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Apresentacao da Ouvidoria

Criada em 26/07/2011
Gestor: Juiz Ouvidor Vitor Gambassi Pereira

‘) OUVIDORIA
TRE-SP

Assumi as fungBes de Juiz Ouvidor do Tribunal Regional Eleitoral
de S3o Paulo em 2018, sob a gestdo do seu entdo presidente, Desembargador
Carlos Eduardo Cauduro Padin. Encerrado meu biénio em 2019, escrevo essas
poucas linhas ja longe fisicamente do Tribunal Eleitoral, porém sempre perto em
meu coracdo. Foi durante o periodo de minha estadia a frente da Ouvidoria Eleitoral
de S3o Paulo que dediquei esforcos a realizacdo de um de seus mais caros objetivos:

a aproximacdo entre eleitores e eleitoras e o Tribunal Eleitoral.

Os dados falam por si e permitem ter uma pequena ideia do drduo
trabalho que eu e — principalmente — as valorosas servidoras da Ouvidoria Eleitoral
tiveram a frente. A efetivacdo da biometria em diversas cidades paulistas demandou
atendimento célere, eficaz e, mais do que isso, parcimonioso. Nenhuma demanda
foi deixada de lado, nenhuma reclamacdo deixou de ser ouvida, nenhum

atendimento se fez com desidia.



O periodo em que estive a frente da Ouvidoria Eleitoral paulista
me foi de grande valia, tanto pelo enriquecimento profissional quanto pelo
crescimento pessoal que o atendimento ao publico proporciona a qualquer pessoa.
Atender as demandas e ter a oportunidade de solucionar os questionamentos
trazidos sedimenta o entendimento dialético de que a Administracdo Publica deve,
cada vez mais, oportunizar a participacdo popular ndo sé no ambito fiscalizatério,
mas também na elaboracdo de politicas publicas, especialmente sensiveis a seara

eleitoral.

Utilizo novamente esse espaco para render minhas homenagens
as servidoras da Ouvidoria do TRE- SP, Celina Pinheiro da Rocha Costa, Cineide
Helena Vitorino de Andrade, Luciana Rocha Laporta, Regina Rufino e Suely Ito, que
ndo so suportaram os defeitos que carrego, mas — e sobretudo — mostram-se
imprescindiveis a verdadeira conexdao entre a Ouvidoria e suas fungdes
institucionais. O Tribunal Regional Eleitoral de S3o Paulo é muito grato aos servicos

prestados por elas e assim deve ser.

Micheal Heirinch disse que uma teoria sobre a sociedade nunca é
puramente analitica, mas também — e aqui acrescento, principalmente — dirigida
por questdes acerca do significado da emancipacdo humana, da possibilidade e do
sentido de se falar em liberdade, igualdade, solidariedade e justica. Ndo consigo
imaginar local mais adequado a concretizacdo desses valores do que a Justica

Eleitoral, em geral, e a Ouvidoria Eleitoral, em especifico.

Uma vez mais, despeco-me reforcando a conviccdo de que é a
troca constante de experiéncias e a proximidade entre Justica Eleitoral e cidaddos e
cidadds que possibilitardo o avanco dos ideais democraticos e da ideia republicana
de participacdo popular, circunstancias que fazem parte da prépria definicdo e

constituicdo da Ouvidoria do TRE-SP.

Vitor Gambassi Pereira
Juiz Ouvidor



Introducao

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo - TRE-SP
apresenta o seu relatorio de atividades do ano de 2019, em cumprimento ao artigo
17, da Resolucdo TRE-SP n.2 454/2018.

Este documento contempla informacgdes relacionadas a gestdo
da Ouvidoria e dados estatisticos sobre as demandas registradas nos principais
canais de contato utilizados pelos usuarios no ano de 2019, em especial, as

manifestacdes referentes a reclamacdes, elogios, dendncias e sugestdes.

Sobre a Ouvidoria do TRE-SP

A Ouvidoria, instituida em 26 de julho de 2011, é um canal de
relacionamento direto com os eleitores, visando garantir o direito de acesso aos
servicos prestados pela Justica Eleitoral do Estado de Sao Paulo, atuando como um
canal permanente de comunicacdo que possibilita aos cidaddos apresentar
reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes.

A atuacdo da Ouvidoria tem como objetivo promover a defesa
dos direitos dos cidaddos, contribuindo para o fortalecimento da cidadania, com
foco na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela Justica Eleitoral de Sdo
Paulo e na proposicdo de medidas voltadas a assegurar a melhoria continua dos
servicos do TRE-SP prestados a populagdo.

Nesses 8 anos de existéncia, a Ouvidoria vem desempenhando
papel significativo no planejamento estratégico da Justica Eleitoral, contribuindo
para o alcance do macrodesafio do Poder Judiciario “Garantir os Direitos da
Cidadania” (Resolucdo TRE-SP n. 367/2016).

Com efeito, cumprindo sua vocagdo de ser uma unidade de
mediacdo entre o cidaddo e o TRE-SP, a Ouvidoria tem atuado, desde a sua
instalacdo, na identificacdo dos principais pontos de insatisfacdo do usuario com os
servicos da Justica Eleitoral e na proposicao de solugdes para a sua melhoria, além
de implementar agOes visando ao aperfeicoamento continuo dos procedimentos da

propria Ouvidoria e das demais areas do TRE-SP.



Canais de Relacionam

to do TRE-SP

CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

Portal da Justica Eleitoral
http://www.tre-sp.jus.br/

Consulta sobre andamento processual, acesso ao
Portal da Transparéncia, ao “Tira davidas”, a Carta
de Servicos ao Usudrio, ao servico de
Agendamento, emissao de certidoes, consulta
sobre o local de votacao, enderego dos Cartérios
Eleitorais, dentre outros Servigos.

Central de
Atendimento ao
Eleitor

Colocada a disposicao do publico para prestar
esclarecimentos sobre o servico eleitoral

Disque 148*

Servico Tarifado).

115.605

Atendimentos de 1°/01/2019 a 31/12/2019

CARTA DE
SERVIGOS AD

USUARIO

Carta de Servicos ao Usuario
visualizagdes

1°/1/2019 a 31/12/2019

Informa a sociedade sobre os servigos prestados
pela Justica Eleitoral Paulista e a forma de obté-los.

tre-sp.jus.

Nucleo de
Informacéao ao Cidadao P

nformacao

Atende pedidos de informacéo,
em conformidade com a Lei 12.527/2011.

Atendimentos de 1°/01/2019 a 31/12/2019

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

Atendimento Presencial

O Estado de Sao Paulo possui mais de

33 milhdes de
eleitores,

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

8.470.139

Atendimentos de 1°/01/2019 a 31/12/2019

\ﬂl

MiDIAS SOCIAIS

’ e YouTube

12.430

seguidores

1.062.825

visualizagdes

4.790

inscritos

f Facebook Instagram

94.500

Seguidores
Com um alcance de mais de

34 milhdes at¢ 31/12/2019

30.052

curtidas

4.350

Seguidores

.) OUVIDORIA
TRE-SP

Atende demandas relativas a reclamacoes,
denuncias, sugestdes e elogios

1362

Atendimentos de 1°/01/2019 a 31/122019

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




CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O PUBLICO INTERNO

FALE COM O PRESIDENTE

e

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 agdes institucionais.

Periodo de 1°/01/2019 a 31/12/2019
Periodo de 1°/01/2019 a 31/12/2019

163 MENSAGENS
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Gestdo da Ouvidoria

Canais de Atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria coloca a disposicdo do cidaddo os seguintes canais

de atendimento:

Formulario eletronico, disponivel no site www.tre-sp.jus.br

Formulario impresso, disponivel nos cartdrios eleitorais

Atendimento presencial, mediante agendamento pelo e-mail

ouvidoria@tre-sp.jus.br

Divulgagao Institucional

Para divulgacdo do atendimento prestado pela Ouvidoria,

utilizam-se:

] cartazes, folhetos explicativos distribuidos nos cartérios eleitorais e centrais

de atendimento;

] pagina eletrébnica no site do TRE-SP com as informacg®es sobre os servicos

disponiveis a populagdo;

] publicacdo eletronica de relatdrios estatisticos no site do TRE-SP.

11



Normas norteadoras da atuacdo da Ouvidoria do TRE-SP

Principais normas que direcionam a atuacdo da Ouvidoria do TRE-SP:

Constituicdo Federal

Lei 13.460/2017 — “Cddigo de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos”
Lei 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao

Resolugdo TSE n. 21.538/2003 - Dispbe sobre o alistamento e servicos
eleitorais mediante processamento eletronico de dados, a regularizacdo de
situacdo de eleitor, a administracdo e a manutencdo do cadastro eleitoral, o

sistema de alistamento eleitoral, a revisdo do eleitorado e a fiscalizacdo dos

partidos politicos, entre outros
Resolucdo TSE n. 23.440/2015 - Disciplina os procedimentos para a realizagdo

da atualizacdo ordindria do cadastro eleitoral, com a implementacdo de nova
sistematica de identificacdo do eleitor, mediante incorporacdo de dados
biométricos e por meio de revisGes de eleitorado de oficio, em municipios
previamente selecionados pelos tribunais regionais eleitorais, e da outras
providéncias.

Resolucdo TRE-SP n. 454/2018 - DispOe sobre a regulamentacdo das
atribuicdes, atividades e estrutura administrativa da Ouvidoria do Tribunal
Regional Eleitoral de S3o Paulo.

Resolucdo TRE-SP n. 367/2016 — Plano Estratégico Institucional 2016-2021

Agenda 2030! - Objetivo de Desenvolvimento Sustentdvel 16 - Promover
sociedades pacificas e inclusivas para o desenvolvimento sustentavel,
proporcionar o acesso a justica para todos e construir instituicdes eficazes,
responsaveis e inclusivas em todos os niveis

16 i 0 Meta 16.6: Desenvolver instituicdes eficazes,
FACAIES responsaveis e transparentes em todos os niveis.
0 Indicador 16.6.2: Proporg¢ao da populagdo satisfeita

com a ultima experiéncia com servicos publicos.

1 https://nacoesunidas.org/pos2015/agenda2030/
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Atuacao da Ouvidoria do TRE-SP

Didlogo com o cidadao Aperfeicoar o Pesquisa de Satisfagao
Atendimento ao publico do Usuario

Monitoramento da Mediagdo e conciliagdo Audiéncias
Carta de Servigos ao na resolugdo de Publicas
Usudrio conflitos

Imagens 1- www.flaticon.com

Destaques 2019

Registro das principais agdes com impacto para a instituicdo e para o cidaddo

= Pesquisa Eletronica

A Ouvidoria, em parceria com o Nucleo de Estatistica do Tribunal,
desenvolveu nova modalidade de pesquisa de satisfacdo, de forma eletrdnica,
propiciando ao cidaddo maior facilidade para acessar a avaliacdo dos servicos

prestados pela Justica Eleitoral. Referida pesquisa esta disponivel no site do TRE-SP.

13



Avalie NOSS0S Servicos,
participando da pesquisa de

satisfagdo disponivel no site do

©

@ TRE-SP http://www.tre-
sp.jus.br/o-tre/ouvidoria/pesquisa-
de-satisfacao

®

Em parceria com a Secretaria de Tecnologia da Informacéo, foi
criada, também, nova ferramenta para que essa pesquisa de satisfacdo, de forma

eletrbnica, alcangasse um maior numero de usuarios da Justica Eleitoral.

Avaliacdo de Atendimento - TRE-SP

*Obrigatario

.) OUVIDORIA
TRE-SP

Atengdo: Ndo sdo solicitados dados pessoais na pesguisa!
Proteja-se! Ndo informe o3 seus dados pessoais!

Qual a sua relagao com o TRE-SP? *

Escolher -

Qual unidade realizou o atendimento? *

14



Avalie o servigo prestado de acordo com os criterios abaixo relacionados:

Cortesia no atendimento: *
Péssimo

Ruim

Regular

Bom

00000

Otimo

Qualidade do servico prestado: *

(O Regular
O Bom
O

Otimo

Prazo do atendimento: *

(O Péssimo
O Ruim
(O Regular
O Bom

Figura 1- Formuldrio da Pesquisa de Satisfagdo

O formulario eletrénico da pesquisa de avaliagdo somente é
encaminhado ao eleitor, por e-mail, apds o seu atendimento nos cartorios eleitorais,
posto ou centrais de biometria. Em respeito a privacidade dos cidadaos, referido
guestiondrio sé é encaminhado para os eleitores que realizaram o agendamento
para atendimento e, nesse momento, forneceu o seu endereco eletronico.

Desde a sua implantacdo, em junho de 2019, até o final de 2019 o

TRE-SP ouviu a opinido de 104.338 eleitores.

=  Reformulacdo da Pagina Eletronica da Ouvidoria na Internet

A alteracao foi necessaria para inclusdo, em item proprio, da nova

modalidade de pesquisa de satisfacéo

http://www.tre-sp.jus.br/o-tre/ouvidoria/pesquisa-de-satisfacao

15



= Projeto Biometria - 2019

O Programa de lIdentificacdo Biométrica do Eleitor da Justica
Eleitoral tem como principal objetivo fortalecer a seguranca do processo eleitoral, por
meio do registro da impressao digital dos eleitores, a fim de garantir que o eleitor seja
Unico no cadastro eleitoral e que aquele que se apresentar para o exercicio do voto
seja 0 mesmo que se habilitou no alistamento eleitoral/ revisdo. Para tanto, a Justica
Eleitoral deu inicio ao chamamento dos eleitores para procederem a atualizacdo dos
seus dados cadastrais, mediante a incorporacdo de dados biométricos (digital, foto e
assinatura digitalizada). Ao longo do ano de 2019, 479 municipios realizaram o
cadastramento obrigatério de seus eleitores, sendo que, em todo o Estado, 7.627.624
de eleitores foram atendidos.

Em razdo dessa elevada movimentacdo de eleitores, verificou-se um
aumento das demandas registradas na Ouvidoria em 2019, sendo que a maior parte

das manifestacdes esteve relacionada aos seguintes temas:

O Reclamagdes sobre a indisponibilidade de vagas para agendamento e
atendimento de eleitores nos cartérios e postos da Justica Eleitoral;

o Reclamacgdes referentes ao atendimento ao publico prestado pelo Cartério
Eleitoral - urbanidade;

o Reclamacgdes referentes ao Sistema AgendaBio;

O Reclamagdes referentes a Infraestrutura dos cartérios eleitorais;

o Reclamacgdes referentes ao procedimento para pagamento de multa eleitoral;
o Reclamacgdes referentes ao Sistema ELO;

O Reclamacdes referentes a desorganizacdo dos cartérios eleitorais;

a Reclamacdes referentes a folga de mesario;

O Reclamacgdes referentes a emissao de certiddo de quitacdo pela internet;
O Reclamacgdes referentes a suspensdo de direitos politicos;

O Reclamacgdes referentes a informacdo sobre biometria;

O Reclamacdes referentes ao local de votacao

O Reclamacgdes referentes ao cartdo de alimentacdo dos mesarios;

O Reclamacgdes referentes ao comprovante de endereco;

O Reclamacgdes referentes ao novo modelo de titulo eleitoral;

16



Além do tratamento dessas demandas, a Ouvidoria do TRE-SP
sempre atenta a necessidade de apoiar a gestdo, atuou em diversas frentes de
trabalho diretamente relacionadas ao atendimento ao publico, destacando-se as

seguintes:

a) Posto de atendimento no Centro de Treinamento Paralimpico Brasileiro- o
TRE aproveitou a realizacdo dos jogos Paralimpicos Universitarios, que
ocorreram no periodo de 24 a 26 de julho, para promover a campanha do
“Voto Acessivel”. Em parceria com o Comité Paralimpico Brasileiro e a
Secretaria Estadual dos Direitos das Pessoas com Deficiéncia foram realizadas
diversas acdes direcionadas a inclusdo social, inclusive a instalacdo do posto
de atendimento nas dependéncias do Centro de Treinamento Paralimpico
Brasileiro, na Vila Guarani, na capital paulista. Nesse local foram instalados 8
guichés de atendimento biométrico para o publico presente (atletas,
funciondrios e espectadores). O evento contou com a participacdo de

tradutores da Lingua Brasileira de Sinais - LIBRAS para auxiliar no

atendimento do eleitor com deficiéncia auditiva.

17



b) Posto de Atendimento Anhangabau

",'i FACA AQUI =

v ASUA |
| ‘ BIOMETRIAT g

As servidoras da Ouvidoria atuaram inUmeras vezes na supervisdo do
funcionamento do posto e na orientacdo dos atendentes contratados.

Localizado na Rua Dr. Falcdo
Filho,121, em Sdo Paulo. Com
10 Kits biométrico e capacidade
didria de atendimento de até
400 eleitores.

No periodo de agosto a
dezembro de 2019, este posto
atendeu 20.737 eleitores.

c) Posto de Atendimento instalado no Metré Anhangabau

As servidoras da Ouvidoria atuaram inUmeras vezes na supervisdo do
funcionamento do posto e na orienta¢cdo dos atendentes contratados.

18



Localizado préximo a catraca
do Metrdé Anhangabaud. Com 3
Kits biométricos e capacidade
didria de atendimento de 100
a 120 eleitores.

No periodo de outubro a
dezembro de 2019, este posto
atendeu 5.049 eleitores.

d) Posto de Atendimento instalado no SBT
As servidoras da Ouvidoria atuaram inUmeras vezes na supervisdo do
funcionamento do posto e na orientacdo dos atendentes contratados.

Instalado na sede da emissora
SBT, com 5 kits biométricos.
Realizou 742 atendimentos
em uma semana.

e) Preparacdo e Treinamento para os atendentes indicados para o Posto
Paralimpico, durante o treinamento foram abordadas técnicas para o

atendimento do eleitor com deficiéncia.
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Paralimpiadas
Universitarias
2019

Evento: Paralimpiadas Universitarias -
Data: 24 a 26/07/2019

Local: Centro de Treinamento Paralimpico

Brasileiro - Sao Paulo
Lot 3
| AR
TRE-SP VOTO ACESSIVEL

= Projeto "Exceléncia no atendimento ao publico

Dando continuidade ao Programa de Capacitacdo dos servidores
que atuam diretamente no atendimento ao publico, iniciado em 2015, com um total
de 2.811 servidores treinados em parceria com a Secdo de Capacitacao, foi criado o
projeto #SOMOSIJE em 2018, composto de micro ag8es educativas, cujo objetivo é
enfatizar o papel da Ouvidoria, a importancia da cordialidade e da exceléncia no

atendimento aos cidaddos-usuarios.

Em 2019, diversas acdes foram realizadas, destacando-se as
seguintes:

a)  Entrevista com o Juiz Ouvidor - Episddio 2 - destacando a importancia da

20



cordialidade e da busca da exceléncia no atendimento ao publico,
principalmente, considerando o numero crescente de eleitores atendidos.
Conforme o Programa de identificacdo Biométrico do Eleitor se expande,
aumenta o desafio para os cartérios eleitorais. A referida entrevista foi gravada
em video e transmitida aos servidores do Tribunal em ambiente virtual no
periodo de 12/02/2019 a 22/02/2019, tendo sido disponibilizada para o
publico externo no canal institucional do TRE-SP no Youtube a partir de
19/02/2019, contabilizando-se 170 visualiza¢gdes (dados extraidos do site

www.tre-sp.jus.br, acesso em 16/05/2019).

|}~ ¢

Entao, o tratamentolurban

€ aregra e elelnao deve ser.

1dos trabalhos
S

Imagem 2- Video institucional Conhe¢a o TRE-SP tepar
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b)  Animagdo sobre conscientizagdao do papel da Ouvidoria

Animagdo 1 - "O que é a Ouvidoria?"

Periodo de divulgacdo: 13/03 a 22/03/2019

Alcance: servidores do quadro, requisitados, estagiarios e terceirizados que prestam
atendimento ao publico no Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo
(aproximadamente 5.803 servidores).

Conteudo: Explica o papel da Ouvidoria de uma forma simples e descontraida.
Publicacdo em ambiente interno(intranet)

Ele e

PowToONn &

Animacao 2 - "Vocé sabe o que é urbanidade?"

Periodo de divulgacdo: 29/04 a 8/05/2019

Alcance: servidores do quadro, requisitados, estagiarios e terceirizados que prestam
atendimento ao publico no Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo
(aproximadamente 5.803 servidores).

Conteudo: Conceitua a expressdo "urbanidade", como valor norteador para a
realizacao do atendimento ao publico prestado pelos servidores do TRE-SP.
Publicacdo em ambiente interno (intranet)
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URBANIDADE E:

< Agir com imparcialidade
() Adotar postura acessivel

¢ Demonstrar cortesia

Ser receptivo

@ Atuar de forma acolhedora

,)@ OUVIDORIA
TRE-SP

Animacao 3 - "Exceléncia no Atendimento"

Periodo de divulgacdo: 10/06 a 14/06/2019

Alcance: servidores do quadro, requisitados, estagiarios e terceirizados que prestam
atendimento ao publico no Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo
(aproximadamente 5.803 servidores).

Conteudo: Apresenta as equipes de atendimento uma noc¢do ampliada do conceito
de exceléncia no atendimento ao publico, enfatizando aspectos comportamentais a
serem observados no momento de atendimento ao eleitor.

Publicacdo em ambiente interno (intranet)

) e e . T MR TERLTEE.  OES— s o

s fabr Reprozr Ferememn Ajutn

Exceléncia no Atendimento
Como atender melhor o cidaddo

Animagdo 4 - "Ouvidoria e Cidadania"

Periodo de divulgacdo: 14/06 a 20/08/2019

Alcance: servidores do quadro, requisitados, estagiarios e terceirizados que prestam
atendimento ao publico no Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo
(aproximadamente 5.803 servidores).
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Conteudo: Conscientizacdo do papel da Ouvidoria como instrumento capaz de dar
voz ao publico, facilitando a participacdo do cidaddo nos servicos da administracdo
publica.

Publicacdo em ambiente interno (intranet)

- RUMENTO
T E———

DE VOZ

S S ———
-— AO POVO

c) "Jogo do Atendimento"

Periodo de divulgacdo: 30/09 a 07/10/2019

Alcance: servidores do quadro, requisitados, estagiarios e terceirizados que prestam
atendimento ao publico no Tribunal Regional Eleitoral de S3do Paulo
(aproximadamente 5.803 servidores).

Conteudo: Estudo de caso.

Publicacdo em ambiente interno (intranet)

Providéncias Adotadas para Solucdo dos Problemas Apresentados

a) Demandas envolvendo quest&es técnicas:

= Reclamacdo acerca de alteracdo de nome civil do eleitor. A Ouvidoria
acompanhou o atendimento no cartorio eleitoral a fim de garantir ao eleitor o
seu direito de alteracao do nome.

= Reclamacdo acerca da necessidade de atualizacdo do texto da Carta de
Servicos ao Usudrio referente a desfiliacdo partidaria. A Ouvidoria elaborou
proposta de alteracdo e consultou a Corregedoria, a qual concordou com a

sugestdo e o texto foi alterado.
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Sugestdo do eleitor acerca da veiculacdo das informagdes sobre as
consequéncias da nado realizacdo da biometria para os eleitores maiores de 70
anos. A Quvidoria encaminhou a proposta para a Coordenadoria de
Comunicacdo Social, a qual divulgou a noticia por meio das redes sociais do
Tribunal e também atualizou o link “Tira-Davidas” e “Duvidas Frequentes”,
contidos na pagina da biometria do TRE-SP. Foi disponibilizada em 20/05/2019

matéria sobre o assunto — Link http://www.tre-sp.jus.br/imprensa/noticias-

tre-sp/2019/Maio/biometria-eleitor-com-mais-de-70-anos-precisa-fazer

Reclamacdo acerca da cobranca de multa indevida por auséncia as urnas. A
Ouvidoria intercedeu junto a Secretaria de Orcamento e Financgas, que

procedeu a devolucdo do valor diretamente na conta do demandante.

Reclamacdo acerca do registro de pagamento de multa por auséncia as urnas.
A equipe da Ouvidoria entrou em contato com a Secretaria de Orcamento e
Financas, solicitando a confirmacdo do pagamento e do registro da quitacdo
da multa pelo Cartdrio Eleitoral, possibilitando ao eleitor a emissdo da certiddo

de quitacdo pela internet.

Reclamacdo acerca da falta de vagas para agendamento de atendimento para
o recadastramento biométrico. A equipe da Ouvidoria entrou em contato com
os Chefes de Cartério e na medida do possivel foram liberadas vagas, por meio
de encaixe, em 2019. Na auséncia de vagas extras, o eleitor era encaminhado

para um dos postos eleitorais do Poupatempo.

b) Demandas envolvendo questdes comportamentais:

Reclamacdo acerca da urbanidade da equipe de atendimento dos Cartérios

Eleitorais. O Juiz Quvidor adotou as seguintes providéncias:
a) Solicitou o apoio da Secretaria de Gestdo de Pessoas e, em parceria com a

Secdo de Capacitagcdo, foram criadas diversas acOes educativas

direcionadas aos servidores dos Cartorios Eleitorais;
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b) No intuito de conscientizar a equipe de atendimento ao publico, o Juiz
Ouvidor gravou videos direcionados aos servidores, destacando a

importancia da urbanidade e da exceléncia no atendimento;

Encontros de Trabalho

06/06/2019 - Il Encontro Nacional das Ouvidorias do Judiciario

O encontro reuniu representantes das Ouvidorias dos diversos segmentos do Poder
Judiciario brasileiro e foi realizado no Centro Cultural da Justica Federal, no Rio de
Janeiro, contando com a participacdo da Assistente de Ouvidoria, Regina Rufino.

O objetivo do encontro foi promover o fortalecimento das Ouvidorias por meio do
intercambio de informacdes, da disseminacdo do conhecimento e da reflexdo acerca
das novas posturas exigidas da Administracdo, a fim de aprimorar os servicos

prestados aos cidaddos.

ENCONTRO DE OUVIDORIAS DO JUDICIARIO
RIO DE JANEIRO SEDIA EVENTO NACIONAL

13 e 14/06/2019 - Encontro do XII Colégio de Ouvidores da Justiga Eleitoral.

O encontro foi realizado no auditorio da Escola Superior da Magistratura Tocantinense
na Cidade de Palmas — Tocantins e contou com a participacdo do Juiz Quvidor, Dr.

Vitor Gambassi Pereira, da Assistente de Ouvidoria, Regina Rufino e da servidora Suely
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Ito. No evento, foi eleita a nova Comissdo Executiva do Colégio de Ouvidores da Justica
Eleitoral.
O evento teve como principal destague o debate acerca da necessidade de dotar as

Ouvidorias de plena capacidade de atendimento ao publico.

OUVIDORES

PR L BRAS girole an il v d
A OUVIDORIACOMD PORTA DEACESSO-AJUSTION

2, 3 e 4/09/2019 — Ill Congresso Internacional de Desempenho do setor Publico -
CIDESP
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O artigo “A atuacdo da Quvidoria do Tribunal Regional Eleitoral de S3o Paulo no
controle das demandas envolvendo questdes relativas a urbanidade”, de autoria de
Regina Rufino, Assistente do Ouvidor e da servidora Luciana Rocha Laporta, foi
apresentado no lll CIDESP — Congresso Internacional de Desempenho do Setor
Publico. O trabalho apresentou a atuacdo conjunta da Ouvidoria e da Secretaria de
Gestdo de Pessoas do Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo, demonstrando de que
forma referida parceria contribuiu para a manutencdo da pequena incidéncia de
demandas relativas a falta de urbanidade no atendimento prestado pelas unidades
do Tribunal, comparando-se dados obtidos no periodo de final de alistamento
eleitoral nos anos de 2014, 2016 e 2018.

O Congresso foi realizado no Teatro Pedro Ivo, em Floriandpolis, localizado no Centro

Administrativo do Governo do Estado de Santa Catarina.

UVIDUR‘A
')@ TrE-SP
A OUVIDORlAqDO TR‘BUNAL \

A ATUACAO DTORAL DE SAO PAULO NO

QUESTOES RELATIVA

s A URBANIDADE

[l Congresso Internacional de Desempenho do Setor Publico- Servidora da Ouvidoria Eleitoral do TRE-SP

Acdes de Capacitacao Interna Realizadas em 2019

28



Periodo Curso Participantes
Fevereiro Gestdo em Ouvidoria 2 servidores
Resolugdo de Conflitos 1 servidor
Maio Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias
e Tratamento de Denuncias 1 servidor
em Ouvidoria
MS Excel _ Resolvendo 1 servidor
Problemas no Trabalho por

meio de Planilhas
Agosto

CNJ — Nivelamento dos 2 servidores
servidores do Poder
Judiciério

Lei Brasileira de Protecdao 1 servidor
Setembro
de Dados Pessoais

Planejamento de Atividades Para 2020

Para o ano de 2020 estdo previstas as seguintes acdes:

1. Elaboragdo da cartilha da Ouvidoria;

2. Reformulagdo do cartaz da Ouvidoria, com proposta de insercdo do QR-Code,
para disponibilizacdo da pesquisa de satisfacao;

3. Continuidade das atividades de divulgacdo da Ouvidoria referentes ao projeto
#SOMOSIJE, que é composto por diversas micro agdes educativas (videos, cartazes,
audiéncias publicas, publicacGes na internet e intranet), enfatizando o papel da
Ouvidoria, a importancia da cordialidade e da exceléncia no atendimento aos
cidaddos-usuarios;

4. Avaliacdo pela Administracdo da possibilidade de unificagdo dos canais de

atendimento voltados ao relacionamento com a sociedade.
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Resultados — Dados Estatisticos

O Estado de S3do Paulo concentra o maior eleitorado do Pais,
possuindo atualmente mais de 33 milhdes de eleitores, fato que aliado ao processo
de recadastramento biométrico do eleitorado em curso em todo o pais tem
acarretado uma procura crescente pelos servicos eleitorais, totalizando 8.470.159
atendimentos em 2019.

Apresentam-se a seguir os dados estatisticos do atendimento
prestado pelos principais canais de atendimento ao cidaddo do TRE-SP durante o ano

de 2019.

Central de Atendimento Ao Eleitor

Periodo de 12/01/2019 a 31/12/2019
Total de atendimentos - 115.605
0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000
Emails respondidos | 648
Endereco Cartérios M 3.759
Consulta débitos de auséncia eleicdes [l 3.760
Sobre Certidao Quitacao [l 5.932
Sobre justificativa [l 6.036
Duvidas agendamento [ 20.156
Alistam;Transf. 22 via-Revisdo [N 28.326
Duvidas biometria [N 46.988

115.605
TOTAL |
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Nucleo de Informagdo ao Cidadao
Periodo de 12/01/2019 a 31/12/2019

Total de atendimentos - 756

Indeferidos
17 S
2,25%

Midias sociais - FACEBOOK

Canal de comunicacgdo criado em 21 de setembro de 2015
https://www.facebook.vom/tresp.oficial
Gestor: Coordenadoria de Comunicagdo Social

FACEBOOK
Periodo: de 12/01/2019 a 31/12/2019

A Secdo de Midias e Campanhas (Coordenadoria de
Comunicacdo Social) respondeu a 7.693 questionamentos formulados no

Facebook por eleitores, em 2019, conforme demonstrado abaixo:

Temas Total 2019
Agendamento 1.243
A biometria é obrigatéria na cidade “A”? 1.288
Quais documentos preciso levar? 288
Prazo 836
Alistamento/transferéncia/22 via/revisdo 641
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Temas Total 2019

Eleitores com qual idade precisam votar / fazer a biometria? 299
E-Titulo 29
Denuncia de irregularidades 12
Locais e hordrios de atendimento 1.045
Certiddo de Quitacdo Eleitoral e outras certiddes 17
Justificativa 21
Mesarios / Mesario voluntario 62
Regulariza¢do do titulo / multas 378
Duvidas sobre o voto 30
Seguranca das urnas eletronicas e sistema de votacao 14
Concursos e Estagios 116
Criticas sobre agendamento/site 189
Criticas filas/atendimento 31
Outras criticas 62
Outras duvidas sobre biometria 854
Outros questionamentos 229
Acessibilidade 9
Total do ano 7.693

Desempenho do TRE-SP no Facebook

Interagdes 2019
Alcance * 34.905.107
Curtidas nos posts** 346.049
Compartilhamentos*** 122.310
Cligues no link**** 139.525
Comentarios***** 36.119

* O 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 disseminacdo 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 pagina 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 duividas e marcarem amigos nas publicacdes (cada pessoa marcada em um
post é notificada em sua pagina pessoal e costuma verificar a marcagdo, tomando ciéncia do contetdo).

Desde a criacdo do perfil do TRE-SP no Facebook até 31 de dezembro de 2019, a
pagina institucional ja atingiu 94.500 mil seguidores.

1. Resultado da pesquisa de Satisfacdo no Facebook

Quantidade de avaliagdes: 391 Pontuacdo obtida ***i
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Ouvidoria

A Ouvidoria recebeu 1.362 manifestacdes no periodo de

12/01/2019 a 31/12/2019, conforme segue:

1. Quantidade de demandas recebidas por tipo de canal:

3,74%

@ Carta
[ E-mail
@ Internet
@ Outros
2. Tipos de demandas recebidas/ano
2,50% 2,28%
@ Denuncia

16,23%

015% o Elogio

E Outros
W Reclamagdo
@ Solicitagdo

[ Sugestédo
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3. Tipos de Reclamagédo por assunto/ano

Reclamacéo / Cartério Eleitoral / Biometria / Novo Modelo do Titulo Eleitoral
Reclamacéo / Sistemas / Quitacdo Eleitoral

Reclamacéo / Cartorio Eleitoral / Servigos Cartorarios / Comprovante de Endereco
Reclamacéo / Eleicdo / Mesarios / Auxilio - Alimentagdo / Cartéo

Reclamacéo / Cartorio Eleitoral / Servicos Cartorarios / Local de votacéo (escolha/alteracéo)
Reclamacé@o / Cartorio Eleitoral / Biometria / Falta de informagéo

Reclamacéo / Cartério Eleitoral / Servigos Cartorarios / Quitagdo

Reclamacéao / Cartorio Eleitoral / Servigos Cartorarios / Suspenséo de Direitos Politicos
Reclamacédo / Eleicdo / Mesarios / Folga

Reclamacéo / Cartério Eleitoral / Biometria / Desorganizacdo

Reclamagédo / Sistemas / ELO

Reclamacédo / Cartdrio Eleitoral / Servigos Cartorarios / Multa

Reclamacéao / Cartorio Eleitoral / Infraestrutura / Outros

Reclamagdo / Sistemas / Agendamento

Reclamacé@o / Cartério Eleitoral / Biometria / Recusa de Atendimento

Reclamacéao / Cartorio Eleitoral / Urbanidade

Reclamacé@o / Cartorio Eleitoral / Biometria / Agendamento

OUTROS

0,00%

- 1,37%

m 1,50%

. 1,50%

. 1,50%

_— 1,75%

_— 1,75%

— 1,75%

_— 1,75%

— 1,87%

— 2,00%

E— 2,49%
— 2,87%
E— 3,12%
I 4,61%
S 1,99%
I 0,23%

I 25,31%

Iy 30,67%

5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

30,00%

35,00%



4. Ranking das Zonas Eleitorais com maior indice de Reclamagao

3742 7 - SRO PAULO - RIO PEQUENO 1 0,90%
3242 € - TABOAO DASERRA M 0,90%
2692 ZE - SAO CAETANO DO SUL 1 0,90%
2602 ZE - SAO PAULO- IPIRANGA 1 0,90%
2582 2€ - SA0 PAULO - INDIANOPOLIS 1 0,90%
623 2€ - JACARE] W 0,90%
S9ZE-ITU M 0,90%
162ZE-ATIBAIA M 0,90%
3862 7€ - BARUER I 1,08%
3612 ZE - HORTOLANDIA I 1,08%
3102ZE-GUARUIA I 1,08%
2122 2E-SANTOS I 1,08%
1583 ZE - AMERICANA 1 1,08%
1082 Z€ - RIBEIRAO PRETO I 1,08%
3327E- CAMPINAS I 1,08%
3232 7€ PAULINIA T 1,27%
3172 7€ - PRAIAGRANDE I 1,27%
2732 2E-SANTOS I 1,27%
11922 - CUBATAO Wl 1,27%
3402 7€ - SAO VICENTE mm 1,45%
3052 ZE - RIBEIRAO PRETO W 1,45%
2462 ZE - SRO PAULO - SANTO AMARO I 1,45%
1773 7€ - SROVICENTE mm 1,45%
11827 -SANTOS Wl 1,45%
702ZE-MARILIA = 1,45%
753 ZE- MOJ-MIRIM - 1 1,63%
3472 7€ - SAO PAULO - VILA MATILDE el 1,81%
21227E-GUARUJA e 1,81%
2672 ZE - SA0 JOSE DO RIO PRETO el 1,99%
423276 - CAMPINAS Il 2,17%
21127€-INDAIATUBA el 3,07%
583 ZE - [TATIBA Il 3,62%

OUTRAS ZONAS ELEITORA S 15— 55,33%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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5. Ranking das Zonas Eleitorais com maior indice de Elogio

aze-InoaTueA [l 1,72%
aoge 2£-praAGRANDE [N 4,00%
2562 2-sko pavto-Tucurov [ 457%
7saze-momrm [ 5,14%
2462 26-sA0 PAULO- sanTo RO I 9,14%
aze-canpies | 57, 149%
ourraszes - | 18.29%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Obs.: Nos elogios referentes a 4232 ZE — Campinas estdo incluidos os elogios referentes
ao trabalho prestado pela Central de Atendimento -CA 92 (0332ZE; 27437E; 2752 ZE;
3782ZE; 3792 ZE; 3802 ZE
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6. Denuncias

6.1 Quantidade de denuncias recebidas/ano

Dentncia / Elei¢do

Denuncia / Servidor / Chefe de Cartério do Interior
Dendncia / Outros 6rgéos

Dendncia / Eleicdo / Registro de candidatos
Dendncia / Outros 6rgéos / Municipal / Executivo
Dentncia / Outros érgdos / Estadual / Executivo
Denuncia / Elei¢do / Crime Eleitoral

Denuncia / Cartério Eleitoral / Revisdo Biométrica
Denuncia / Outros 6rgdos / Federal / Judiciario
Dentncia / Elei¢do / Compra de votos

Dentincia / Eleigdo / Elei¢do Nao Oficial / Conselho Tutelar
Dentincia / Publico interno

Dentncia / Servidor / Cartério Eleitoral

Dentincia / Eleigdo / Propaganda

P 3,23%
B 3,23%
P 3,23%
B 323%
P 3,23%
B 323%

I s
I 5%
I 5%
I 5%
I 5%
I 5%
I 12.50%

I 29,03%

0,00% 5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%
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Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios dos servigos do TRE-SP

Com o objetivo de avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Justica
Eleitoral Paulista e medir o grau de satisfacdo dos usudrios diversas pesquisas sao
realizadas pelas unidades do TRE-SP, tanto na Secretaria como nos Cartérios
Eleitorais (12 grau).

1. Pesquisa de Satisfacdo aplicada pela Ouvidoria

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

79,62%
76,30%
67,77%
32,23%
23,70%
20,38%
Informagdes no site Clareza da resposta Solugdo

apresentada

M Satisfeitos M Insatisfeitos

80,57%

Tratamento
recebido

70,62%

29,38%

I B I

Tempo de envio

2. Pesquisa de Satisfacao aplicada pelo Nucleo de Informacao ao

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Cidadao

93,83%

6,17%
I

Cortesia no atendimento

90,00%

10,00%

Clareza da resposta

MW Satisfeito M Insatisfeito

91,36%

8,64%

Tempo de envio
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3. Pesquisa de Satisfacdo aplicada pela Secretaria Judiciaria

100,00% 93,44% 92,62% 92,62%

I 6,56% I 7,38% I 7,38%
- i [

Cortesia Orientacao Prazo

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

W Satisfeitos M Insatisfeitos

4. Pesquisa de Satisfacdo aplicada durante o atendimento
presencial nos Cartorios Eleitorais

120,00%
99,76% 99,49%

100,00%
80,00%
60,00%

40,00%

20,00%

0,24% 0,51%

0,00%
Atendimento Clareza da resposta

W Satisfatério ® Tempo de Espera
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5. Pesquisa Eletronica aplicada pela internet

A pesquisa eletronica é realizada a partir do cadastramento do
eleitor no sistema de agendamento — Agenda Bio utilizado pelos eleitores para
agendar o atendimento presencial em uma das unidades de atendimento da Justica
Eleitoral.

Apds o atendimento presencial, nos cartérios eleitorais, o eleitor
recebe um e-mail convidando-o a avaliar o servigo prestado.

Periodo de Analise: 06/06/2019 a 31/12/2019
Total de formuldrios eletrénicos enviados: 746.854
Total de Eleitores que participaram da pesquisa: 104.338

Pesquisa Eletronica - Agenda Bio
4/06 a31/12/2019

90.000
73,64%
80.000 67,56% 68,12% 76.835
70.489 71.075

70.000
60.000
50.000
40.000
24,98% 25,67%
30.000 26.065 26.786 20,34%
21.220
20.000
537% 4,79% 4,55%
10.000 5.600 4.999 4.7a4 1,03% 0,75% 0,75% 1,06% 0,67% 0,72%
1.077 784 787 1107 694 752
— Je—
Bom

0

Otimo Regular Ruim Péssimo

M Cortesia no Atendimento Qualidade do servigo W Prazo do Atendimento
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Planejamento Estratégico Institucional - Indicadores da Ouvidoria

O Plano Estratégico Institucional 2016-20121 do TRE-SP contempla,
sob a perspectiva Sociedade, o Macrodesafio Garantia dos Direitos de Cidadania 2
e dentre as areas elegidas pela Administracdo para contribuir para o alcance desse
tema estratégico encontra-se a Ouvidoria que tem sob a sua reponsabilidade a
gestdo dos seguintes indicadores estratégicos:

0 Indicador n2 1.5 — [ndice de respostas a contatos dirigidos & Ouvidoria
0 Indicador n? 1.6- Tempo médio de resposta a contatos dirigidos a Ouvidoria

Apresenta-se abaixo a série historica dos resultados obtidos na
apuracdo desses indicadores.

Indice de respostas a contatos dirigidos & Ouvidoria

1.5 - indice de respostas a contatos dirigidos a

Quvidoria
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Dados relacionados a apuragao do indicador no ano de 2019

2 Conforme definicdo constante do glossario dos Macrodesafios do Poder Judicirio, refere-se ao
desafio de garantir no plano concreto os direitos da cidadania (CF, art. 19, inc. ll), em sua multipla
manifestacdo social: cidaddo-administrado (usuario dos servigcos publicos), cidadao-eleitor, cidaddo
trabalhador-produtor, cidadao-consumidor e cidaddo-contribuinte, buscando-se atenuar as
desigualdades sociais e garantir os direitos de minorias, observando-se, para tanto, praticas
socioambientais sustentdveis e uso de tecnologia limpa. Vide https.//www.cnj.jus.br/wp-
content/upl0ads/2015/05/7694a9118fdabdc1d16782c145bf4785. pdf
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Quantitativo de respostas pendentes no fechamento do periodo 133

Total de contatos que receberam resposta no periodo base 1.343
Total de contatos recebidos no periodo base 1.456
fndice de respostas apurado 84,52
Meta 2019 95,00
% de atingimento da meta 88,97

Em relacdo a esse indicador, a Quvidoria ndo atingiu a meta

desejada no periodo de 12/01/2019 a 31/12/2019, pelas razdes que seguem:

Em razdo da vigéncia da Lei n.2 13460/2017, o TRE-SP ampliou o prazo
para complementacdo da informacdo pelo usuario para 20 dias, por
meio da Resolugdo TRE-SP n.2 454/2018;
Quantidade de servidores (3) insuficiente para o atendimento da
demanda apresentada no periodo de agosto a dezembro de 2019.
Quantidade de chamados registrados no periodo:

» 12 quadrimestre -379

» 292 quadrimestre — 332

» 32 quadrimestre - 651
Fruicdo de licenca-saude dos servidores e concessdo de remocdo de
uma servidora por motivos de salde para o TRE-CE a partir de 12 de
agosto de 2019;
Deslocamento de 2 servidores da Quvidoria para auxiliar nos trabalhos
de recadastramento biométrico (julho de 2019), 2 servidores para
auxiliar no Posto de Atendimento instalado no Centro de Treinamento
Paralimpico Brasileiro (por um periodo de 3 dias);
Novembro de 2019 — 1 servidora substituiu a coordenadora do Posto de
Atendimento Anhangabaui — CA 019 (por um periodo de 10 dias);
Dezembro de 2019 — 1 servidora supervisionou, por 1 dia, o

atendimento no Posto de Biometria instalado no SBT.
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Tempo médio de resposta a contatos dirigidos a Ouvidoria

Dados relacionados a apuragao do indicador no ano de 2019

Numero de contatos respondidos no periodo analisado 1.343
Somatdrio da quantidades de dias Uteis 8.134
Tempo médio apurado 6,06
Meta 2019 15,00
% de atingimento da meta 100,00

De acordo com a Lei 13.460/2017, artigo 16, a “ouvidoria encaminhara
a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogdvel de
forma justificada uma unica vez, por igual periodo”. Com base nessa lei, a meta para o
tempo médio para resposta foi ampliada de 7 para 15 dias, apesar disso a Ouvidoria vem se
esforcando continuamente para assegurar o atendimento ao cidaddo com a maior

agilidade possivel.
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