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INTRODUCAO

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral de S3o Paulo foi instituida em 26 de julho de 2011 e constitui um canal de relacionamento direto com as eleitoras e os eleitores, por
meio do qual podem solicitar informacGes, apresentar reclamacdes, denuncias e contribuir com elogios e sugestfes relativos aos servicos prestados pela Justica Eleitoral
Paulista.

O constante investimento no aprimoramento da qualidade do atendimento ao publico é o mote que direciona a atuacdo da Ouvidoria, prezando-se sempre pela prestacdo de
servicos de forma agil e eficiente entre a instituicdo e as pessoas, independente do grau de escolaridade, das condicdes sociais e de acesso aos meios digitais.

Nestes 13 anos de existéncia, a Ouvidoria vem desempenhando papel significativo no alcance do macro desafio do Poder Judicidrio “Fortalecimento da Relagdo Institucional do
Judiciario com a Sociedade” (Resolu¢do TRE-SP n. 546/2021).

Sua competéncia, atribui¢des e funcionamento estdo disciplinados na Resolug¢do TRE-SP n2 626/2023, por sua vez fundamentada na Resolugdo CNJ n® 432/2021 e na Resolugdo
TSE n° 23.705/2022. E vinculada a Presidéncia da instituicdo e dotada de estrutura permanente e apropriada ao atendimento das demandas recebidas.

Com a reestruturacdo da Secretaria do TRE-SP, ocorrida em 2022, a Ouvidoria passou a ser integrada pela Coordenadoria Executiva da Ouvidoria, Se¢ao de Apoio a Ouvidoria e
Secdo de Atendimento ao Cidadao, esta ultima responsavel pela Central de Atendimento 148.

Atualmente, a Central de Atendimento 148 é composta por 9 atendentes terceirizadas, com vistas a ampliar o numero de liga¢gdes recebidas e estender o periodo de
atendimento para 09 as 18h. Além dessas colaboradoras, disponibiliza informacdes pré-gravadas (URA), durante 24 horas.

De igual modo, instituiu-se, por meio da Portaria Conjunta TRE-SP n2 219/2021, o canal especializado Ouvidoria da Mulher, ao qual compete receber demandas relativas a
violéncia contra a mulher, sobretudo a violéncia aos direitos politicos, a igualdade de género e a participacdao feminina. Acrescente-se a implanta¢do, em 2024, do Protocolo
Integrado de Prevencdao e Medidas de Seguranca voltado ao Enfrentamento da Violéncia Doméstica e Familiar praticada em face de Magistradas e Servidoras - PROTEJA - TRE-SP.

Este relatdrio apresenta informacgdes relacionadas ao desempenho da Ouvidoria e aos dados estatisticos sobre as demandas registradas nos principais canais de atendimento
utilizados pelos usuarios e usudrias no exercicio de 2024 e demonstra os destaques da gestdo no periodo.
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PALAVRA DO OUVIDOR

Fui designado para o cargo de Ouvidor do Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo em 15 de marco de 2024.

Instituimos uma campanha de divulgacao dos canais de atendimento disponibilizados pelo TRE-SP a sociedade,
guais sejam, a Central de Atendimento Telefonico, 148, o Servico de Prestacdao de Informacdes ao Cidadao, a
Ouvidoria e o canal Ouvidoria da Mulher. Durante esse exercicio foram atendidas 56.689 demandas.

Ainda, com a participacao da Ouvidora Substituta, a Juiza Maria Domitila Prado Manssur, implementamos o
projeto PROTEJA - Protocolo Integrado de Prevencdao e Medidas de Seguranga voltado ao Enfrentamento da
Violéncia Doméstica e Familiar praticada em face de Magistradas e Servidoras.

Nesse contexto, realizamos campanhas educativas com vista a fornecer subsidios as mulheres para identificar
eventual situacdo de violéncia e se sentirem acolhidas e seguras para denunciar e interromper o ciclo de violéncia.

Durante o periodo eleitoral, foi possivel realizar a tarefa precipua da Ouvidoria que é, diante da escuta ativa,
promover a mediacdo entre as cidadas e cidadaos e as Unidades deste Tribunal Regional, de modo a construir
uma solucdo agil e eficiente.

Foi, também, elaborado relatério das principais demandas recebidas no periodo eleitoral, visando a melhoria
continua dos servicos prestados pela Justica Eleitoral Paulista.

E importante destacar que todos os magistrados a frente da Ouvidoria do TRE-SP, desde a sua criacdo,
Desembargador Roberto Maia contribuiram para o fortalecimento e crescimento da unidade, formando, assim, uma area coesa e sempre a
Ouvidor do TRE-SP disposicdao de atender com muito respeito e atencdo.

Agradeco a toda a Equipe da Ouvidoria que colaborou e auxiliou para aproximarmos os servicos eleitorais da
sociedade.

Muito obrigado!
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CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

O Estado de Sao Paulo possui mais de 34 milhoes de eleitoras e eleitores:

PORTAL DA JUSTICA ELEITORAL

Consulta sobre andamento processual, acesso ao
Portal da Transparéncia e aos demais servigos
eleitorais.

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

SECAO DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO

Atende a pedidos de informagdo (Lei de Acesso a
Informagdo) e recebe requisicdes de titulares de
dados pessoais
(Lei Geral de Protegdio de Dados)

848

pedidos de informagdo

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Manual instrutivo
no site

2.077.082

visualizagées

SECAO DE APOIO A OUVIDORIA

Atende a reclamacdes, dentncias, solicitagoes,
sugestoes e elogios

2.002

manifestacées

1— Fonte: Cadastro de Eleitores no ultimo dia do més 12/2024
2 — Quantidade de Requerimento de Alistamento Eleitoral (RAE)

CENTRAL DE ATENDIMENTO

Canal telefénico
Disque 148

53.839
chamadas atendidas

POSTOS DE ATENDIMENTO

Locais que realizam atendimento presencial, tais
como cartdrios eleitorais e Poupatempo

1.602.983°
Atendimentos RAE?

Ouvidoria

~a TRE-SP
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Volumetria de 3 anos 2022 2023 2024
PORTAL DA JUSTICA ELEITORAL ) )
Grau de satisfacdo dos usuarios 82,72 88,68 86,07%
EVOLUCAO

O sitio eletrénico da Justica Eleitoral estd disponivel no

endereco eletronico http://www.tre-sp.jus.br e permite as GRAU DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO NO SITE TRE-SP
cidadds e aos cidaddaos maior acesso a diversos servicos
oferecidos pela Justica Eleitoral, tais como, obter ou regularizar
o titulo de eleitor, emitir certiddes, consultar a situacdo
eleitoral, pesquisar o endereco dos cartdrios eleitorais do
Estado de Sdo Paulo, realizar agendamentos etc., diminuindo,

MEDIA = 86,7%

consideravelmente, o deslocamento as serventias. 100% N .
90% 86,89% 85,25% 86,07%
Ainda, é possivel consultar o andamento de processos da 12 e 22 80%
instancias, fazer peticionamento eletronico (PJ-e), solicitar 70%
atendimento utilizando o canal do Balcdo Virtual, consultar 60%
dados relativos a transparéncia e prestacdo de contas, entre 50%
. (]
outros servicos.
40%
Em 2024, os servigos prestados pelo TRE-SP foram avaliados 30%
pelas usuarias e usuarios, por meio de pesquisa de satisfacdo 20% 10.66% 10.66% 9.02%
. . . ’ ’ ) o
localizada no site do tribunal. 10% 2,46% 4,10% 4,10%
. g 0%
Esses dados foram compilados e utilizados para calcular o Cortesia no Atendimento Qualidade do serivico prestado Prazo do Atendimento

Indicador Estratégico do TRE/-SP n. 2.2.3.5 — Grau de satisfacdo
das clientes e dos clientes — site do TRE-SP, obtendo-se a
performance de 86,07%, ultrapassando a meta estabelecida que
era de 79%.

I Satisfeitos Neutros Insatisfeitos Linear (Satisfeitos)


http://www.tre-sp.jus.br/
https://goo.gl/forms/Wkpl13E9XAUc5BEA3
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CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE
Redes Sociais
FACEBOOK ) : . INSTAGRAM YOUTUBE TIKTOK LINKEDIN THREADS
(antigo Twitter)
/tresp.oficial @trespjusbr /trespjusbr /trespjusbr @trespjusbr @trespjusbr @trespjusbr
15.226
siof;ﬁi y 38.024 22.993 ;o.z;z 4.227 7.458
g seguidores sequidores inscritos inscritos sequidores sequidores
.94%179 .388.7154 57.13.5.1€4 468.243 948.170 46.838 22.832
visualizagbes impressoes visualizagbes visualizagdes visualizaces impressdes visualizacbes
386 19 1350 Néo houve 130 6 3
Atendimentos Atendimentos Atendimentos atendimento por meio Atendimentos Atendimentos Atendimentos
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CANAIS DE RELACIONAMENTO COM PUBLICO INTERNO

@ FALE COM O FALE COM A
o PRESIDENTE S SECRETARIA
Estabelece o didlogo entre os servidores e servidoras Promove a troca de informag&es entre servidores e
e o Presidente do TRE-SP. servidoras e a Diretoria Geral do TRE-SP.
187 mensagens 65 mensagens

Ouvidoria

~adl TRE-SP
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COORDENADORIA EXECUTIVA DA OUVIDORIA

A Coordenadoria Executiva da Ouvidoria - COUVEX, tem como
competéncias primordiais supervisionar, planejar, orientar e
monitorar as atividades desempenhadas pelas sec¢bes vinculadas a
Ouvidoria e assessorar o Desembargador Ouvidor e a Juiza
Ouvidora Substituta no desempenho de suas atribuicdes legais,
além de prestar suporte nos assuntos de natureza técnica e
administrativa.

Além dessas atribuicbes, destaca-se o acompanhamento da
atualizacdo periddica da Carta de Servicos ao Usudrio, o controle
das demandas relativas ao Canal “Fale com o Presidente”, a
avaliacdo dos indicadores e metas da unidade e as determinagdes
do Conselho Nacional de Justica com relacdo a Transparéncia das
informacdes do sitio do Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo.

Compoem a COUVEX a Secdo de Apoio a Ouvidoria, a Secdo de
Atendimento ao Cidadao e a Central de Atendimento ao Eleitor —
148.

No exercicio de 2024 foi computado o total de 56.689
atendimentos pela &area, distribuidos entre as unidades
mencionadas e atingido o percentual de 100% das metas
estabelecidas nos indicadores do Planejamento Estratégico do TRE-
SP 2021-2026, conforme a seguir demonstrado.

Volumetria de 3 anos
Central de Atendimento - 148
Pedidos de informacao - LAI
Demandas Gerais de Ouvidoria

EVOLUCAO

Atendimentos

LigagGes telefonicas
Pedido de informagdo
m Chamados

jun
jul
ago
set
out
nov

dez

Ouvidoria
TRE-SP
2022 2023 2024
103.863 21.871 53.839
1.072 383 848
2.232 666 2.002
107.167 22.920 56.689

QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS

L ERE

I 070

L EEME
I . 7337
__ 7.521
I 2185

I 003

I 3070
I | /490

I | 14,226
L EEEl

I 2051

Média 4.724

11
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Indicador Resultado Percental de Atingimento da Meta

2.1.3.7 — Taxa de congestionamento dos contatos dirigidos a Ouvidoria 93% 99,33% 100%
2.1.3.8 - Tempo médio de resposta a contados dirigidos a Ouvidoria 7,5 dias 2,47 dias 100%
2.2.1.4 - Grau de satisfacdo das clientes e dos clientes — Central de Atendimento 85% 93,87% 100%
2.2.3.1 - Grau de satisfacdo das clientes e dos clientes — Atendimento ao Cidadao 87% 87,66% 100%
2.2.3.2 - Grau de satisfagdo das clientes e dos clientes — Ouvidoria 70% 72,75% 100%
2.2.3.5 — Grau de satisfagao das clientes e dos clientes - site do TRE-SP 79% 86,07% 100%

12
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022 Volumetria de 3 anos 2022 2023 2024
g(\ DISQUE ELEITOR 148
> : LigacOes telefonicas 103.863 21.871 53.839
DISOL:%OR
EVOLUCAO

A Central de Atendimento - 148 fornece informacdes

pré-gravadas, por meio da ferramenta “Unidade de QUANTIDADE DE LlGACGES

Resposta Audivel” (URA), durante 24 horas.

120 . 2577

Em 2024, a Central de Atendimento recebeu 53.839
feV ) 926

ligagdes, sendo que 41,66% foram resolvidas pelo

Lo ; Mt
proprio equipamento. 3.078
A | S 7.110
. mai
Por se tratar de ano eleitoral houve aumento no I T 7305
volume de acessos nos meses de abril e maio em razao UM . 015 MEDIA 4 4.487
do fechamento do cadastro de eleitores, bem como, U S ) 653 ’
em setembro, outubro e novembro, em funcao do 280 I 2799
Primeiro e Segundo Turnos. el N /126
out 13.595
A média mensal de acessos em 2024: 4.487 ligacoes. nov

N : 5o
de? o 1963

~, ~ » '

() () (s () (]

49% 12% 5,5% 4,5% 3%
Alistamento, o

Transferéncia, 22 via Justificativa Endereco de ZE Consulta de débitos Certid3do eleitoral

e Revisdo dos dados

13
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Volumetria de 3 anos

Ligagdes telefonicas

EVOLUCAO

8000

7000

6000

5000

4000

3000

2000

1000

2022 2023

40.809 12.403

2024

31414

ATENDIMENTO HUMANO - LIGAGOES ATENDIDAS E GRAU DE SATISFACAO
9595

95 95

92

1512 1738 1570

jan fev mar

94

93

3970

2226

|| 11
abr mai ju

94

22

n

6796
94—z 94
93
91
2056
jul ago set out

MEDIA = 93,7%
META = > 85%

2163

nov

1076

dez

95

94

93

92

91

90

- 89

000
o

[¢) e
® Ouvidoria
@ TRE-SP

DISQUE ELEITOR 148 — ATENDIMENTO HUMANO

A Central de Atendimento ao Eleitor, além de contar com a URA (Unidade de
Resposta Audivel), recebe chamadas telefénicas de todo o Estado de S3o Paulo e,
para tanto, conta com 08 (oito) colaboradoras terceirizadas para realizar o
atendimento, de segunda a sexta-feira, das 09h as 18h.

No periodo de 13 de setembro a 27 de outubro de 2024, momento em que,
historicamente, hd aumento de demanda de liga¢des recebidas em decorréncia da
proximidade das Elei¢des, a equipe recebeu um incremento de 12 colaboradoras.

Ainda, nos finais de semana do Primeiro e Segundo Turnos, foi realizado
plantdo que seguiu o mesmo hordrio de atendimento praticado durante os dias
Uteis.

Tais medidas garantiram a absor¢do do crescimento da quantidade de ligagdes no
periodo das eleicdes mantendo-se a qualidade de atendimento e gerando 94% de
indice de satisfacdo do eleitorado que utilizou o servigo, superando a média anual
de 93,5%.

Ao analisar os assuntos mais abordados , verifica-se que a maior parte das pessoas
que buscaram pelo atendimento humano durante 2024 solicitaram informagoes
sobre alistamento eleitoral (11,16%), orientacdes sobre a coleta de dados
biométricos (10,86%), ajuda para agendar atendimento presencial nos cartdrios
eleitorais (8,76%), duvidas de mesarios (8,20%), questionamentos acerca de
transferéncia de titulo de eleitor (7,73%), solicitacdo de endereco de zona eleitoral
(4,66%), pagamento de multa eleitoral (3,84%), certiddo de quitacdo eleitoral
(3,05%) entre outros assuntos.

14
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concurso publico do TRE-SP (12,61%), estatistica de eleigdes,
plebiscitos, referendos e eleitorado (8,72%), emissdo de certiddes
(quitacdo, crimes eleitorais entre outras (6,48) e emissdo de titulo
de eleitor (5,54%).

Faixa etaria

Tipo de pessoa

Forma de contato

Eleitoral-SP Ouvidoria
TRE-SP
O ~ ~ Volumetria de 3 anos 2022 2023 2024
(\ SECAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
e ‘ Pedido de informacao 1.072 383 848
SEAC
o Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode solicitar informagdes EVOLUCAO
publicas da Justica Eleitoral Paulista pessoalmente, por
correspondéncia ou por formulario eletronico disponivel no site do ~ ~
TRE—SPp ° P QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO GRAU DE SATISFACAO
Além do atendimento aos Pedidos de Informacdo com base na Lei an —— O 96,38% a7 27%
de Acesso a Informagdo - LAl n2 12.527/2011, a Segdo de fev  n—— 3 MEDIA = 70.3 78,18% .
Atendimento ao Cidad3o recepciona, via formulario eletrénico, os ”22: I 47 ETA MEDIA
requerimento de titulares de dados pessoais, com base na Lei i I ————| 73 =>87%
= 1
Geral de Protecdo de Dados - LGPD n2 13.709/2018). jun /1 28
. |
Em 2024, a Secdo de Atendimento ao Cidaddo recebeu 848 anUOI 36 Josn 12,73%
q = 0 . I g 0, 9
Pedidos de Informacdo, sendo que mais de 93% foram enviados ot i o 62% 7,41% 160%
2._g A e . |
por formuldrio eletrénico. Destes, 87,71% foram efetuados por out 129
pessoa fisica com idade entre 19 a 59 anos. N0V  —— G Cortesiano  Clareza na Tempo de
dez atendimento resposta Envio
O tempo médio de resposta foi de 02 (dois) dias Uuteis e o 21
percentual de satisfacdo de: 96,38% para o critério ‘clareza da 0 20 40 60 80 100 120 140 msatisfeitos W Neutros W Insatisfeitos
informacdo’, 78,18% para ‘cortesia do atendimento’ e 87,27% para
‘tempo de envio. ‘
Os assuntos mais consultados foram: mesdrio e apoio logistico o o o
(15,44%), concurso publico para servidores do TRE-SP (12,61%), 96% 88% 93% 2
fisica 19 a 59 anos internet dias

Tempo de Resposta

15
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SECAO ATENDIMENTO AO CIDADAO - ASSUNTOS

\

17,9%

Competéncia da Ouvidoria

ARl i Solicitacdes

1 (T T T T T
mT ] Denuncias
T
s i Sugestdes

i (rTrTrTT s o
reooe i Elogios

i (e
-y ] Outros

\

15,4%

Mesario

Em 2024, a unidade recebeu 848 chamados distribuidos entre os seguintes grupos e assuntos:

\

12,6%

Concurso Publico

Ny

8,7%

Estatistica de elei¢Ges

i [ -
i~ =i  Perfil do Eleitorado @
-

000
o

0
® Ouvidoria

~adl TRE-SP

! T Quitacia Eleitoral _
by i Quitagdo Eleitoral
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SECAO DE APOIO A OUVIDORIA

A unidade recebe chamados de reclamacdes, denuncias, solicitacdes,
sugestdes e elogios de eleitores e eleitoras do Estado de Sdo Paulo,
presencialmente ou por meio de e-mail, formulario eletronico
(internet) e carta selada (disponivel nos cartérios eleitorais).

Além do atendimento do eleitorado, a SeOuve realiza a revisdo da
Carta de Servicos ao Usuario, as atualiza¢cdes dos dados relativos aos
servicos eleitorais da Carta de Servicos Digitais do Poupatempo,
atividades de aprimoramento constante do sistema Ouve e participa
de Grupos de Trabalho do TRE-SP.

A Segdo coopera com o Plano Estratégico Institucional 2021-2026 do
TRE-SP e contempla, sob a perspectiva Sociedade, o Macro desafio
Fortalecimento da Relacdo Institucional do Judicidrio com a
Sociedade.

Dentre as areas elegidas pela Administracdo, a Ouvidoria é
responsavel pelos seguintes indicadores:

Indicador n? 2.1.3.7 — Taxa de congestionamento dos contatos
dirigidos a Ouvidoria (99,3%),

Indicador n2 2.1.3.8- Tempo médio de resposta a contatos dirigidos a
Ouvidoria (2,47 dias) e

Indicador n2 2.2.3.2 — Grau de satisfacdo das clientes e dos clientes —
Ouvidoria (72,75%).

Volumetria de 3 anos

Chamados

EVOLUCAO

QUANTIDADE DE CHAMADOS

e — 7
"V N 133

. JEV

Média = 168

Sl S S 270
80 IS 15

U — 164

)
M 145
b — 148
Mar N 90
o m— o1
AN e g5

~

15%

Prioritarios

Atendimento Prioritario

51%

19 a 59 anos

Faixa etaria

o
[¢) ee . .
® Ouvidoria
TRE-SP
2022 2023 2024
2.232 666 2.002
GRAU DE SATISFACAO
7281%  50.03% 75,67% 75 70%

META = >72%
MEDIA 72,75
18,69%
16,03% ’
,57% ,28% ,%3%65% 22776%

Informagdes Clarezana Tratamento Tempo de
no site resposta recebido Envio

99,3%

de resposta

50%

internet

2,47

dias

Forma de contato Taxa de congestionamento  Tempo de Resposta
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R Em 2024, a unidade recebeu 2.002 chamados distribuidos entre os seguintes grupos e assuntos:
\ . l
34,5% 29,5% 24% 10,4 1,5%
Reclamacgao Solicitagdo Denuncia Elogio Sugestdo
e Eleicio ~ 1 Servicos Cartorérios .

i ( _______________________ _ ; f _______________________ _
:— ----- i Cartorio - Servidores ' :— ----- i Eleicdo .
e e e e e
------- i Cartério Eleitoral _ -----4 Requisi¢do de Servidore -='=i  Propaganda Irregular T Cartorio - Servigos CT Outros Orgdos .
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SECAO DE APOIO A OUVIDORIA - RECLAMACOES
I

observar consideravel queda, resultante das acdes

internas em busca da continua melhoria dos servicos

’

possive

é

O artigo 23, §2°, da Lei n. 13.460/2027, estabelece a
necessidade de divulgacdao do Ranking das Unidades
com maior incidéncia de reclamacdo das usudrias e
Em 2024 foram encaminhadas a Ouvidoria do TRE-SP
690 chamados reportando algum tipo de insatisfacao
relativa aos servicos prestados pela Justica Eleitoral,
Destas, 524 dirigidas aos cartdrios eleitorais e 166 a
Quando comparada a quantidade de reclamacdes

entre 2022 e 2024 (anos eleitorais)
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SECAO DE APOIO A OUVIDORIA - ELOGIOS
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Os elogios se traduzem como manifestacdes com o fim

de demonstrar ou reconhecer a satisfacdo dos eleitores

e das eleitoras sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido nas unidades do Tribunal Regional Eleitoral de

S3do Paulo.

Apresenta-se no quadro ao lado as unidades mais

elogiadas no decorrer de 2024:
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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
participacdao feminina no ambito do Tribunal
Regional Eleitoral de S3ao Paulo.

O canal é comandado pela Juiza Maria
Domitila Prado Manssur.

Foram recebidas, no decorrer de 2024, 11
(onze) dendncias referentes a Ouvidoria da
Mulher no ano de 2024.

11 denuncias

008

Principais assuntos:

Violéncia contra a Mulher

Quota de Género

Violéncia Politica

Dados do Cadastro

Orgaos/Representantes partidarios

Propaganda Irregular

£

Ouvidoria
TRE-SP
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U Precisa entrar em contato
com a nossa Ouvidoria no fim
de semana das Eleigoes?
Taiba como!

' A '

DESTAQUES

DIVULGAGAO - CANAIS DE ATENDIMENTO

Durante todo o ano de 2024 houve a divulgacdo dos Canais de
Atendimento da Ouvidoria.

A campanha contou com a colaboragdo da Secretaria de
Comunicagao Social que publicou nas redes sociais oficiais do
TRE-SP posts por meio dos quais a sociedade péde conhecer as
diversas formas de atendimento da drea: o Servico de
Informacdo ao Cidadao, a Central de Atendimento ao Eleitor e
a Carta de Servicos ao Usuario.

As postagens sempre foram acompanhadas de textos
esclarecedores sobre os servicos prestados e os meios
para acessa-los.

Ainda, a campanha objetivou informar a sociedade que a
Ouvidoria é um canal de recebimento de denuncias.

A seguir estdao algumas das publicagdes para ilustrar a iniciativa
e os textos que as acompanhavam:

@96

Ouvidoria
TRE-SP
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DISQUE ELEITOR
@148

Duvidas sobre servigos e
atendimento eleitoral?

Fale na Central 148

CENTRAL DE ATENDIMENTO AO ELEITOR

“O Disque 148, também chamado de Central de
Atendimento Telefénico ao Eleitor, € um dos canais de
contato da Ouvidoria do TRE-SP.

Por meio dele, é possivel obter informacdes sobre os
servicos do TRE-SP e manifestar-se sobre o
atendimento nas unidades da Justica Eleitoral
paulista.”

Link da postagem.

>

oo A

(L)

% ‘' Ouvidoria
" da Mulher

VOCE JA CONHECE A OUVIDORIA
DA MULHER DO TRE-SP?

Canal especializado para o
‘ecebimento das demandas sobre:

* violéncia contra a mulher

* violéncia aos direitos politicos
* igualdade de género

® participacdo feminina

OUVIDORIA DA MULHER

“Vocé ja conhece a Ouvidoria da Mulher:

Canal especializado para o recebimento das
demandas sobre:

* violéncia contra a mulher

* violéncia aos direitos politicos

* igualdade de género

* participagdo feminina

Acesse o link e conheca o canal.”

com a nossa Ouvidoria no fim
de semana das Elei¢des?
Saiba como!

'

OUVIDORIA

“A Ouvidoria do TRE-SP prestard atendimento nos dias

5/10 (sdbado) e 6/10/ (12 turno - domingo) , das

seguintes formas:

*  Por meio de formularios eletronico da Ouvidoria
(link da bio > Nossos Canais)

e Por meio da Central de Atendimento ao Eleitor,
no telefone 148

* Presencialmente, na sede do TRE-SP (r. Francisca
Miquelina”

Para o segundo turno houve outro post com as

informacdes atualizadas
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PROTEJA

Com vistas a promover o combate a violéncia doméstica e
familiar contra a mulher magistrada e servidora o TRE-SP
designou a Comissdo de Enfrentamento a Violéncia
Doméstica e Familiar praticada contra Magistradas e
Servidoras da Justica Eleitoral do Estado de Sdo Paulo e aderiu
ao Protocolo Integrado de Prevencdao e Medidas de Seguranca
voltado ao Enfrentamento da Violéncia Doméstica e Familiar
praticada em face de Magistradas e Servidoras no Conselho
Nacional de Justica — CNJ.

Nesse contexto, a Ouvidoria do TRE-SP capitaneou a
realizacdao de diversas acdes voltadas a levar informacao as
mulheres para que, com mais conhecimento sobre o tema,
tenham elementos para identificar se estdo em eventual
situagao de violéncia e, caso estejam, conhegam 0s canais de
denuncia que estdo a disposi¢ao, bem como da formalizagao
de fluxo de atendimento, caso haja denuncia de algum caso.

000

Ouvidoria
TRE-SP
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Programa ‘Proteja’
encoraja deniancias
de violéncia
doméstica por
juizas e servidoras

o dia 20 de junho, o TAE-SP aderu a wr,
iocolo do Corselho Macional de Jesh
o snfrentamento i viokincla dor’

nira puizas e serddons, o
“Amr g bermia, B~

CAMPANHA

Durante o primeiro semestre foi realizada campanha
direcionada as mulheres para conscientiza-las das
diversas formas de violéncia existentes, divulgar os
canais de denuncia, para que se sintam seguras e, de
posse dessas ferramentas, caso estejam passando por
qualquer tipo de violéncia, se sintam seguras para
interromper esse ciclo.

Para tanto foram utilizados diverso meios de
comunicacdo, como expedicdo de Linha Direta,
postagens nas redes sociais e publicacdo de matéria no
jornal interno.

WEBINARIO

Em junho foi realizagdo de palestra com o tema
“Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher, seu
Enfrentamento pelo Poder Judiciario e os Impactos na
sua salde Fisica, Mental e no Trabalho”, proferida pela
Juiza e Ouvidora Substituta do TRE-SP, Dra. Maria
Domitila Prado Manssur e pela Dra. Albertina Duarte
Takiuti, médica ginecologista, disponivel no canal do
TRE-SP do Youtube, por meio do
link: https://youtu.be/x3wg00fl6SM ?feature=shared

entamentd a v
agistradas e senfdozas

N

o rical com
fresen;a corcamitame de rofssond de
‘sadeda OIS

I

o

Papel da Comissdo:

discussdo;
- elaboraqo de relatorio com
vedido de providéncias
ministratvas;
2 & Presidéncia para

i
1

— I — i — .
1

ifomes egures  Comissdo 2
esalisicas de casos em
accmparhamestona 00
(el semestrf’

respetards

FLUXO DE ATENDIMENTO

Foi desenvolvido um fluxo de atendimento para a
mulher que denunciar ter sofrido violéncia, por meio dos
canais oferecidos pelo TRE-SP.

Em parceria com a Coordenadoria de Atencdo a Saude
foi estabelecida a adogdo de procedimentos que buscam
evitar a revitimizacdao da mulher

25
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COJE

JUSTICA ELEITORAL

ENCONTRO DE OUVIDORES

De 10 a 11 de abril a Coordenadora Executiva da
Ouvidoria  (Couvex), Magaly Silicani Cardoso,
participou do XVI Encontro do Colégio de Ouvidores
da Justica Eleitoral (COJE), em Manaus.

O evento debateu temas como a utilizacdo de
Inteligéncia Artificial-IA e a estruturagdo das
Ouvidorias.

Nacional do ’ >
COJUM oui=

Colégio de Ouvidorias Judiclais das Mulheres

OUVIDORIAS JUDICIAIS DAS MULHERES

O Il Encontro Nacional do Colégio de Ouvidorias
Judiciais das Mulheres foi realizado no mesmo
periodo e local do XVI ECOJE, com a participacao da
Coordenadora Executiva da Ouvidoria (COUVEX),
Magaly Silicani Cardoso.

Durante o encontro foram apresentadas as
experiéncias desenvolvidas pelos diversos Tribunais,
sobre a tematica da prevencdao e combate a violéncia
contra a mulher e a principal recomendacdo foi a
promoc¢ao da capacitacdo permanente das servidoras
e servidores das Ouvidorias das Mulheres.

MEDALHA DO COJE

A Ouvidoria do TRE-SP marcou presenga no XVI ECOJE
e no lll ECOJUM, quando a Coordenadora Executiva da
Ouvidoria (COUVEX), Magaly Silicani Cardoso, foi
homenageada e recebeu a Medalha do Colégio de
Ouvidores da Justica Eleitoral.

A homenagem se deu em razdo de diversas
contribuicdes da servidora, notadamente com relacdo
as boas praticas implementadas na Ouvidoria do TRE-
SP e apresentadas durante o XV ECOJE, em 2023.
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AUDITORIA DAS URNAS ELETRONICAS

Durante todo o ano de 2024 a Comissao de Auditoria
das Urnas Eletrénicas - CAVE organizou a realizagdo
dos procedimentos de fiscalizagdo e auditoria do
sistema eletrénico de votacgdo, que sao divididos em:
-Teste de Integridade,

-Teste de Integridade com Biometria e

-Teste de Autenticidade.

A Coordenadora Executiva da Ouvidoria, Magaly
Silicani Cardoso, e sua assistente participaram da
CAVE.

Orientacoes

para

Procedimentos
nas Quvidorias
Eleitorais

ORIENTACOES OUVIDORIAS ELEITORAIS

Nos segundo semestre de 2024 o Tribunal Superior
Eleitoral iniciou os trabalhos de revisdo das
“Orientagbes para Procedimentos nas Ouvidorias
Eleitorais”, contando com a colaboracdo da
Coordenadora Executiva da Ouvidoria de Sdo Paulo,
representada pela Coordenadora Executiva da
Ouvidoria, Magaly Silicani Cardoso.

O trabalho se desenvolveu por meio de encontros
virtuais, para viabilizar a realizacao.

OUVIDORIA

O TSE a0 alcance de todos

SISTEMA ATENDIMENTO AO CIDADAO

O Tribunal Superior Eleitoral propds aos Tribunais
Regionais Eleitorais a adogdo de sistema unificado a
ser utilizado nacionalmente pelas Ouvidorias
Eleitorais.

Para tanto, a Ouvidoria Eleitoral de S3o Paulo esta
participando do projeto contribuindo com testes do
protdtipo existente e sugerindo melhorias e/ou
inclusdo de funcionalidades para que o sistema atenda
as necessidades da Ouvidoria Eleitoral de Sdo Paulo.
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FALE cCOMOM
PRESIDENTE

4

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.

Em 2024 foram encaminhadas 187 mensagens, um
aumento de 322% quando comparada com a média
de 58 demandas dos cinco ultimos.

DESTAQUES

000
0

0
[ Ouvidoria
" M TRE-SP

CARTA-RESPOSTA
o\

NAQ £ NECESSARIO SELAR

(/SELO SERA PAGO PELOTRE 5P (,

MODERNIZAGAO DO FORMULARIO

Com objetivo de ampliar o acesso aos excluidos
digitais e pessoas com hipossuficiéncia econémica, a
Ouvidoria desenvolveu um projeto de assuncdo dos
custos com a postagem dos formuldrio impresso de
demandas.

O novo Formuldrio pode ser obtido nos cartdrios
eleitorais de todo o estado ou impresso diretamente
no site do TRE-SP.

0
® Ouvidoria
@ TRE-SP

AUXILIO NAS ELEICOES

Nos dias que antecederam o 12 e 29 turnos das
Eleicdes e no dia do pleito parte da equipe da
Ouvidoria participou da Forga-Tarefa de auxilio aos
Cartério Eleitorais da Capital para a Eleicdo de 2024.
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DIVULGAGAO DA OUVIDORIA

Com vistas a promover a divulgacdo dos Canais de
Atendimento do TRE-SP com a sociedade foram
desenvolvidos novos materiais graficos.

O projeto foi realizado pela equipe da Ouvidoria em parceria
com a Secretaria de Comunicagao Social, contando com a
criacdo de novos cartazes que utilizaram linguagem simples
para divulgar as diversas formas de encaminhar suas
demandas a Ouvidoria e solicitar informacgdes, seja por meio
da Central de Atendimento ao Eleitor ou em razao da Lei de
Acesso a Informacao.

Em abril de 2024, O material foi distribuido para todos os
Cartoérios Eleitorais, Pontos e Postos de Atendimento do
Estado.

@96

Ouvidoria
TRE-SP
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A Justica Eleitoral mais préxima de vocé

EE
= Acesse Nossa carta de servicos: et

Conhega nossos canais de comunicagio

Ouvidoria
Para reclamagoes, denuncias, elogios,
sugestdes e solicitagoes ligados & Justica Eleltoral:

55\63

o

Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC)
Pedidos de acesso 4 Informacao, nos termas @

da Lei de Acesso a Informagao,

Central
Telefon

0

o
R ara e@
el

Ouvidoria
TRE-SP

MATERIAIS DE DIVULGACAO

Com vistas a ampliar e facilitar o acesso das
usuarias e usudrios dos servicos, foram
desenvolvidos novos cartazes, pela equipe da
Ouvidoria em parceria com a Secretaria de
Comunicagao Social, utilizando linguagem simples
apresentando QR Code que direciona para a
pagina da Carta de Servicos e Ouvidoria da
Mulher.

dAO a violéncia contra a mul

Ouvidoria
da Mulher

Ouvidoria da Mulher

O novo cartaz da Ouvidoria da Mulher foi distribuido
aos cartdrios eleitorais, pontos e postos de
atendimento de todo o Estado.

O objetivo é aumentar a divulgacdo desse canal que
pode ser utilizado para a denunciar violéncia politica
de género, sobretudo a violéncia ao direitos politicos,
a igualdade de género e a Participacdo feminina na
politica., conforme previsto pela Portaria Conjunta
TRE-SP n. 319/2021.

°|u
:Q
Ouvidoria Ouv:
ﬁaanlunm % 9 ‘TI:‘E'-S.

— AJustica Eleitoral
DENUICEE mais proxima de vocé
A Ouddoca ds Muber, institida pela
Portaria Conjunta TRE/SP n'319/2021 ¢

Acesse 0 nosso site:
W r-5p jus e nstitucisn % eavidoria

um cand espechliado pura o ecebimento
s Gemandas atas & vioknch confa 3
muhes, sobeeteky 3 iokinch 205 diestos
poiicas, 3 iguaklace de giners ¢ 3 8
rfiga;3o femiins napoitca

FOLDER DA OUVIDORIA

O folder foi desenvolvido para divulgar ao eleitorado
0s canais de contato com o TRE-SP, informando qual a
finalidade de cada um e trazendo os diversos meios
pelos quais podem ser demandados, incluindo QR
Code para acessos aos formularios eletrénicos.

30



Tribunal

Regional
=l Eleitoral-SP CAPACITACAO DE SERVIDORES
Fevereiro
Curso Quant. De Servidor(a)
Treinamento Drive - Google WorkSpace 1
Treinamento Planilhas - Google WorkSpace 1
Margo
Curso Quant. De Servidor(a)
1

32 Campanha de Treinamento em Ciberseguranca KnowBe4
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Abril

Curso Quant. De Servidor(a)
32 Encontro da Justica Eleitoral Paulista: Abertura Das Elei¢des 2024 2
Atendimento em Ouvidorias: acolhimento, sofrimento mental e intervengdes possiveis 1
Cidadania, Servigos Publicos e Direitos dos Usuarios 1
Comunicac¢do ndo Violenta 1
Curso de aprofundamento em Lei de acesso a Informacgédo e Transparéncia Publica 2024/1 1
Final de Alistamento 1
Google Workspace - 2024 1
Palestra Comunicac¢do Oral e Media Training - 32 Encontro da Justiga Eleitoral Paulista 2
Palestra Lideranga Transformadora - 32 Encontro da Justica Eleitoral Paulista 1
Seguranga da Informagdo - 2024 1
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Maio

Curso Quant. De Servidor(a)
32 Campanha de Treinamento em Ciberseguran¢a KnowBe4 1
Acesso a Informagdo e Ouvidorias do Poder Judicidrio 1
Atuacdo do Gestor e do Fiscal de Contratos Conforme o Manual de Gest&o e Fiscalizagdo de Contratos do TRE/SP 1
Didlogos Transformadores: Enfrentando o Assédio e as Formas de Discriminagao 7
Gramatica aplicada ao Texto Profissional 6
Ouvidorias Judiciais - Fundamentos e Funcionamento na Prética 1
Participacdo e Controle Social na Administra¢ao Publica 1
Seguranca da Informacdo - 2024 1
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Junho

Curso
32 Campanha de Treinamento em Ciberseguranga KnowBe4
Acesso a Informacdo e Ouvidorias do Poder Judiciario
Atuacdo do Gestor e do Fiscal de Contratos Conforme o Manual de Gest3o e Fiscalizacdo de Contratos do TRE/SP
Didlogos Transformadores: Enfrentando o Assédio e as Formas de Discriminagao
Gramatica aplicada ao Texto Profissional
Ouvidorias Judiciais - Fundamentos e Funcionamento na Pratica
Participagao e Controle Social na Administragao Publica

Seguranca da Informacao - 2024

096
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Julho
Curso Quant. De Servidor(a)

32 Campanha de Treinamento em Ciberseguranga KnowBe4 5

Acesso a Informacdo e Ouvidorias do Poder Judiciario 1

Atuagdo do Gestor e do Fiscal de Contratos Conforme o Manual de Gestdo e Fiscalizagdo de Contratos do TRE/SP 1

Curso "Protocolo para Julgamento com Perspectiva de Género" 2

Desenvolvimento de Novas Liderancas 1

Gestao Digital de Processos e Comunicacdao Remota - DNL 2024 1

Semana do Meio Ambiente 2024 4

Violéncia politica de género 1

Webinario sobre Violéncia Doméstica 8

Wild Wild World - Ressignificando o Futuro da Lideranga - DNL 2024 1
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Agosto

Curso
Oficina - Plano de Contrata¢do Anual - COGG/SAM
Prevencdo e Combate a Principio de Incéndio
Questdes sobre Propaganda - 2024

Servicos no Portal GOV.BR: Conceitos e Gestao de Cadastros

Setembro

Curso
Mesarios Faltosos - 2024
Portal GOV.BR

Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

. Ouvidoria
—adl TRE-SP

Quant. De Servidor(a)

Quant. De Servidor(a)
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Outubro
Curso Quant. De Servidor(a)
Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria 1
Novembro
Curso Quant. De Servidor(a)
A Justica Eleitoral e a Garantia da Democracia 1
Disseminando Boas Praticas do Poder Judiciario - Saude 1
Il Férum de Liderancgas da Justica Eleitoral 4
Integridade e funcdo de Compliance para membros da Comiss3o de Etica 2
Oficina Simples Mente SGP 32 Edicao 1
Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria 1
Trilha comportamental - 2024 1
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Dezembro
Curso Quant. De Servidor(a)
Integridade e funcdo de Compliance para membros da Comissdo de Etica 1
3

Semana da Integridade: Consolidando o Programa de Prevencdo a Fraude e a Corrupgao
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o)
> Coordenadoria Executiva da Ouvidoria
@ couvex@tre-sp.jus.br

& 148 ou (11) 3130-2100



