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APRESENTAGAQ DA OUVIDORIA

Criada em 26/07/20m
Gestor:
Juiz Ouvidor Vitor Gambassi Pereira

No biénio 2018/2019 assumi as funcdes de
Juiz Ouvidor do Tribunal Regional de Sao
Paulo, sob a gestdo do Desembargador
Carlos Eduardo Cauduro Padin. Estar afrente
de tio relevante funcdo possibilitou a este
magistrado entender a imprescindibilidade
da manutencdo de um canal de dialogo
aberto entre a Justica Eleitoral e a sociedade,
a destinataria, em Ultima anélise, de todo o
servico eleitoral prestado.

Em 2018, apds a aprovacdo da Lei n.
13.460/17 - que dispde sobre participacdo, protecio e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administracio publica -, a atuacdo da Ouvidoria do TRE-SP
foi atualizada, por meio da Resolugdo TRE-SP n. 454/2018. Dentre diversas inovagdes,
duas referem-se as atribuicdes da Ouvidoria e merecem destaque: a possibilidade de
realizacdo de audiéncias de mediacio e conciliacdo de conflitos entre o usuario e os
6rgaos do Tribunal Regional Eleitoral de So Paulo e a realizagio de audiéncias publicas.

Essas duas novas func¢des da Ouvidoria vém ao encontro das reivindicagdes sociais
para ampliar a transparéncia e a participa¢do popular na gestdo da coisa publica,
mormente tratando-se de 6rgéo essencial & vida democratica que é a Justica Eleitoral.
Assim, se as audiéncias publicas serdo feitas para disseminar os direitos dos usuarios,
prestar informacdes sobre a atuacio da Ouvidoria e os servicos da Justica Eleitoral,
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podendo ser palco paraorecebimento de sugestdes, reclamacdes, dentincias e elogios
sobre as atividades da Justica Eleitoral de Sdo Paulo, as audiéncias de mediacao e
conciliagdo buscam integrar a sociedade e o TRE-SP, resolvendo extrajudicialmente
- e, portanto, de forma mais célere e eficaz - eventuais conflitos existentes entre os
eleitores e os 6rgdos do Tribunal Eleitoral de S&o Paulo.

A busca por autonomia da Ouvidoria Eleitoral de Sdo Paulo manter-se-4 como norte
neste ano de 2019, de forma a possibilitar que a atuacido se dé sem ingeréncias
externas, focada que serd no atendimento eficaz aos eleitores e as eleitoras e na
resolucdo das demandas apresentadas.

Além dainovac3o trazida com a Resolucdo TRE-SP n. 454/2018, a Ouvidoria manteve-
se firme em seu propdsito de atender e solucionar as demandas encaminhadas pelos
eleitores e pelas eleitoras paulistas. Alias, boa parte dos atendimentos realizados em
2018, ano eleitoral, concentrou-se justamente no periodo das elei¢des, fazendo com
que as servidoras da Ouvidoria trabalhassem incessantemente e com notavel afinco
para dar cabo a toda a demanda.

Por isso, esse espaco n3o seria completo sem as devidas homenagens as valorosas
servidoras da Ouvidoria do TRE-SP, Celina Pinheiro da Rocha Costa, Cineide
Helena Vitorino de Andrade, Luciana Rocha Laporta, Regina Rufino e Suely Ito. A
elas agradeco pela acolhida e pelo apoio constante, reconhecendo que, sem elas,
nenhum avanco seria possivel.

Despeco-me reforcando a conviccdo de que é a troca constante de experiéncias e a
proximidade entre Justica Eleitoral e cidaddos e cidadas que possibilitardo o avanco dos
ideais democraticos e da ideia republicana de participacio popular, circunstancias que

fazem parte da prépria definicdo e constituicdo da Ouvidoria do TRE-SP.
0



INTRODUCAQ

.) OUVIDORIA
TRE-SP

Apresentacao

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral de Sao Paulo -
TRE-SP apresenta o seu relatério de atividades do ano de
2018, em cumprimento ao artigo 17, da Resolucdo TRE-SP
Nn.0 454/2018.

Este documento contempla informacgdes relacionadas a
gestdo da Ouvidoria e dados estatisticos sobre as demandas
registradas nos principais canais de contato utilizados pelos
usudrios no ano de 2018, em especial, as manifestacdes
referentes a reclamacdes, elogios, denincias e sugestdes.

Sobre a Ouvidoria do TRE-SP

A OQuvidoria, 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 S&o Paulo, atuando como um canal
permanente de comunicacio que possibilita aos cidaddos
apresentar reclamacgées, denuncias, elogios e sugestdes.



A atuacdo da Ouvidoria tem como objetivo promover a
defesa dos direitos dos cidadaos, contribuindo para o
fortalecimento da cidadania, com foco na avaliagdo da
qualidade dos servicos prestados pela Justica Eleitoral de
S3o Paulo e na proposicdo de medidas voltadas a assegurar
a melhoria continua dos servicos do TRE-SP prestados &
populag3o.

Nesses 7 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”
(Resolugdo TRE-SP n. 367/2016).

Com efeito, cumprindo sua vocacio de ser uma unidade
de mediacdo entre o cidaddo e o TRE-SP, a Ouvidoria
tem atuado, desde a sua instalagcdo, na identificacdo
dos principais pontos de insatisfacdo do usuario com os
servicos da Justica Eleitoral e na proposicdo de solucdes
para a sua melhoria, além de implementar a¢des visando ao

aperfeicoamento continuo dos procedimentos da prépria
Ouvidoria e das demais areas do TRE-SP.
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CANAIS DE RELACIONAMENTO
DO TRE-SP COM A SOCIEDADE

O Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo considera que a comunicacgédo
direta entre os cidad3os e as institui¢des publicas é fundamental para
o aprimoramento da gestdo do servico publico. Assim, no intuito de
manter-se conectado com o publico externo, o Tribunal disponibiliza
diversos canais de atendimento ao cidado.

Disque 148
(Servi¢o Tarifado)

Acesso a
Informacéao

) OUVIDORIA
TRE-SP

Portal da Justica Eleitoral na internet - www.tre-sp.jus.br

Endereco eletrénico no qual o cidaddo pode obter informacdes
institucionais, acessar o Portal da Transparéncia, consultar o “Tira duvidas”,
a Carta de Servicos ao Usuario, utilizar o servico de Agendamento para a
coleta de dados biométricos, emitir certides, consultar o local de votacao,
obter o endereco dos Cartorios Eleitorais, etc.

Central de Atendimento ao Eleitor

Central telefénica colocada a disposicdo do pulblico para prestar
esclarecimentos sobre o servico eleitoral.

Ndcleo de Informacg&do ao Cidaddo
(http://www.tre-sp.jus.br/transparencia/acesso-a-informacao)

Unidade criada, em 30 de julho de 2012, para atender as disposi¢cdes da Lei
n.12.527/201, Lei de Acesso a Informacg&o (Portaria TRE-SP n.134/2012).

Ouvidoria

(http://www.tre-sp.jus.br/o-tre/ouvidoria)

Unidade criada, em 26 de julho de 201, para atender as demandas
relativas a reclamag&es, dendncias, sugestdes e elogios (Portaria TRE-SP
n.o 61/201, revogada pela Resolucdo TRE-SP n.454/2018).



CANAIS DE RELACIONAMENTO NAS
MIDIAS SOCIAIS

Facebook
Acesse nossa pagina:
www.facebook.com/tresp.oficial

Twitter
Siga-nos no twitter:
@trespjusbr

Youtube
Acesse nosso canal em
www.youtube.com/trespjusbr

Instagram
Siga-nos no Instagram:

@trespjus
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GESTAO DA OUVIDORIA

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria coloca a disposicdo do cidaddo os seguintes
canais de atendimento:

Formulario Eletrénico
disponivel no site www.tre-sp.jus.br

\ Formulario Impresso

) disponivel nos cartérios eleitorais
Atendimento Presencial
mediante agendamento prévio pelo email
ouvidoria@tre-sp.jus.br

DIVULGAGAQ INSTITUCIONAL

Para divulgagdo do atendimento prestado pela Ouvidoria,
utilizam-se:

# cartazes, folhetos explicativos distribuidos nos cartérios
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eleitorais e centrais de atendimento;

# pagina eletrénica no site do TRE-SP com as informacdes
sobre os servicos disponiveis a populacao;

¢ publicacdo eletrénica de relatérios estatisticos no site do

TRE-SP.

DESTAQUES DA ATUAGAO DA OUVIDORIA EM
2018

Recadastramento Biométrico e Elei¢cdes Gerais 2018

Em 2018, verificou-se um aumento das demandas registradas
na Ouvidoria, em virtude da expansdo do Programa de
|dentificacdo Biométrica do Eleitor(recadastramento
biométrico) e das eleicdes gerais, sendo que a maior parte
das manifestacdes foi relacionada aos seguintes temas:

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

# Reclamacdes referentes ao atendimento ao publico
prestado pelo Cartério Eleitoral - urbanidade;
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GESTAO DA OUVIDORIA
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Reclamacdes referentes ao Sistema Justifica;
Reclamacdes/consultas  envolvendo os  mesarios:
convocac3o, declaracdo, dispensa, folga e cartdo “auxilio-

alimentac&o”;

Reclamagdes referentes & emissdo de certiddo de
quitacdo pela internet;

Reclamacdes referentes ao local de votacdo e a
acessibilidade;

Reclamacdes referentes ao sistema E-Titulo;

Dendncias e reclamacgées relativas a propaganda eleitoral
e debate na TV,

Dendncias e reclamacdes referentes as urnas eletrénicas,
foto/video do voto;

Dendncias e reclamacdes referentes as fakenews;

Dendncias, reclamacdes e sugestdes sobre o Registro de
candidaturas;

Denuncias relativas ao enquadramento de candidatos na
Lei da Ficha Limpa;



¢ Consultas sobre matéria eleitoral.

Atualizagdo das Normas da Ouvidoria

Em 19 de outubro de 2018, foi publicada a Resolu¢cdo TRE-
SP n.o 454/2018, a qual dispde sobre a regulamentacdo
das atribuicdes, atividades e estrutura administrativa da
Ouvidoria do TRE-SP , revogando-se as Portarias TRE-SP
n.os 61/20M, 65/2012 e 15/2016.

A referida Resolugdo também regulamentou, no d&mbito da
Ouvidoria, a Lei n013.460/2017, que assegura a participac3o,
protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos
publicos.
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GESTAO DA OUVIDORIA

Destaques do novo dispositivo:

.mm&i
Resolugao TRE/SP n.”
454/2018
— -
g
- ]'1
Mediacdo e conciliagdo na Realizacio de

resolucdo de conflitos audiéncias pablicas

..\-

RIRIE WO

Regulamentou a Lei n®
13.460/2017, que assegura
a participagao, protecdo e
defesa dos direitos do
usuario dos servicos pldblicos

Preservagao do sigilo,
observado o art. 10, §7° da
Lei 13.460/2011

e

Monitoramento da
Carta de Servigos




Alteracdo da Identidade Visual da Ouvidoria

Aproveitando as inovacdes trazidas pela Lei n.013.460/2017,
denominada Cédigo de Defesa do Usuario do Servico
Publico, esta Ouvidoria reformulou a sua identidade
visual, enfatizando o atendimento digital realizado pela
Unidade e demonstrando o amplo e facil acesso ao canal
de relacionamento do cidaddo com a Justica Eleitoral por
meio da Ouvidoria.

Identidade visual anterior Nova identidade visual

U 4

o ) IDORIA OUVIDORIA
G Nan D) Tre'se
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Alteracdo do Nome e da Identidade Visual da Carta
de Servigos ao Usuario

Em virtude da publicacdo da Lei no 13.460, de 26 de junho
de 2017, cuja vigéncia se iniciou em 21 de junho de 2018, a
Ouvidoria do TRE-SP, em parceria com a Corregedoria
Regional Eleitoral, a Secretaria Judiciaria e a Coordenadoria
de Comunicag¢3o Social, promoveu a atualizagio do contetdo
da Carta de Servicos, procedendo inclusive & modernizacao
de sua identidade visual e atualizacio para a nomenclatura:
Carta de Servigos ao Usuario.

|dentidade visual anterior Nova identidade visual

4 4
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GESTAO DA OUVIDORIA

Apoio da Ouvidoria & Administragdo

No papel de apoio a gestéo, os servidores da Ouvidoria
participaram das seguintes frentes de trabalho:

Final de Alistamento:

§ Posto Anhangaball

Em 9 de maio de 2018, findou o prazo para tirar e transferir
titulo de eleitor antes das elei¢cdes. No periodo que
antecedeu o fechamento do cadastro um grande fluxo de
eleitores se dirigiu aos cartdrios eleitorais, sendo necesséario
deslocar servidores da Secretaria do Tribunal para ampliar
a capacidade de atendimento dos cartorios.




A Ouvidoria participou dos trabalhos de final de alistamento
eleitoral, designando 1 servidora para auxiliar nos trabalhos
de supervisdo de atendimento ao publico na Central de
Biometria Anhangabal e 1 servidora para auxiliar nos
trabalhos de atendimento ao publico no cartério da 12 Zona
Eleitoral - Bela Vista.

\
CANDIDATURAS

No periodo de agosto a setembro de 2018, a Ouvidoria designou
uma servidora para participar do grupo de trabalho incumbido
de auxiliar a Secretaria Judiciaria no trabalho de analise dos
mais de 3.000 pedidos de registro de candidatura.



Elejcoes

#VEMPRAURNA

Em outubro de 2018, a Ouvidoria designou 1 servidora para auxiliar nos trabalhos
de preparacdo dos locais de votagdo sob a jurisdicdo do cartério da 12 Zona
Eleitoral - Bela Vista, no 10 e 20 turnos das elei¢des.
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Projeto “Exceléncia no Atendimento ao Publico” em
parceria com a Secretaria de Gestao de Pessoas

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 #SOMOSJE, composto de micro acdes
educativas, cujo objetivo é enfatizar o papel da Ouvidoria, a
importancia da cordialidade e da exceléncia no atendimento
aos cidaddos-usuarios.

Dentre as atividades que compdem o referido projeto,
destacam-se as seguintes:

a) Entrevista com o Juiz Ouvidor - Episédio 1 - para
transmitir ao publico em geral informacg&es sobre o papel da
Ouvidoria, sua funcdo como mediadora na busca da solucdo
mais adequada as demandas trazidas pelos cidad&os-
usuarios da Justica Eleitoral, reforcando sempre a ideia
de conciliagdo, além de tratar da importancia da estrutura
organizacional da Ouvidoria do TRE-SP.

A referida entrevista foi gravada em video e disponibilizada
na intranet do Tribunal Regional Eleitoral em dezembro
de 2018, para acesso a todos os servidores do Tribunal. A



disponibilizagdo do aludido video na internet e Youtube foi
programada para o ano de 2019.

b) Entrevista com o Juiz Ouvidor - Episédio 2 - tendo
como tema a importéncia da cordialidade e da busca da
exceléncia no atendimento ao publico, principalmente
considerando o nimero crescente de eleitores atendidos
conforme o Programa de identificacdo Biométrico do Eleitor
se expande, tornando-se um desafio para os cartérios
eleitorais.

A referida entrevista foi gravada em video em 2018, tendo
sido programada a sua divulgacdo na pagina do Tribunal na
intranet e na internet, além do canal do TRE-SP no Youtube,
para fevereiro de 2019.

c) Apresentacdo da Equipe da Ouvidoria - producgéo
em video realizada em 2018 com publicacéo prevista para o
ano 2019.

d) Animag3o sobre conscientizacdo do papel da
Ouvidoria - producdo em video em 2018 com publicacdo
prevista para o ano de 2019.
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GESTAO DA OUVIDORIA

Encontros de Trabalho

07 e 08/06/2018 - XI Encontro do Colégio de Ouvidores
da Justica Eleitoral

O encontro realizado na sede do Tribunal Regional Eleitoral
do Maranh&o, em S&o Luis - MA, contou com a participacio
do Juiz Ouvidor, Dr. Vitor Gambassi Pereira, e da Assistente
de Ouvidoria, Regina Rufino. No evento, foi eleita a nova
Comissédo Executiva do Colégio de Ouvidores da Justica
Eleitoral, tendo o Juiz Ouvidor, Dr. Vitor Gambassi Pereira,
sido eleito 10 secretério.
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O evento teve como principal tema o debate acerca
dos impactos da Lei no 13.460/2017, que dispde sobre a
participacdo e defesa do usuério dos servicos publicos, na
atuacdodasOuvidoriasEleitorais,alémdocompartilhamento
de boas praticas realizadas pelas Ouvidorias voltadas ao
aperfeicoamento da qualidade do atendimento ao eleitor.

28/09/2018 - | Encontro Nacional das Ouvidorias do
Judiciario

O encontro reuniu representantes das Ouvidorias dos diversos
segmentos do Poder Judicidrio brasileiro e foi realizado na
sede do Tribunal Regional Eleitoral do Distrito Federal, em
Brasilia, contando com a participacdo do Juiz Ouvidor do
TRE-SP, Vitor Gambassi Pereira, e da Assistente de Ouvidoria,
Regina Rufino.
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O objetivo do encontro foi promover a integracdo entre as
Ouvidorias e o compartilhamento de experiéncias de modo
a contribuir para o desenvolvimento de politicas publicas
proativas na atuacéo do Poder Judiciario do Brasil.

21,22 e 23/11/2018 - XXI Congresso Brasileiro de Ouvidores

XXI Congresso Brasileiro de Ouvidores - Servidores das Ouvidorias Eleitorais do Para,
Pernambuco, Piaui, Sdo Paulo e Tocantins.



GESTAO DA OUVIDORIA

O Congresso de Ouvidores, realizado em Sao Paulo-SP, foi
organizado pela Associa¢o Brasileira de Ouvidores - ABO,

contando com a participacdo das servidoras Suely Ito e
Luciana Rocha Laporta da Ouvidoria do TRE-SP.

Durante o evento, foram abordados os temas: Ouvidoria
Principios e Valores da Democracia; Ouvidoria e
Accountability - aresponsabilidade como valor democratico;
Valorizacdo profissional do Ouvidor - conhecimento e
pratica; Ouvidoria e Convivéncia Institucional; Ouvidorias
Pdblicas; Ouvidorias Privadas e Voluntarias; Ouvidorias
Privadas Nao Voluntérias; Ouvidorias Organizacionais e
Ouvidorias do Judiciario e do Ministério Publico.

Providéncias adotadas para Solucdo dos Problemas
Apresentados

a) Demandas envolvendo questdes técnicas:

# Reclamacdo acerca da falta de acessibilidade no local
de votagdo para alguns eleitores com dificuldade de
locomocgdo. A equipe da Ouvidoria entrou em contato
com os Chefes de Cartério e conseguiu, para o 20 turno
das eleicdes, transferir algumas sec&es para o pavimento
térreo.
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# Reclamacdo acerca dos requerimentos de justificava
por auséncia as urnas realizados por meio do Sistema
Justifica, pendente de processamento. A equipe da
Ouvidoria entrou em contato com os Chefes de Cartério
e conseguiu liberar, 20 requerimentos, possibilitando ao
eleitor a emissdo da certiddo de quitacdo pela internet.

¢ 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 confirmagdo do pagamento e o registro da
quitacdo da multa pelo Cartério Eleitoral, possibilitando
ao eleitor a emisséo da certidao de quitacdo pela internet.

# Reclamacédo acerca de falta de vaga para agendamento
com a finalidade de recadastramento biométrico. A
equipe da Ouvidoria entrou em contato com os Chefes
de Cartério e conseguiu 10 vagas adicionais em 2018. 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 Ouvidor adotou as seguintes providéncias:
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a) Promoveu audiéncia de mediacdo e conciliacdo entre o
cidaddo-usuario e o Chefe de Cartério, a fim de solucionar
a demanda;

b) Solicitou o apoio da Secretaria de Gestdo de Pessoas
e, em parceria com a Se¢do de Capacitacéo, foram criadas
diversas acdes educativas direcionadas aos servidores dos
Cartorios Eleitorais;

c) No intuito de conscientizar a equipe de atendimento ao
publico, o Juiz Ouvidor gravou um video direcionado aos
servidores, destacando a importincia da urbanidade e da
exceléncia no atendimento;

c) Demanda envolvendo cidadania:

¢ Atendimento a solicitacdo de uma eleitora do Estado
do Ceard que tentava localizar a sua genitora, inscrita
no cartorio eleitoral da 2512 ZE - Pinheiros. A Ouvidoria,
em conjunto com a Assistente Social deste Tribunal,
conseguiu viabilizar o contato entre mae e filha.




Acdes de capacitagdo interna em 2018

Periodo Curso Participantes

Abril Gestao Estratégica com Foco na 1servidor
Administra¢do Publica

Junho Gestéo em Ouvidoria 1servidor
Explicar o que Ninguém Consegue Entender |1servidor

Julho Gestao em Ouvidoria 1servidor

Agosto Elaboracio de Relatérios, Pareceres e Notas | 1servidor
Técnicas 1servidor
Acesso a Informacio
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Planejamento de atividades para 2019
Para o ano de 2019 est&o previstas as seguintes acdes:

1. Realizacdo de Audiéncia Publica - Tema: O Papel da
Ouvidoria /Participagdo do Usuario no servico publico - Lei
13.460/2017;

2. Implementacdo da Pesquisa de Satisfacdo ao usuério
dos servicos da Justica Eleitoral. O questionario para
avaliacdo sera encaminhado para todos os eleitores que
agendarem o atendimento por meio do Sistema AgendaBio.
Apds o atendimento o eleitor recebera um email para avaliar
a qualidade dos servicos.

A avaliagdo também ficara disponivel ao usuario no site do

TRE-SP.

3. Execucao das atividades de divulgacdo da Ouvidoria
referentes ao projeto #SOMOSJE, que é composto por
diversas micro a¢cdes educativas (videos, cartazes, audiéncias
publicas, publicagdes na internet e intranet), enfatizando
o papel da Ouvidoria, a importancia da cordialidade e da
exceléncia no atendimento aos cidad&os-usuarios.

2
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DADOS ESTATISTICOS

O Estado de S3o 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
4.535.582 atendimentos.

Apresentam-se aseguir osdados estatisticosdoatendimento
prestado pelos principais canais de atendimento ao cidadao
do TRE-SP durante o ano de 2018.



DADOS ESTATISTICOS
CENTRAL DE ATENDIMENTO AOQ ELEITOR - de

1°/01/2018 a 31/12/2018

Total de atendimentos -

Certid des por email

Duvidas Voto em Transito
Sobre Certid3o Quitacdo
Numero do titulo

Endereco Cartdrios

Consulta debitos de auséncia
Sobre Justificativa

Local de votagdo

Duvidas sobre agendamento
Alistam;Transf- 22 via-Revisgo
Duvidas sobre biometria

TOTAL

264.382

o 100.000 200.000 300.000

813
1.135
I 6.539
i 6.856
B 7.701
.. 1 9.434
B 11.605
| 13527
B 45.598
I 70.991
I 90.177

I —— 264

382

2



NUCLEO DE INFORMAGAOQ AO CIDADAQ - de
1°/01/2018 a 31/12/2018

Total de atendimentos - 1.489

0,00% 0,87%
- _0,94%

| m COMUNICACAD DE IRREGULARIDADE
| (email faksao)

| w CONSULTA - ART. 30,VIIl, CE, [adm./
' instit)

/ m ESTATISTICA JELEICOES

m JURISDICIOMAL [processos)

53,73%

= RECADASTRAMENTO BIOMETRICO
m SERVIDOR [concurso freqf jui)
m SISTEMAS INFORMATZADOS (STI)

= SMTUACAC ELETORAL
{ alist/just/mesaria)

2,48%



DADOS ESTATISTICOS

Canal de comunicacéo criado em 21 de setembro

de 2015

https://www.facebook.com/tresp.oficial

Gestor: Coordenadoria de Comunicagdo Social

FACEBOOK

A Secdo de Midias e Campanhas (Coordenadoria de
Comunicagdo Social) respondeu a 5.895 questionamentos
formulados no Facebook por eleitores, em 2018, conforme

o demostrado abaixo:

Periodo: de 10/01/2018 a 31/12/2018
Total de atendimentos - 5.895

Agendamento

A biometria é obrigatdria na cidade “A™?
Quais documentos preciso levar?

Prazo

Alistamento/transferéncia/2a via/revisdo

Eleitores com qual idade precisam votar / fazer a
biometria?

E-Titulo

Denuncia de irregularidades

Locais e horéarios de atendimento

Certid3o de Quita¢do Eleitoral e outras certidées

Justificativa

405
462
183

326
446

169

44
387
444
16
66

2



Mesarios / Mesario voluntario
Regularizag&o do titulo / multas
Duvidas sobre o voto

Seguranca das urnas eletrénicas e sistema de votacao
Concursos e Estagios

Criticas sobre agendamento/site
Criticas filas/atendimento
Outras criticas

Outras duvidas sobre biometria
Outros questionamentos
Acessibilidade

Elogios respondidos

Total do ano

526
185
408
539
40
210
56
66
380
454
37
46
5.895



DADOS ESTATISTICOS
~ Desempenhodo TRE-SPnoFacebook

Interagdes 2018
Alcance * 15.000.387
Curtidas nos posts** 401.346
Compartilhamentos*** 110.370
Cliques no link**** 102.069
Comentarios***** 40.915

Legenda:

* 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 disseminago 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 informag&o: “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.

% Os comentérios sdo importantes para gerar interagéo com o publico, dando a oportunidade de os eleitores se
expressarem, esclarecerem suas dividas e marcarem amigos nas publicagdes (cada pessoa marcada em um post &
notificada em sua pégina pessoal e costuma verificar a marcagéo, tomando ciéncia do contetido).

Desde a criagdo do perfil do TRE-SP no Facebook até 31 de dezembro
de 2018, a pagina institucional ja atingiu 80.254 seguidores.

Pesquisa de Satisfacdo W

Quantidade de avalia¢&es: 426 Pontuagdo obtida

2



OUVIDORIA

A Ouvidoria recebeu 2.097 manifestacdes no periodo de
10/01/2018 a 31/12/2018, conforme segue:

Quantidade de demandas recebidas por tipo de canal

Total de atendimentos - 2.097

0,05% 0,05%

O Atendimento
Presencial

B Carta

O E-mail

B Internet

O Telefone



DADOS ESTATISTICOS

Tipos de demandas recebidas/ano

B Denuncia

O Elogio

U Outros

O Reclamacdo
O Solicitacdo

O Sugestdo




Tipos de Reclamagéo por assunto/ano

E Reclamacdo / Cartdrio Eleitoral [ Biometria
| Azendamento

OElcgio / Cartdrio Eleitoral / Servidores

O Reclamacdo / Cartorio Eleitoral [
Urbanidade

E Reclamacdo / Sistemas / Sistena Justifica

OReclamacdo / Eleicdo [ Mesarios [
Convocacdo

O Reclamacdo / Eleicdo / Mesarios [ Auxilio -
Alimentacdo / CartSo

OReclamacdo/ Sistemas [/ Azendamento

B solicitagdo [ Mensagem Genérica

O Reclamacao / Cartonio Eleitoral / Biometria
7 919 [ Recusade Atendimento
2 819 @ Reclamacdo/ Eleico /| Mesarios |

Dedaracdo
¥ 2,61%

\ 2,51%

W Denuncia/ Eleicdo / Propaganda

] M 2,02% W Reclamacdo / Cartorio Eleitoral [ Servicos
f i e g 5
1,48% _/, Cartorarios [ Quitagso
/ L1,97% Pt e g su
_.-'"l @ Reclamacao [ Cartorio Eleitoral /' Biometria
i - final de alistaments / Azendamento

B Outros



DADOS ESTATISTICOS

Unidades com maior indice de reclamagéo/ano

3,24%

O Zona Eleitoral @Secretaria OMNEo vinculado Doutros



Unidades com maior indice de Elogio/ano

0,63%
o | -0,63%

1,88%

EElogio / Cartorio Eleitora
/ Servidores

EElogiof Ekicdo [ Cartdrio
Eletora

O Elogio/ Cartorio Eleitora

| Servicos/
Atendmento/Efciéncia

CElogio f Ekicdo [ Mesario

OElogio ) Cartorio Eleitora




DADOS ESTATISTICOS

DENUNCIAS RELACIONADAS AS ELEICOES DE 2018

n
Ouvidoria

Quantidade de denlncias recebidas/ano: 124

M Denuncia / Eleicdo /
Propaganda

E Denuncia / Eleicdo / Urna
Eletrénica

O Denuncia / Eleicdo [ Fake
Mews

@ Denuncia / Eleicdo / Crime
Eleitoral

O Denuncia / Eleigdo /
Registro de candidatos

E Outros



Dentdncia On-line TRE-SP

O Sistema Dendncia-Online registrou 1.064 denuncias

referentes a propaganda eleitoral.

OPropaganda irregular - retirada pela
Justica Eleitoral

OPropaganda irregular- nao
retirada- Encaminhamento & CRE

O Dendncia Incompleta - auséncia de
glementos para averiguacao

HdPerda do Ohjeto

ODenuncia chjeto de outro
procedimento fiscalizatorio

O Propaganda inexistente - arquivado

dPropaganda Irregular - arquivado

EPropaganda irregular - retirada-
arquivado

OO0 Sistema de Dendncia On-line ndo
£ o meio adequado/apto



DADOS ESTATISTICOS

Dentncia Sistema Pardal

No Estado de Sao Paulo foram registradas 8.575 denlincias
por meio do Aplicativo Pardal.

1,25% 7 — 2,7%%

O Propaganda Eleitoral

O Crimes Eleitorais

[0 Qutros/Denuncias
O Compra de votos

O Uso da Maquina Publica



100,00%
90,00%
B0,00%
70,00%
60,00%
50,00%
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10,00%

0,00%

PESQUISA DE SATISFAGAO COM 0S USUARIOS

Pesquisa de Satisfagdo do usuario com o Atendimento

da Ouvidoria

72,16% 70,02%

61,46%

I 38,54%

27.84% 29.98%
Informacies ste  Clarezaresposa Solucdo

apresentada
W Saisfeito W Insatisfeto

77,84%

| 22,06%

tratamento
recebido

58,46%

I 41,54%

Tempo ervio




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

0,00%

PESQUISA DE SATISFAGAO COM 0S USUARIOS

Pesquisa de Satisfagcdo do usuario com o atendimento
do Nucleo de Informacéo ao Cidadiao

94 12%
90,13% 97 79%
£2,06%
17,84%
5,88% E’B.?% 7,21% l
Cortesia Clareza Tempo envio Facilidade

W Satisfeito W Insatisfeito




Pesquisa de Satisfagdo do usuario com atendimento
da Secretaria Judiciaria

100,00% 98,61% 96,25% 97,75%

90,00%
80,00%
70,00%
£0,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00% 3.75%

1,39% 2,25%

0,00%
Cortes@ Oriertacdo Prazo

§ Sisfeitos N Insatis eitos



PESQUISA DE SATISFAGAO COM 0S USUARIOS

Pesquisa de Satisfagio do Usuario com o atendimento
presencial nos Cartérios Eleitorais

Unidade responsavel: Corregedoria Regional Eleitoral

100,00%
-— 048,66%
G80,00% 08 11%
B0,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10.00% 0,8206
! 0,34% 1,89%
I:I_- DD% I
Atendmento Tempo de Espera

m Saisfeito  m Insatisfeito



Pesquisa de Satisfagdo do eleitor com a Justica
Eleitoral nas Elei¢ées de 2018

T
PESQUISA DE SATISFAGAO DO ELEITOR

Pesquisa do tipo survey

QUESITOS
AVALIADOS

Qualidade de Instalagdes do Facilidade de

local de votagao “"‘g‘é‘;af" E

P M Avali do
Sahsfenﬂs ED 5‘“3"23?5" até '-"“F"-‘H do local de 1o mpo ?ie.??spera
com resposk a para o Volo

OTIMO

1. Qualidade de atendimento dos mesarios

NS/NR | 0,5%
Péssimo 0,2%

Ruim I 0,7%



PESQUISA DE SATISFAGAO COM 0S USUARIOS

2. Instala¢des do local de votacao
nsinr | o,5%
Péssimo I 0,5%

Ruim l 2,0%

on |

Otimo
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
3. Facilidade de acesso até a secdo
NS/NR | 0,5%
Péssimo . 0,8%
Ruim _ 3,0%
Bom 37,7%
Otimo 57,9%
0,00%  10,00% 20,00% 30,00%  40,00%  5000%  60,00%  70,00%

2



4. Sinalizac3o até a secdo
nsme | o7%

Pézsimo I 0,5%

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

5. Limpeza do local de votacéo
ns/ne | o,6%
Péssimo | 0,4%

Ruim ' 1,9%

0,00% 10,00% 20008 30,00% 40008 5000892 60,000 70,00%
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PESQUISA DE SATISFAGAO COM 0S USUARIOS

6. Avaliacido do tempo de espera para o voto

NS/NR l 0,9%

Péssimo l 1,0%

Ruim . 4,2%

0,00% 10,002  2000% 3000% 40009 50002 60000  70,00%

Por meio da pesquisa realizada nos locais de votacdo, é
possivel avaliar a percepcdo geral do eleitorado em relacdo
a imagem da Justica Eleitoral.

Apresenta-se a seguir a nota média atribuida pelos eleitores

a Justica Eleitoral.

2
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INDICADORES DA OUVIDORIA

1. indice de respostas a contatos dirigidos 3 Ouvidoria

Quantitativo de respostas pendentes 38
Total de contatos que receberam resposta no periodo base 2.020
Total de contatos recebidos no periodo base 1989
Indicador 99,65
Meta 2018 95,00
% de atingimento da meta 100,00
120
. 99,79 98,46 98,29 99,65
-— * . ———
80 5,83
&0
40
20
1]
2014 2015 2016 2017 2018

s Indicador —e—meta
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2. Tempo médio de resposta a contatos dirigidos a

Ouvidoria
NUmero de contatos respondidos no periodo analisado 2.020
Somatério da quantidades de dias Uteis 19.098
Indicador 9,45
Meta 2018 15,00
% de atingimento da meta 100,00
16
14
Evolugdo
12 deszejads
B 5,45
&
6,35
4
2
1]
2014 2015 2016 2017 2018

s Indcador —e— meta




Observagio:

De acordo com a Lei 13.460/2017, artigo 16, a “ouvidoria
encaminhard a decisdo administrativa final ao usuério,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel 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.
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