nivel de qualidade.
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Secdao de Atendimento ao Cidadao

A SeAc recebe pedidos de informagao de pessoas fisicas e juridicas por meio dos seguintes canais: formulario eletrénico especifico, disponivel no
site do TRE SP; presencialmente; por correspondéncia.

Em abril de 2024, foram recebidos 81 pedidos de informagao. As informacgdes mais solicitadas foram referentes a: concurso publico do TRE-SP
(lotagao, quantidade de cargos vagos e nomeagdes) e duvidas de mesarios e apoio logistico (declaragdes, dispensa e como ser voluntario).

Pedidos de Informagao Informago6es mais Solicitadas Pesquisa de Satisfagcao
Em at:gg;;nento Demandas de competéncia da Ouvidoria do... 22,2%
. , () Licitagbes e Contratos — ne— 9 9
Arqu'VidOS Indeferidos (;Titulo de Eleitor  mmmm—Q, ; A,3 N 100%
2,47% 11,11% Consulta Juridica  ee— 9,9%
Estatistica de elei¢des, plebiscitos, ... mumm 6,2% 80%
Concurso Publico do TRE/SP para. .. s 6 2%
Biometria/Cadastramento biométrico ordinério s 6 29, o
\ Registro de Candidatura/Eleigdo municipal — wem 7‘7 60%
Unidades de atendimento do TRE/SP = 2 5 o
Sistemas Informatizados == 2,5% 40%
Recursos Humanos/Servidores do quadro e...mm 2 5%
Filiagdo Partidaria == 2 5%
Certidoes/Certiddo de quitagdo eleitoral —wm 2, 5% I 20%
Atendimento ao eleitor = 2 5%
Situagao Eleitoral/Consulta = 1,2%
. i Prestagdo de Contas /eleicdo municipal = 1,2% 0%
Atendm!]os’ Prestagao de Contas = 1,2%
81,48% Partidos Politicos/Criagdo = 1,2% Cortesiano  Clareza na Tempo de
Lei Geral de Prote¢éo de Dados -LGPD = 1,2% atendimento resposta Envio
Certidoes/Certiddo de objetoe pé¢  m 1,2%
Andamento de Processos sobre eleigdes...n 1,2% m Satisfeitos Insatisfeitos

Fonte: Sistema OUVE — Médulo SEAC - Relatérios R21, 27 e R38 — Periodo de 01/04 a 30/04/2024 - Dados extraidos em 02/05/2024
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Disque Eleitor 148

A central telefbnica 148 fornece informagdes pré-gravadas (URA), durante 24 horas todos os dias do ano, e presta atendimento humano, de segunda a

sexta-feira, das 09h00min as 18h00min.

Em abril de 2024, foram recebidas 7.110 ligag¢ées, sendo distribuidas nas seguintes opgdes oferecidas pela URA:

Ligacoes recebidas na Central
e 100% recebidas

- 9% Justificativa Eleitoral

. . o
Ligagdes solucionadas na URA 42,22% resolvidas na URA

Assuntos no Atendimento Humano:

Ligacoes direcionadas para 4.108 ligagoes «  16,9% Agendamentos;
Atendimento Humano 57,78% direcionadas para *  8,8% Revisdo dos dados;
atendimento humano * 14,7% Alistamento;

» 15,7% Biometria;
Li oes f d e 0,9% Titulo net;
Ig:f o:: iecr):tz ° 225 ligacdes fora 0 5,0 7% Ende:rego de ZE;
P do horario de « 1% CertidGes;
(opgao 9)

expediente *  2,1% Pagamento de multa;

»  1,5% Regularizagdo de multa paga;
*  2,1% Mesérios;

e 0,2% Justificativa;

49 ligagdes abandonadas *  1,9% Segunda via;

*  0,9%Titulo suspenso;

*  0,8% E-Titulo

* 0,7% Filiagéo partidaria

2.226 + 10% Outros
ligagoes efetivamente atendidas por
94% atendimento humano

Satisfeitos

Ligacoes
abandonadas

0,69%

Fonte: RELATORIO_MENSAL_Central_148_01_2024 — Periodo de 1°/04 a 30/04/2024 - Dados recebidos em 02/05/2024

7.110 ligacdes Assuntos tratados na URA:

- 2% Certiddo de Quitagao Eleitoral

* 13,0% Transferéncia de domicilio eleitoral;

- 79% Alistamento, Transferéncia, Revisao e 22 via

- 6% Endereco de Zona Eleitoral
3.002 ligagdes ‘ - 4% Consulta Débito por Auséncia as Elei¢bes

3,1% Assuntos
alheios a Justica
Eleitoral®

Telefone da Vivo, telefone
operadora de cartdo de
crédito, telefone da Receita
Federal, falar com gerente
do banco, numero do PIS,
agendamento para
atendimento no
Poupatempo, telefone do
Hospital Séo Paulo,
informagées sobre
aposentadoria do INSS,
informagdes sobre
Farmécia Popular, tabela
de datas do 13° do INSS,
regularizagdo de CPF, data
da propaganda eleitoral.
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Secao de Apoio a Ouvidoria

A SeOuve oferece atendimento por meio de formulario eletronico disponivel no site do TRE-SP, e-mail, formulario impresso nos postos e cartorios eleitorais
e atendimento presencial na sede do Tribunal.

Em abril de 2024 foram recebidos 148 chamados, distribuidos da seguinte forma:

Forma de Contato Classificagao Situacao
Carta; Em atendimento; Reaberto;
Outros: " 4,05 % Solicitagdo I 29,73% 3,38 % 1,35 %
8,11 % Reclamacio HEEEEE 24,32%
Elogio mmmmm 23,65%
Encerrado;
L o
Internet; Dentincia MmN 20,27% 35,81 %
. 43,92 % Sugestdo 1 2,03% -
E-mail; Atendido;
43,92 % 0% 20% 40% 60% 80% 100% 59,46 %
Pesquisa de Satisfagao . Assuntos mais Abordados
100% Indicadores de Desempenho
0 . o] . . .
807 69,6% 73,9% 73.9% 78,3% (mensal) Elogio / Cartorio Eleitoral / Servidores / Servigo
60% —n Reclamagéo / Cartério Eleitoral / Biometria / Final de
40% 30,4% 26.1% 26,1% W21 79 @ A= Alistamento
20% é) Denuncia / Propaganda / Desinformacao / Eleigao
0,
0% Informagdes no  Clareza da Tratamento  Tempo de envio Tempo de Resposta indice de Resposta Solicitagéo / Servigos Cartordrios
site resposta recebido 1,11 dias 93,42
m Satisfeitos Insatisfeitos

Solicitagao / Mesarios

Fonte: Sistema OUVE — Médulo OUVE - Relatérios R19, R30, R31, R33, R40, R50 — Periodo de 01/01 a 30/04/2024 - Dados extraidos em 02/05/2024
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Agradecemos a atenc¢ao!

O . . o 0
(e Coordenadoria Executiva da Ouvidoria

< couvex@tre-sp.jus.br

O (11) 3130-2592



