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INTRODUCAO

A Ouvidoria foi instituida em 26 de julho de 2011 e é um canal de relacionamento direto com as eleitoras e os eleitores, por meio do qual podem solicitar informacdes,
apresentar reclamagdes, denuncias, elogios e sugestbes relativos aos servigos prestados pela Justica Eleitoral Paulista.

Nesses 12 anos de existéncia, a Ouvidoria vem desempenhando papel significativo no alcance do macro desafio do Poder Judicidrio “Garantia dos Direitos Fundamentais -
Promover a Cidadania e a Responsabilidade Social” (Resolu¢do TRE-SP n. 546/2021).

Até junho de 2022, os canais de atendimento ao eleitor e a eleitora eram regidos por areas distintas.

O Disque Eleitor 148, que realiza atendimento telefonico, integrava a Secretaria de Tecnologia da Informacdo. A Secdo de Atendimento ao Cidaddo, antigo Nicleo de
Informacdo ao Cidaddo, era vinculada a Assessoria de Planejamento Estratégico e de Elei¢cdes. E o Nucleo de Apoio a Ouvidoria, drea precursora da Se¢do de Apoio a Ouvidoria,
era a Unica subordinada a Presidéncia do Tribunal.

Com a reestruturacdo instituida por meio da Resolu¢do TRE-SP n2 581/2022, os nucleos foram agrupados em uma Coordenadoria ligada diretamente a Presidéncia.

A nova estrutura administrativa permitiu a adequac&o a Resolugdo CNJ n° 432/2021 e a Resolugdo TSE n° 23.705/2022, as quais estabelecem que as Ouvidorias Eleitorais devem
ser vinculadas a Presidéncia. Esta determinag¢do permitiu a uniformizacdo das respostas fornecidas ao Eleitorado Paulista e fortaleceu a proposicdo de melhorias na qualidade
dos servicos prestados pela Justica Eleitoral Paulista.

Este relatorio apresenta informacdes relacionadas a nova gestdo da Ouvidoria e aos dados estatisticos sobre as demandas registradas nos principais canais de atendimento
utilizados pelos usudrios e usuarias no exercicio de 2023, em especial, as manifestacbes referentes a reclamacgdes, elogios, denuncias, solicitagdes, sugestbes e pedidos de

informacao.

Cumpre-se, assim, o artigo 17 da Resolucdo TRE-SP n2 626/2023.
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Des. Ouvidor do TRE-SP
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PALAVRA DO OUVIDOR

No dia 11 de fevereiro de 2022, assumi as fun¢des de Desembargador Ouvidor do Tribunal
Regional Eleitoral de Sdo Paulo. E, em seguida, fui eleito Vice-Presidente do Colégio de
Ouvidores da Justica Eleitoral.

Cada magistrado, desde a criagdo da Ouvidoria no TRE-SP, deixou a sua valorosa contribui¢ao
para o fortalecimento e crescimento da unidade.

No periodo que estive a frente da Ouvidoria, defendemos a independéncia administrativo-
funcional da Ouvidoria, bem como estimulamos o relacionamento e o compartilhamento de
conhecimento entre Ouvidor e demais Servidores que atuam na unidade.

Implantamos diretrizes que proporcionaram a padronizagdo de atividades e prazos de resposta,
permitindo maior fluidez, assertividade e celeridade no encaminhamento de demandas
internamente e no retorno definitivo ao solicitante, proporcionando atendimento de exceléncia
a cidada e ao cidadao.

Além disso, promovemos agdes internas, com outros 6rgdos e a¢des junto a sociedade voltadas
para a promogao da cidadania e da responsabilidade social.

Diante do histdérico de progresso e de melhorias instituidas na Ouvidoria do TRE-SP,
apresentados neste relatorio, € que me encontro no fim de 2023, com grande satisfacdo e
honra, para encerrar a minha jornada como Ouvidor.

Agradeco aos que estiveram ao meu lado nessa jornada, aos servidores e colegas de trabalho,
que confiaram em mim para expressar suas vozes. Juntos, construimos pontes e aproximamos

os servicos eleitorais daqueles que deles necessitam.

Muito obrigado!

Ouvidoria
TRE-SP
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CANAIS DE RELACIONAMENTO COM PUBLICO INTERNO

@ FALE COM O FALE COM A
| | PRESIDENTE & SECRETARIA
Estabelece o didlogo entre os servidores e servidoras e o Promove a troca de informagdGes entre servidores e
Presidente do TRE-SP. servidoras e a Diretoria Geral do TRE-SP.
62 mensagens 57 mensagens

" Ouvidoria
~adl TRE-SP
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DISQUE ELEITOR
1 148

DISQUE ELEITOR 148

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

Nesse ano, a Central de Atendimento recebeu 21.871
ligacdes, sendo, em média, 50,3% foram resolvidas pela
propria URA.

Os assuntos mais procurados foram referentes ao titulo
de eleitor (alistamento, transferéncia, segunda via e
revisdo dos dados), seguido por justificativa e certiddo de
quitacao eleitoral.

Os meses com maior volumetria foram janeiro e margo.
Porém, por se tratar de ano ndo eleitoral, houve queda
gradual e significativa a partir do més de abril, findando o
ano com média mensal de 1.823 ligacoes.

Volumetria de 3 anos 2021
Ligacoes telefonicas 107.895
EVOLUCAO

QUANTIDADE DE LIGAGOES

jan/23
fev/23
mar/23
abr/23
mai/23
jun/23
jul/23

ago/23 1.637

set/23 1.198
out/23 1.168
nov/23 1.303
dez/23 1.214

\ Ny,

60% 19% 9%

Alistamento,
Transferéncia, 22 via
e Revisdo dos dados

Justificativa Certid3o eleitoral

Ouvidoria
TRE-SP
2022 2023
103.863 21.871
2.767
2.318
2.618
2.277
1.844
MEDIA = 1.823
Wy w
7% 5%

Consulta de débitos Endereco de ZE
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Volumetria de 3 anos 2021 2022 2023
DISQUE ELEITOR 148 — ATENDIMENTO HUMANO
LigagOes telefénicas (ate 25193 24.048 10.788
EVOLUCAO A Central de Atendimento conta com 08 (oito) funcionarias terceirizadas para
realizar o atendimento humano, de segunda a sexta-feira, das 09h as 18h.
ATENDIMENTO HUMANO - LIGAGCOES ATENDIDAS E GRAU DE SATISFACAO Apesar da queda do total de ligacdes, a proporcio de atendimentos
1.600 | 1.508 - 96% realizados pela equipe terceirizada tem crescido consideravelmente. Entre
95% 95% 95% | 950 janeiro a agosto de 2023, 52,3% das ligacdes recebidas eram solucionadas na
1.400 "1.271 prépria URA com as informagdes pré-gravadas. De setembro em diante, mais
1.200 94% 94% 94% \iépia=o3y | O4% de 53% dos atendimentos foram solucionados pelas funcionarias.
1.071 1.035 META = > 65%
oa% 3%y 927 toos%
1.000 929% Observa-se, também, elevado grau de satisfagdo. No ano de 2023, em média,
800 ’ 93% das pessoas que foram recepcionadas pela equipe terceirizada ficaram
91% satisfeitas com o atendimento.
600
90%
400 g99% A maioria das pessoas que derivam para o atendimento humano solicitam
0 ajuda para agendar atendimento presencial nos cartdrios eleitorais (15%). Em
200 88% seguida, as informagbes mais solicitadas sdo referentes a revisao de dados
0 87% eleitorais (10%), alistamento (8%), biometria (6%), pagamento (5%) e

jan/23  fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23 jul/23 ago/23 set/23 out/23 nov/23 dez/23 regularizacdo de multas (4%).
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SECAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
" Pedido de informagdo 1.442 1.072 383
QualquerN pessqa, fisica ou juridica, pode solicitar EVOLUCAO
informagdes publicas da Justica Eleitoral Paulista
pessoalmente, por correspondéncia ou pela internet, por B B
meio de formuldrio eletrdnico proprio. QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMAGAO GRAU DE SATISFACAO
~ q a 59 j I
Em 2023, a Secao de Atendimento ao Cidadao recebeu Z:Z; 2 32 93,75% 90,62% 87,50%

383 pedidos de informagdo, sendo mais de 90% foram Mar/23  ———— 15

enviados pela internet, por pessoa fisica com idade entre abr/23  e———— 5 META =

19 a 59 anos. mai/23 ———— 33
jun/23 NN 2/
O tempo médio de resposta ao pedido foi de 01 (um) dia /23 —————— 3G
util. E o percentual de satisfagdo é de 90,63% para o ago/23 E——— 37 12,50%
critério ‘clareza da informacdo’, 93,75% para ‘cortesia do set/23 I 32 6,24% 9.37%
atendimento’ e 87,5% para ‘tempo de envio’. Ot 23— 3]
nov/23  —— ]O Cortesia no Clareza na Tempo de Envio
Os assuntos mais consultados foram: concurso publico dez/23  NEE—20 MEDIA = 32 atendimento resposta
para servidores do TRE-SP (16,71%), estatistica de
eleicbes (11,22%) e como emitir certidGes (10,70%). w
98% 90% 98% 1
fisica 19 a 59 anos internet dia

Tipo de pessoa Faixa etaria Forma de contato Tempo de Resposta
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SECAO DE APOIO A OUVIDORIA

A unidade recebe chamados de reclamacgées, denuncias,
solicitagGes, sugestdes e elogios de eleitores e eleitoras
da Justica Eleitoral Paulista presencialmente e por meio
de e-mail, formuldrio eletrénico (internet) e impresso
(cartdrios eleitorais).

Além de atendimento, a SeOuve realiza agbes de
cidadania, revisdo da Carta de Servicos ao Usudrio,
atividades de aprimoramento do sistema Ouve e
participacdo em Grupos de Trabalho do TRE-SP e de
colégios eleitorais.

A Secdo coopera para o Plano Estratégico Institucional
2021-2026 do TRE-SP e contempla, sob a perspectiva
Sociedade, o Macro desafio Garantia dos Direitos
Fundamentais - Promover a Cidadania e a
Responsabilidade Social.

Dentre as areas elegidas pela Administracdo, a Ouvidoria

contribui com:

* Indicador n? 2.1.3.7 — Taxa de congestionamento dos
contatos dirigidos a Ouvidoria (indice de resposta)

e Indicador n? 2.1.3.8- Tempo médio de resposta a
contatos dirigidos a Ouvidoria.

QOuvidoria
TRE-SP

Volumetria de 3 anos 2021 2022 2023
Chamados recebidos 1.964 2.232 666

EVOLUCAO

QUANTIDADE DE CHAMADOS PESQUISA DE SATlSFACAO
jan/23 I 70
fev/23 I (] 86.14%
mar/23 EEEEEEEEEESSSSSSSSSeses———— 1 32,18%  80,20% ’ 82,18%  g80,33%
abr/23 EEE— 35
mai/23 I 50
jun/23  ——— 3G iy
jul/23 N ()
ago/23 I . (56 17.82% IH1980% 17,82% 19,67%
set/23 I 3 ! 13,86%
out/23 I (3
nov/23 I 50
Informagdes Clareza na Tratamento Tempo de Solugdo

dez/23 nE——— 3/ MEDIA = 56 : ) )
no site resposta  recebido Envio apresentada
100% 49% 47% 99% 2,7
fisica 19 a 59 anos internet de resposta dias

Tipo de pessoa Faixa etaria Forma de contato Taxa de congestionamento  Tempo de Resposta

12
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:@j SECAO DE APOIO A OUVIDORIA - ASSUNTOS
el

Te— Em 2023, a unidade recebeu 666 chamados distribuidos entre os seguintes grupos e assuntos:

N\

55,6% 21,1%

Solicitagdo Reclamagdo
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CHAMADOS DESTAQUES DA OUVIDORIA

1) Caso Pop Rua - ndo houve chamado registrado no sistema. O caso chegou a Ouvidoria por meio do atendimento no PopRua Jud da Sé, no final de 2022, mas sé foi resolvido
no ano seguinte. Eleitor possuia uma anotag¢do de processo migracao de 1998, o qual impedia a regularizagdo de sua inscricdo eleitoral. A Defensoria emitiu a certidao de
extingdo e a SeOuve encaminhou para o cartdrio responsavel, mas ndo resolveu a pendéncia completamente, tendo em vista que o préprio TJ estava com dificuldade de
encontrar a informacgdo correta sobre a extingdo da punibilidade do demandante. Assim, ao assistir o webinario da CRE, percebemos que seria possivel resolver o problema
do eleitor, uma vez que, para estes casos de processo de migracdo, os cartdrios eleitorais estavam autorizados a contatar diretamente o Tribunal de Justica. Entdo foi
retomado o caso com o auxilio da servidora da Corregedoria, a qual diligenciou junto a Vara de ExecugGes, que encontrou o andamento relativo a extincdo das penas
referidas, o qual estava assinalado em fun¢do equivocada no sistema. Feita a corre¢do, permitiu-se a emissdo de nova certidao, conseguindo, assim, solucionar o problema
da regularizacdo do cidadao perante a Justica Eleitoral;

2) 2023000557 - caso do estagiario desligado imotivadamente do trabalho em Cartério Eleitoral. Apos solicitagdo da Ouvidoria, foi expedida uma comunicagdo interna por
Linha Direta (LD401 Secretaria) alertando as chefias que todos os desligamentos de estagiarios(as) devem ser comunicados a Secdo de Gestdo de Estagiarios e Requisitados
acompanhados, obrigatoriamente, de sua motivagao, alterando-se, assim, o procedimento do cartério em relagdo a dispensa de estagiarios;

3) 2023000375 - Eleitor solicitou certiddo de participacdo das eleicdes municipais de 1988 e 1992. A SeOuve contatou a SGID e o Chefe de Cartério de Guarulhos, o qual, em
contato com o setor de arquivos (CEMEL) na sede do TRE, obteve as informagdes para expedicdo da certiddo, pois esta era anterior a inser¢do dos dados em sistema
informatizado;

4) 2023000515 - Caso referente a interpretacdo da LGPD e direitos das pessoas LGBTQIA+, que gerou a alteracdo do formulario de pedido de informag¢édo do TRE-SP, para excluir
a informacdo de dados quanto ao género da pessoa solicitante.

5) 2023000569 e 2023000570 - Apds ciéncia dos casos da Ouvidoria a CRE, foi editada a linha direta (LD 474) - Eleitores de 15 anos ndo estavam conseguindo se alistar por
equivoco do sistema, ainda que, conforme o artigo 30, da Resolugdo TSE n. 23.659/2021, a partir da data em que a pessoa completar 15 anos, é facultado o seu alistamento
eleitoral, sendo que, nos anos em que se realizarem elei¢cdes ordindrias, o alistamento deverd ser solicitado até o encerramento do prazo fixado para requerimento de
operagoes do cadastro. O titulo eleitoral emitido nas condicGes deste artigo somente surtira o efeito previsto no art. 11 da Resolu¢do quando a pessoa completar 16 anos.
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CHAMADOS DESTAQUES DA OUVIDORIA

6) 2023000554 - Suspensdo de Direitos Politicos de processo de 1997 (Migracdo 97) . Eleitor ndo apresentou a certiddo completa, conforme orientacdo do Cartério eleitoral,
mas apds contato da SeOuve com a CRE, foi langado o ASE de regularizacao da situagdo eleitoral do demandante.

7) 2023000202 - Eleitor sugere a insercdo de informacdes sobre a Eleicdo dos Conselhos Tutelares na pagina do TRE, a qual foi realizada apds encaminhamento do chamado
pela SeOuve a SEPLAN.

8) 2023000605, 606, 608, 615 e 622 - tratam de denuncias contra a Secretaria da Educagdo, em razdo de descontos sofridos por professores que trabalharam como mesarios
nas eleicdes. O encaminhamento dos casos acima a Administracdo Superior culminou em reunido entre o ex-presidente do TRE-SP, Excelentissimo Des. Paulo Galizia e o
Secretario Estadual de Educacdo, Sr. Renato Feder, realizada em 29/11/2023. Nesse oportunidade, a Presidéncia do Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo manifestou
preocupacdo com os efeitos das normas contidas na Resolugdo SEDUC n. 47/2023 e pleiteou que os servicos prestados a Justica Eleitoral ndo sejam abrangidos pelos efeitos
da referida norma, sendo a pauta recepcionada pelo governo estadual para posterior analise.

9) 2023000181, 2023000161, 2023000168 - Reiterados casos de reclamacao e de solicitagdes envolvendo a suspensdo da biometria no estado de Sdo Paulo e o acesso GOV.BR
foram recebidos na Ouvidoria e levados ao conhecimento da Administracdo Superior, culminando na publicacdo de noticia sobre o tema no site do TRE-SP

Destacamos que, em atencdo a Lei n. 12.527/2011 - Lei de acesso a informacdo, a Lei n. 13.460/2017 - Cddigo de Defesa dos Usudrios dos Servicos Publicos, e a Lei n®
13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, as informac8es pessoais do(a) usuario(a), constantes da presente manifestacdo, terdo seu acesso restrito a agentes
publicos legalmente autorizados, devendo os drgédos publicos zelarem pela sua protecao.

15
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OUVIDORIA DA MULHER

Em dezembro de 2021, por meio da PORTARIA
CONJUNTA TRE/SP N2 319/2021, foi instituido na
Ouvidoria o 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
participacdo feminina, no ambito do Tribunal
Regional Eleitoral de S3o Paulo.

Foram recebidas 2 (duas) denuncias referentes a
Ouvidoria da Mulher no ano de 2023.

02 denuncias

Y]

o

]

OQ Ouvidoria
il

TRE-SP

16
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BASTA DE VIOLENCIA!

No inicio do ano, a equipe da Se¢do de Promogdo da
Saude - SEPS promoveu uma campanha interna de
conscientizagdo contra a violéncia da mulher e
destacou a existéncia de atendimento médico e
psicolégico da Coordenadoria de Atencdo a Saude,
bem como a Ouvidoria da Mulher, que também é um
canal de denuncias.

DESTAQUES

ZUMBI DOS PALMARES

A Justica Eleitoral participou do Pop Rua ZumPa,
programa social promovido pelo Conselho Nacional da
Justica (CNJ), no assentamento Zumbi dos Palmares,
localizado na zona rural de laras — SP.

Nos dias 10 e 12 de fevereiro foram distribuidos
panfletos da Ouvidoria com informagbes sobre as
formas de contato para obter orientagSes sobre os
servicos eleitorais, tirar duvidas e fazer solicitagdOes,
reclamagdes e denuncias.

(0uwdor|a
da mulher

“ua voz faz a Democrac

OUVIDORIA DA MULHER

Em 2022, o CNJ criou a Ouvidoria da Mulher com
atuagdo no ambito do Poder Judiciario. A partir de
entdo, inUmeros outros tribunais também adotaram
tal politica.

Alinhado a esta iniciativa, no dia 08 de margo, data
comemorativa do Dia da Mulher, a Justica Eleitoral
Paulista fez ampla divulga¢do da Ouvidoria da Mulher,
canal especifico para recebimento de denuncias de
violéncia de género.

17
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b de margo
Dia do Ouvidor

DIA DO OUVIDOR

No dia 18 de margo comemora-se o Dia Nacional do
Quvidor.

Em referéncia a esta data, a Se¢do de Comunicagao
Social publicou uma matéria referenciando o trabalho
exercido pelo Desembargador José Antonio Encinas
Manfré a frente da Ouvidoria do TRE-SP.

ITANHAEM

Em 11 de abril, a Aldeia Rio Branco, em Itanhaém,
recebeu a segunda visita do Projeto Inclusdo Politico —
Eleitoral — assentamentos, povos e comunidades
tradicionais do Estado de S3o Paulo.

A mobilizagdo na aldeia foi organizada pela Secretaria
de Planejamento Estratégico e de Eleigdes (SEPLAN),
com participagdo de servidores da 189 ZE — Itanhaém
e do posto de Mongagud, além da Coordenadoria
Executiva da Ouvidoria.

OSASCO

Entre os dias 25 e 27 de abril, o TRE-SP participou do
Pop Rua Jud Oz, mutirdo de atendimento especial a
pessoas que vivem em situagdo de rua na regido de
Osasco.

A Ouvidoria marcou presenga no evento divulgando
seus canais de atendimento para a sociedade.

18
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COJUM

Entre 03 a 05 de maio, em S3o Luis do Maranhdo, a
Ouvidoria do TRE-SP participou do | Encontro de
Ouvidoria Judicial das Mulheres.

Neste evento foram realizadas palestras referentes a
Politica Judicidria Nacional de Enfrentamento a
Violéncia contra as Mulheres e o Programa de
cooperagdao “Sinal Vermelho contra a Violéncia
Doméstica“.

DESTAQUES

SOROCABA

No municipio, a realizagdo do ‘Registre-se!” coincidiu
com a iniciativa do mutirdo Pop Rua Jud nos dias 08 e
09 de maio.

Foram realizados 192 atendimentos, no posto
montado no bairro Vila Rica. Ao final de cada
atendimento, a equipe da Ouvidoria entregava
panfleto com informagGes sobre os canais de
relacionamento da populagdo com a Justica Eleitoral.

COJE FOZ DO IGUACU

Nos dias 18 e 19 de maio, a equipe da Ouvidoria do
TRE-SP participou do Encontro de Ouvidorias da
Justica Eleitoral realizado em Foz do Iguagu.

Foram realizados painéis sobre Ouvidoria da Mulher,
0s aspectos praticos das audiéncias publica e o
impacto da comunicagdo no atendimento ao publico e
no atendimento a pessoas em situa¢do de rua.

19
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NOTICIAS DO TRE

Na edi¢do de junho do jornal ‘Noticias do TRE”, a
Magaly Silicani Cardoso, Coordenadora Executiva da
Ouvidoria do TRE-SP, forneceu uma entrevista e
ressaltou a importancia do uso da linguagem cidada
na Ouvidoria: “A técnica facilita o entendimento e o
didlogo entre as partes fazendo com que pontos de
vista diferentes ndo sejam necessariamente
antagonicos.”

CAMPINAS

Nos dia 15 e 16 de junho, a edi¢dao do POP RUA JUD
ocorreu em Campinas, com a participagdo dos
servidores da Ouvidoria do TRE-SP.

No total, foram 197 atendimentos, sendo 16
alistamentos, 22 transferéncias, 16 revisoes
(atualizagGes de dados cadastrais), 50 reimpressGes
de titulos eleitorais, 81 dispensas de multa eleitoral
por insuficiéncia financeira e 12 emissdes de certiddes
de quitagdo eleitoral.

SANTOS

O Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo participou
do POP RUA JUD Santos, nos dias 28 e 29 de junho,
realizado no Espago Cultural e Esportivo Vila Criativa,
no bairro Paqueta.

Foram 83 atendimentos da Justica Eleitoral paulista
realizados nos dois dias de evento. O atendimento foi
prestado por equipes dos trés cartérios de Santos e
houve a participagdao de servidora da Ouvidoria do
TRE-SP.
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Il Encontro
Nacional

REDE NACIONAL

No dia 29 de agosto, ocorreu a Reunido Ordinaria da
Rede Nacional de Ouvidorias do Poder Judicidrio, em
Brasilia, no Tribunal Superior do Trabalho.

O evento foi destinado a ouvidoras e ouvidores do
Poder Judicidrio e coordenadoras e coordenadores de
Ouvidorias.

A Coordenadora Magaly Silicani Cardoso representou
a Ouvidoria do TRE-SP.

ENCONTRO DE SERVIDORES

Nos dias 30 e 31 de agosto e 1° de setembro, foi
realizado o Il Encontro Nacional de Servidores de
Ouvidorias no Tribunal Superior Eleitoral, em Brasilia.

Durante o evento, foram realizadas exposicGes e
oficinas, que trataram de temas como “recebimento e
processamento de denuncias”, “sistema unificado de
atendimento”, “desenvolvimento de painel BI”,
“evolugbes no atendimento eleitoral”, “ferramentas
de atendimento e gestdo de riscos” e “atualizagdo do

Manual das Ouvidorias Eleitorais”.

GUARULHOS

Em setembro, o Pop Rua Jud mobilizou servidoras e
servidores das zonas eleitorais de Sdo José do Rio
Preto, Guarulhos e Ribeirdo Preto.

Em Guarulhos, as a¢Ges ocorreram entre os dias 13 e
15 de setembro. Neste evento, a Ouvidoria realizou a
divulgacdo dos seus canais e auxiliou a equipe da 3952
Zona Eleitoral no atendimento e encaminhamento das
pessoas em situacdo de rua no Centro Educacional
Adamastor.
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FALE COM O PRESIDENTE

O “Fale com o Presidente”, inaugurado em 2018, é
monitorado pela Coordenadoria Executiva da
Ouvidoria (Couvex), que faz a triagem das mensagens
e as encaminha ao presidente que, pessoalmente,
avalia a matéria.

No dia 20 de setembro, foi publicada linha direta na
intranet destacando a importancia do canal, e das
unidades envolvidas, para o relacionamento entre
servidoras e servidores a administragdo do Tribunal.

DESTAQUES

~Acessoa

S Informagao

ACESSO A INFORMAGAO

Em 28 de setembro é celebrado o Dia Internacional
para Acesso Universal a Informagdo. A data, instituida
pela Unesco, visa a promogdo de servigos publicos
mais eficientes com acesso facilitado a informacgao,
por meio de ferramentas de governo eletronico.

Em comemoragdo a esta data, a Secdo de foi
publicada uma matéria na intranet e na internet sobre
o trabalho realizado pela Se¢ao de Atendimento ao
Cidaddo.

' Ouvidoria
TRE-SP

SAO PAULO

Em 28 de setembro é celebrado o Dia Internacional
para Acesso Universal a Informagdo. A data, instituida
pela Unesco, visa a promogdo de servicos publicos
mais eficientes com acesso facilitado a informacao,
por meio de ferramentas de governo eletronico.

Em comemoragdo a esta data, a Se¢do de foi
publicada uma matéria na intranet e na internet sobre
o trabalho realizado pela Se¢ao de Atendimento ao
Cidaddo.
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OUVIDORA SUBSTITUTA

Em 06 de novembro, a Excelentissima Juiza Maria
Domitila Prado Mansur foi designada Ouvidora
Substituta do Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo,
nos termos do artigo 25-B, pardgrafo Unico do
Regimento Interno deste Tribunal.

E Juiza de Direito Titular Il da 162 Vara Criminal da
Capital e Corregedora Permanente do SANCTVS. Atua
também como Juiza de Direito Integrante da
Comissdo Judiciaria Interdisciplinar sobre o Trafico de
Pessoas do Tribunal de Justica do Estado de Sdo Paulo.

DESTAQUES

LINGUAGUEM CIDADA

No dia 10 de novembro, a Ouvidoria e a Secretaria de
Gestdo de Pessoas promoveram o curso “Linguagem
Cidadd e Mediacdo de Conflitos”, ministrado pela
professora Fernanda Bérgamo, para todas as
servidoras e servidores do TRE-SP.

A capacitagdo foi fundamentada na Recomendagdo
144/2023 do Conselho Nacional de Justica (CNJ) que
indica a promogado de oficina para implementagao da
linguagem cidada no Poder Judiciario.

QOuvidoria

TRE-SP

==, COLEGIO DE
7~ OUVIDORES

COJE

JUSTICA ELEITORAL

COJE FLORIANOPOLIS

Nos dias 22, 23 e 24 de novembro, a juiza ouvidora
substituta do TRE-SP, Maria Domitila Prado Manssur,
e a coordenadora Executiva da Ouvidoria (Couvex),
Magaly Silicani Cardoso, participaram do XV Encontro
do Colégio de Ouvidores da Justica Eleitoral (COJE),
em Santa Catarina.

O evento debateu temas como inclusado, protegdo de
dados e violéncia politica contra a mulher.
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CENTRAL DE ATENDIMENTO

Em margo, as atendentes receberam treinamento
sobre abordagem acolhedora e escuta ativa. Foi
elaborado manual de instrugdo e construidos
materiais de apoio com a visdo dos sistemas de
atendimento e dos aplicativos utilizados pela
populagdo. Em dezembro, todo o material foi
atualizado e capacitacdo foi realizada com toda a
equipe.

Site da Central.

SECAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Em abril, o conteudo e a linguagem adotada nas
minutas de respostas, inerentes a Lei de Acesso a
Informacdo, foram revisadas com intuito de aproximar
a Ouvidoria do (a) Eleitor (a), principalmente dos
jovens que participaram ativamente nas ultimas
eleicdes. Em dezembro, a base de conhecimento foi
revista e o sistema Ouve atualizado.

Site da SEAC

SECAO DE APOIO A OUVIDORIA

A equipe iniciou o ano com a atualizagdo da norma
interna, sendo revistas as atribuicdes e o
funcionamento da Ouvidoria do TRE-SP (Resolucdo
TRE-SP 626/2023).

Na sequéncia, foi criado um site no Google WorkSpace
e o layout de respostas foi modernizado com a
concisdo das orientagbes e hiperlinks de
direcionamento.

Site da SEOUVE.



Tribunal )

Regional
DESTAQUES

)
= | Eleitoral-SP ) Ouvidoria

TRE-SP

%

Ouvidoria T
TRE-SP - .es JAE

o
{

rrrrrrrr

REA

io

IDENTIDADE VISUAL

Com intuito de comunicar ao Eleitorado Paulista a
integracdo do Disque Eleitor 148, da SeAc e da SeOuve
e da Ouvidoria da Mulher, foi realizada a alteragdo da
identidade visual da Ouvidoria do TRE-SP.

Foram uniformizadas os logotipos, as paletas de cores
e os materiais de divulgagao, fisicos e digitais, das
unidades.

horal-SP
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=
Ouvidoria =
i
0080
o
) Quvidoria
*  TRE-SP

MODERNIZACAO DO SITE

Com objetivo de tornar as informacdes de
contato facilmente acessiveis e a navegabilidade
mais fluida, a Ouvidoria executou um projeto de
modernizacdo da sua pagina virtual no site do
TRE-SP, com apoio da Secretaria de Tecnologia e
Secretaria de Comunicagao Social.

Pagina da Ouvidoria

a
aral-SP

/ Institucional / Ouvidoria / Relatérios da Ouvidoria

Relatorios da Ouvidoria

(= (f ) » Relatério Estat.
"7 7**  Segdo de Apoio & Ouvidors.

Ferma g Casats

\ Ouvidoria apresenta dados relativos /a /™
tatisticas de atendimentos realizados. @ @
Paindi Interativas de Business intelligence
e
—

Central de Atendimento A 13751 —— s

£n.20 Cidaddo (SIC) e Se= s b
B —
-

l

BUSINESS INTELLIGENCE

A equipe da Ouvidoria, com auxilio da Se¢do de Banco
de Dados, desenvolveu painéis interativos de Business
Intelligence para aprimorar a coleta, a anadlise e a
apresentagao dos relatérios.

Os dados dos atendimentos sdo divulgados em tempo
real a sociedade:

Central de Atendimento
Secdo de Atendimento ao Cidaddo
Secdo de Apoio a Ouvidoria
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Agradecemos a atencao!

O . - - .
&) Coordenadoria Executiva da Ouvidoria
& couvex@tre-sp.jus.br

©  (11) 3130-2592



