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Estrutura

A Coordenadoria Executiva da Ouvidoria - CoUvex
€ composta pela Secao de Apoio a Ouvidoria —
SeOuve, Secao 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 Resolugédo TRE-SP n°
523/2021, agrupando, em uma so6 area, todos os
canais de atendimento a cidada e ao cidadao,
buscando agilizar, uniformizar e aprimorar seu
nivel de qualidade.

Encarregado _
Central de Atendimento

Ouvidoria
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PRESIDENCIA

Secretaria da Presidéncia

Coordenadoria Executiva da
Ouvidoria

Secédo de Atendimento Secao de Apoio a
ao Cidadao Ouvidoria
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A SeAc recebe pedidos de informacédo de pessoas fisicas e juridicas por meio dos seguintes canais: formulario eletrénico especifico, disponivel no
site do TRE SP; presencialmente; por correspondéncia.
Pedidos de Informacao Informagbes mais Solicitadas Pesquisa de Satisfacao
Parcialmente ) ] Revisdo de dados cadastrais  n—— ] 7 20/
deferido com Em atendlomento’ Estatistica de eleicdes municipais e — —————— ] 7 20/ 100% 100% 100%
recurso; 3,40% 3,40% Competéncia do TSE e outros TRE's = G 0%,
Mesério/ Utilizacéo de folgas m— G 9%,
Consulta juridica  e—— G 00/
Comunicacao de 6bito w3 404
Nimero do titulo de eleitor = 3 404
Situagéo Eleitoral mmmmm 3 404
Estagio nivel médio mmmmm 3 404
Mesaério / Declaragbes mmmmm 3 404
Desfiliagdo partidaria . 3 494
Filiacdo Partidaria memm 3 404
Locais de votacdo mmmmm 3 40
Competéncia da Ouvidoria s 3 494 0% 0% 0%
Atendidos: Concurso Plblico do TRE/SP == 3 49 .
93.10% Certiddo de quitacéo eleitoral w3 49, Corte_SIa no Clareza na Temp(_) de
, o atendimento resposta Envio
Certiddes wmmmm 3 404
Biometria mmmm—m 3 404 m Satisfeitos Insatisfeitos
No més de outubro, foram recebidos 29 pedidos de informacédo. As informacdes mais solicitadas foram referentes a: revisdo de dados cadastrais e
estatistica de eleicdes municipais.
4

Fonte: Sistema OUVE — Médulo SEAC - Relatérios R21, 27 e R38 — Periodo de 01/11 a 30/11/2023 - Dados extraidos em 07/12/23
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Secao de Atendimento ao Cidadao

Més o

novembro o

AtengBo: A série histdrica inicia em 01/08/2019, data de implantagio do sistema Cuve

Situagao Forma de Contato Faixa Etaria

N® Pedidos Pedidos por Assunto Pesquisa de Satisfagao
100%
2 9 Certiddes (Quitacde, Crimes Eleitorais E Outras) 20,60%
Resultado Das Eleigdes
N° Pesquisas Revisdo De Dados Cadastrais Do Eleitor 80%
Respondidas Mesario Convocado _
1 Biometria - 3.45%
Cartdrio Eleitora - 3 A45%
Tipo de Pessoa Central De Atendimernto Ao Eleitor - 345% a0
0 Concurso Publico Do Tre/Sp - 345%
93.1 0 /ﬂ Desincompatibilizacio [ 3.45%
% Pessoa Fisica Fstagidrio - 3 455, 405,
Género Estatisticas De Eleigdes - 3 A59%
44.8 3 ﬂ/u Filiacdo Partidaria - 3 45%
% Fermninine Legislagdo - 345% 20%
Tempo médio de Servidor Requisitado - 3.45%
resposta situacio Elcitoral [ 3.45%
dias Uso Do Site - 3455 0%
1 , 1 U 03 5% 10% 15% 20% % Clareza Satisfacdo

Prioridade

1 i 00,009

% Cortesia Satisfacdo

% Tempo de Envio Satisfagdo


https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNGMwMDVlYTgtZTdjNC00ZDU4LWExNTktYTY4Yzk0NjcyMjQwIiwidCI6IjU3YzdhYTIwLTYyNDMtNGM0NC1hMjE4LWZjYjM3YmVmN2VhYiJ9
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Disque Eleitor 148
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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.

Em novembro de 2023, foram recebidas 1.303 ligacdes, sendo distribuidas nas seguintes op¢des oferecidas pela URA:

Ligagdes recebidas na Central

100% recebidas

515 ligacGes

0,
39,52% resolvidas na URA

Ligacdes solucionadas na URA

Ligacdes direcionadas para
Atendimento Humano

788 ligacoes
direcionadas para
atendimento humano

60,48%

Ligagdes fora do
expediente
(opcéo 9)

58 ligac@es fora
do horario de
expediente

Ligacdes
abandonadas

0,004% | 06 ligacbes abandonadas

724
_ ligacdes efetivamente atendidas por —
950/0 atendimento humano

Satisfeitos

1.303 ligacdes

-

Assuntos tratados na URA:

- 67% Alistamento, Transferéncia, Revisdo e 22 via

- 10% Justificativa Eleitoral
8% Certidao de Quitacao Eleitoral

7% Enderego de Zona Eleitoral

Assuntos no Atendimento Humano:

» 17,1% Agendamentos;

* 11,3% Revis&o dos dados;

* 8,9% Alistamento;

* 10,1% Biometria;

* 2,9% Titulo net;

* 4,7% Endereco de ZE;

* 3,1% Certidées;

» 4,2% Transferéncia de domicilio eleitoral;

* 3,6% Pagamento de multa;

* 2,6% Regularizagdo de multa paga;

* 2,4% Mesatrios;

* 3,1% Segunda via;

» 2%Titulo suspenso;

* 0,9% E-Titulo

* 1,7% Filiagdo partidaria

* 13,2% QOutros (pregéo eletronico, contato da presidéncia, idade voto ndo
obrigatério, eleitor no exterior, cartério solicita contato do Suporte, informag&o

sobre processo judicial, contato SGP, resultado de eleigbes anteriores,
informag&o sobre concurso, telefone pessoal de servidor)

Fonte: RELATORIO_MENSAL_Central_148_11_2023 — Periodo de 01/11 & 30/11/2023 - Dados recebidos em 07/12/23

8% Consulta Débito por Auséncia as Eleigbes

8,3% Assuntos
alheios a Justica
Eleitoral*

Eleicdo do Conselho
Tutelar, Conta Gov,
informacgé&o sobre
endoscopia, pensionista
do INSS, telefone de
banco, de hospital e de
presidio, exames
psicologicos,
informagéo sobre divida
bancéria, informagéo
sobre o abono salarial,
telefone do forum,
telefone do Magazine
Luiza e Marabraz,
marcacao de consulta
médica, informagao
como fazer boletim de
ocorréncia.

Ouvidoria

~ TRE-SP
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Central de Atendimento orsni sepron
Fluxo de Ligagbes <7 A Ligagbes Ligagbes % LigagOes atendidas = % Abandono % Satisfagio
100% R recebidas Atendentes
S - 0000
Solucionadas na URA 754 (57.87%) 1 303 724 ?91 8% Uaé% ?3&?%!
Direcionadas Atendentes 730 (56,02%) % Li n H ATH
igagoes por Hora -
Fora do Horario o= ;
Aag
Abandonadas
Gaid
o 1,57%
% Ligacd Assunto - URA o o 5,83%
igagdes por Assunto - 11312 6,08%
Alist, Transf. Revisdo 12313 6,67%
—— 16,75%
..l..,-'_-. cativa - 5
i 15e e 14,79%
@ Endereco 7E 12315 12,74%
@ Débitos 15318 12,51%
) o 11,15%
@ Certidio 16317 7.34%
Ligagdes por dia da semana 172 18 3.57%
280 % Ligagdes por Assunto - Atendentes
n Agendamernto
—— —— Revisio 15,18%
domingo quarta-feira  guinta-feira sexta-feira sébado e 7 630 0,89%
2 = - = Alistamento 5,94% !
Ligagdes recebidas por mes Biomeiria 5,25%
- : 4,35%
Titulo Net 3.32%
3.40%
Endereco ZE 5.24%
4,05%
Certidac 3,20%
_ 1.72%
Transferénda 1,25%
1,03%



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZmVkY2UwNzYtZTZlMS00Y2IxLWIyNWUtYThhMGJiYjAyOWRmIiwidCI6IjU3YzdhYTIwLTYyNDMtNGM0NC1hMjE4LWZjYjM3YmVmN2VhYiJ9
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Secéo de Apoio a Ouvidoria

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 novembro de 2023 foram 50 chamados atendidos, distribuidos da seguinte forma:

Forma de Contato Classificacao Situacao
Outros; Solicitacdo IEE—— 0 Cancelado; Em atendimento;
8,00 % ¢ SR 2,00 % 4,00%
E-mail; Reclamacdo mmmmmmm 26,00%
2 % A
6,00 % Denuncia mmm 14 00%
- ; Encerrado;
- ido;
Internet; ogio g0 o Agezngcl)%, 42,00 %
66,00 % Outros 1 2,00% '
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Pesquisa de Satisfacao _ Assuntos mais Abordados
. Indicadores de Desempenho
150% (mensal) Reclamacao/ Mesério/ Utilizacao de folga

. 100,0%  100,0%  100,0%
100% 1970

0,
0% 16.7%
0,0% 0.0% I 0.0%
0%

Solicitagéo/ Mesario/ Utilizacédo de folga

Elogio / Cartorio Eleitoral / Servidores

Informacdes no  Clarezada  Tratamento ~ Tempo de envio Tempo de Resposta indice de Resposta Solicitag&o / Dados do cadastro
site resposta recebido 331 dias 96.50%
m Satisfeitos Insatisfeitos

Denuncia / Propaganda Irregular

Fonte: Sistema OUVE — Médulo OUVE - Relatérios R19, R30, R31, R33, R40, R50 — Periodo de 01/11 a 30/11/2023 - Dados extraidos em 07/12/23
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Situagdo

N°® Chamados

50

N°® Chamados
Sigilosos

1

N°® Pesquisas
Respondidas

7

indice de Resposta

média anual

89.09%

Tempo de Resposta

média anual

2,82

Relatorio Estatistico
Secao de Apoio a Ouvidoria

Forma de Contato

Classificagao

SOLICITACAD

RECLAMACAO 26,00%
penuncia [N 12.00%
ELOGIO 8,00%

(Em branco) I 2,00%

0%
Grau de Satisfagao
100,00%
100%
i1
50%

0%

@ Clareza Satisfagdo
@ Informagdes Sati...
Tempo de Erwio ...

@ Tratamento Satisf...

Ano v

2023 N

Faixa Etaria

6238

Assunto

Dados do cadastro

Servidores

Concurso Piblico

Dispensa

Andamento Processual

0% Aplicative e-Titulo
Atendimento Presencial
Atendimento/Eficiéncia
Biometria - E-GOV
Certidao

certidao

Certiddes

Inscrigao Eleitoral

Local de votagdo (escolhafalteragao)

Més

0

novembro

DE 19 A 59 A...

Inscrigdo para mesario voluntario -

"N

L7

A

10%

Classificag...

Todos

Prioridade

20%

L7

AV

Folgalconfito/empregador G ::.

1%

Assunto & @
Tod 3 )
odos A4
> |
SEQUVE

Chamados por Unidade

Chamado por Localidade

| Franca! -
.| _ i, . Passos
R _" :“.
Ribeirao.Preto ...
5 | "Pogos de
y N Caldas
*Araraquara ),
g x_\ \ 2 .
io Carlos %, \ £ /-
,I 4 j
Limeira®, ! f

=]\ Barao G:—;-ratdo
P

g
g Guamlhmrﬂja&

Piracicaba

W o
Surocaba San?aulo

"I i
L@
2023 TomTond, @ 2I}23 Microsoft Corporation,

B Microsoft B Bing £ DpenSiectiap

L]

Temms



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiODQzOWMyNDAtZDY0NC00MGRjLWFkYmItMzc3YmE4N2EwNWNjIiwidCI6IjU3YzdhYTIwLTYyNDMtNGM0NC1hMjE4LWZjYjM3YmVmN2VhYiJ9
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Agradecemos a atencao!

@ Coordenadoria Executiva da Ouvidoria
& couvex@tre-sp.jus.br
& (11) 3130-2592

Ouvidoria

~d TRE-SP
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