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ESTRUTURA

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

Foi instituida por meio da Resolu¢do TRE-SP n°

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

qualidade.

Encarregado _
Central de Atendimento
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HISTORICO

Secao de Atendimento ao Cidadao Ligue para
D oeers  (Epseac 7148

Canal de comunicacgao criado em 26/7/2011, Canal de comunicacao criado em 2012 por forca « Canal de comunicagéo criado em 2011, gerido
com base na Resolugdo CNJ n° 103/2010 da Lei de Acesso a Informacéo (Lei n° pela Secretaria de Tecnologia da Informagcao até
(substituida pela Resolucdo CNJ n° 432 de 12.527/2011). marco de 2021, quando passou a ser

27/10/2021). " . :
Seu antigo nome era Nucleo de Informacéo ao ddminisirado|pelailiciea deratencdimenia

Apresentava-se com o nome de Nucleo de Cidadé&o - NIC. Apds a publicacédo da Resolucéo Telefonico ao Eleitor NATE, por forcada
Apoio & Ouvidoria até 1°/06/2022 e transformou- TRE-SP n° 581/2022, passou a se chamar Resolucéo TRE-SP n° 523/2021. Com a edi¢ao

se em Sec&o de Apoio & Ouvidoria por for¢a da Secéo de Atendimento ao Cidad&o. da Resolugcao TRE-SP n° 581/2022, em
Resolucéo TRE-SP n° 581/2022. : 1°/06/2022, transformou-se em Central de

E regulamentada pela Portaria TRE-SP n° Atendimento — 148 e foi vinculada & Secéo de
Atua sob o regimento da Resolugéo TRE-SP n° 134/2012. Atendimento ao Cidadio — SeAC.
454/2018 e em observancia a Lei n°
13.460/2017.

O Desembargador José Antonio Encinas Manfré
€ o atual Ouvidor do TRE-SP.
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Secao de Atendimento ao Cidadao

A SeAc recebe pedidos de informagéo de pessoas fisicas e juridicas por meio dos seguintes canais: formulério eletrénico especifico, disponivel no
site do TRE SP; presencialmente; por correspondéncia e, ainda, por meio da Central de Atendimento - 148, unidade vinculada a SeAC apés a
reestruturacao da Secretaria.

75% 75% 75%
Concurso TRE/SP Quantidade de cargos vagos | 20,69%
. Estatistica / Resultado de eleicdo mu—m——— 6 0090
Atendidos Concurso TRE/SP para servidores do quadro 6’90%
100,00% Revisdo de dados cadastrais 3,45%

Alistamento

Titulo Suspenso

Recursos Humanos/Redistribuicao
Multas/Auséncia as urnas

Mesario e apoio logistico/Voluntéario
Procedimento para desfiliagcdo partidaria
Ficha Limpa/Suspenséo dos direitos politicos 3,45%
E-Titulo 3,45%

—
—
I
—
I
—
—
I
I
Concurso TRE/SP Previs&o de aposentadorias mmmmm 3 4504
I
I
I
—
—
—
I
—
—

3,45%
3,45%
25% 25% 25%
Concurso TRE/SP Nomeag&o 3,45%
Certid&o de quitagao eleitoral 3,45%
Certiddo de filiagdo partidaria 3,45%
Certiddo de distribuicdo do TRE/SP 3,45%
Certidd@o de crimes eleitorais 3,45%
Certiddes 3,45%

Cadastro Nacional de Eleitores 3,45% Cortesia no Clareza na Tempo de
Cadastramento biométrico ordinario 3,45%
Andamento Processual

3.45% atendimento resposta Envio

0% 5% 10% 15% 20% 25% m Satisfeitos ®Insatisfeitos

No més de julho, foram recebidos 36 pedidos de informacédo. As informacfes mais solicitadas foram sobre os temas: concurso publico TRE-SP para

servidores do quadro e estatistica de resultados de eleicdes.

Fonte: Sistema OUVE — Médulo SEAC - Relatérios R21, 27 e R38 — Periodo de 01/07 a 30/07/2023 - Dados extraidos em 01/08/23 11:59
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. ‘ 0148
Central de Atendimento

A central telefénica 148 fornece informac6es pré-gravadas (URA), durante 24 horas todos os dias do ano, e presta atendimento humano, de segunda a
sexta-feira, das 09h00min as 18h00min.

A partir de 18/11/2022, a Central de Atendimento passou a contar com o reforco de oito atendentes terceirizados para a demanda de ligagdes recebidas.

Em julho de 2023, foram recebidas 2.110 liga¢des, sendo distribuidas nas seguintes op¢des oferecidas pela URA:

2.110 ligagbes Principais Assuntos tratados na URA:
recebidas

Ligagdes recebidas na Central

- 35,7% Alistamento, Transferéncia, Revisdo e 2° via
- 7,0 % Justificativa Eleitoral.

- 4,8% Certidao de Quitagéo Eleitoral.
‘ - 3,5% Consulta Débito por Auséncia as Eleigées.

1.133 ligacdes
resolvidas na URA

Ligagdes solucionadas na URA - 2,6% Enderego de Zona Eleitoral.

977 ligacdes Principais Assuntos no Atendimento Humano:

direcionadas para
atendimento humano

LigacOes digitacdo opcao 9
- 17,8% Assuntos alheios a Justica Eleitoral.

- 15,5% Agendamento para atendimento no cartorio eleitoral;
- 11,2% Reviséo dos dados;

Ligacdes fora do 47 ligacses f - 9,8% Alistamento;
expediente 0 |gagqes ora - 9,6% Multa;
P 2,2% do horario de ’
(Opgéo 9) . = 6,6% Titulo Net,'
expediente - 6,1% Biometria;
- 3,9% Transferéncia
- 3,6% Segunda via;
tigggﬁgs - 3,3‘%‘; Cegtidées;
Gl . - 2,8% Enderego de zona eleitoral;
03 ligagbes abandonadas _ 1.3% Mesarios:
- 0,9% Titulo Suspenso;
- 0,8% Filiagdo partidaria;
927 - 0,7% e-Titulo;
_ ligagdes efetivamente atendidas por — - g,;:jo .(J)ustt/ﬁcat/va,.
90% atendimento humano - 027 QUlros.

Satisfeitos .
Fonte: RELATORIO_MENSAL_Central_148_07_2023 — Periodo de 01/07 a 31/07/2023 - Dados recebidos em 03/07/23 as 13:36
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Secao de Apoio a Ouvidoria

o’

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

Em julho de 2023 foram 61 chamados atendidos, distribuidos da seguinte forma:
Forma de Contato Classificagao Situacéao

Outros;
Carta: 4,84 % Solicitacéo 56,45%
6,45 % E-mail; Elogio 16,13%
46,77 % Reclamacao 12,90%
Internet: Denuancia 11,29%
41,94 % Sugestéo 1,61%

Outros 1,61%

Em atendimento;
14,52 %

Atendido;
50,00%
Encerrado;
35,48%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Assuntos mais Abordados

80% Solicitac@o de dados cadastrais (de outros 6rgaos)

Pesquisa de Satisfacao
87%

Indicadores de Desempenho
80% 80%

E- Elogio ao atendimento do Cartério Eleitoral

= Elogio aos Servidores

Informagdes no ~ Clarezada  Tratamento ~ Tempo de envio Tempo de Resposta indice de Resposta Solicitacéo de informagédo sobre Concurso Publico
site resposta recebido 2 05 dias 83.58%

OSatisfeitos @Insatisfeitos Solicitacéo / Servicos TRE

Fonte: Sistema OUVE — Médulo OUVE - Relatérios R19, R30, R31, R33, R40, R50 — Periodo de 01/07 a 31/07/2023 - Dados extraidos em 02/08/23 as 13:28
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