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Sobre a Ouvidoria

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do
Estado de Sdo Paulo, instituida em 26 de julho de 2011, é um
canal de relacionamento direto com as cidadéas e cidadaos,
visando garantir o direito de acesso aos servi¢cos prestados
pela Justica Eleitoral Paulista, atuando como um canal
permanente de comunicacao que possibilita a apresentacao

de reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes.

Nesses 10 anos de existéncia, a Ouvidoria vem
contribuindo para o fortalecimento da cidadania, com foco
na avaliacao da qualidade dos servi¢cos prestados pela
Justica Eleitoral de Sdo Paulo e na proposicao de medidas
voltadas a assegurar a melhoria continua dos servi¢cos do

TRE-SP prestados a populacéo.

Com o objetivo de agilizar e aprimorar ainda
mais 0 acesso aos servi¢cos de atendimento ao publico em
geral, o Tribunal Regional Eleitoral de Sao Paulo, por meio

da Resolucdo TRE-SP n° 523/2021, criou, no més de margo
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de 2021, a Assessoria de Atendimento ao Cidadé&o,
centralizando, sob sua coordenacao, todos os canais de
atendimento a cidada e ao cidadéao, quais sejam: Nucleo de
Atendimento Telefénico ao Eleitor, Nucleo de Informacéo ao

Cidadao e Nucleo de Apoio a Ouvidoria

Com ajuncao das unidades, pretende-se elevar
ainda mais a qualidade e agilidade na prestacao do servigco
de atendimento e informac&o a eleitora e ao eleitor, bem
como a padronizagéo das informacdes fornecidas,
notadamente no periodo eleitoral, fase em que as questdes
aumentam em demasia e as respostas necessitam ser
entregues mais rapidamente em razao das elei¢coes

iminentes.

Objetiva-se, também, maiores condi¢cdes de
avaliacado do nivel de satisfacdo da usuaria e do usuario com
relacdo ao atendimento dos servicos oferecidos pelajustica
eleitoral, permitindo a criacdo de linhas de conduta com
vistas ao aprimoramento do atendimento a eleitora e ao

eleitor desde seu alistamento até o momento do voto.
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Esclarece-se que a ASSAC também é
responsavel por receber e processar as requisicdes de
titulares de direitos pessoais em observancia a Lei n°
13.709/2018 - Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais,
Importante inovagcéo que visa proteger a privacidade das

usuarias e usuarios e de seus dados pessoais.
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A - CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A

SOCIEDADE

A seguir os canais de relacionamento com a sociedade:

Portal da Justica Eleitoral com o link para acesso aos servi¢cos

da Justica Eleitoral Paulista.

Nucleo de Atendimento Telefénico ao Eleitor. Disque 148
(servico tarifado). Com 43.604 atendimentos no periodo de

1°/01/2022 ateé 30/04/22.

Carta de Servigos ao Usuério, informando a sociedade sobre
0s servigos prestados e aforma de obté-los. Com 205.592
visualizacdes no periodo de 1°/01/2018 até 30/04/2022. Link de

acesso.

Nucleo de Informacao ao Cidaddo-NIC, com 458 atendimentos

no periodo de 1°/01/2022 até 30/04/2022. Atende os pedidos de
Informacao em conformidade com a Lei 12.527/2011.Link de

acesso.

Midias sociais representadas por:
10
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e Twitter/trespjusbr com 14.352 seguidores;

e Youtube/trespjusbr com 13.416 inscritos e 1.761.901

visualizagoes;

e Facebook/trespjusbr com 109.082 seguidores;

e Instagram/trespjusbr com 17.081 seguidores.

Ouvidoria com 821 atendimentos no periodo de 1°/01/22 até
30/04/22. Atende as demandas relativas a reclamacgoes,

sugestdes, denlncias e elogios. Link de acesso a pagina da

Ouvidoria .

Quantidade de atendimentos realizados pelo formulario
eletrénico e presencialmente nos cartorios eleitorais. No
periodo de 1°/01/22 até 30/04/22 foram 1.331.187 de

atendimentos.
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1 — ESTATISTICA DA OUVIDORIA

OUVIDORIA
TRE-SP

Canal de comunicacéo criado em 26/7/2011
Gestor: Juiz Ouvidor

Resolucao CNJ n° 103/2010

Lei n°® 13.460/2017

Resolucao TRE-SP n°454/2018

1.1. Canais de comunicac¢ao da Ouvidoria

A Ouvidoria do TRE-SP disponibiliza a cidada e ao
cidadao os seguintes canais de comunicacgéo: internet
(formulario eletrénico), carta (formulario impresso), e-mail e

atendimento presencial.
Outros /%
4,63% 1,46%
E-mail
31,06%

Carta E-mail ®mInternet Outros

Internet
62,85%

12
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O item “outros” refere-se aos chamados
reencaminhados pelo NIC —Nucleo de Informacéo ao Cidadéo

a Ouvidoria.

1.2. Evolucéao da quantidade de demandas recebidas pela
Ouvidoria

5000 4.685
4000

3000

2.209 2.278 2 097

1.932
2000 1.951

1000 1.362 821+
710 727 723 745

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Em 2022 foram recebidos 821 chamados, referentes ao

periodo do primeiro quadrimestre (1°/1/2022 a 30/4/2022).

Em 2011, foram recebidos 710 chamados.
Em 2012, foram recebidos 2209 chamados.
Em 2013 foram recebidos 727 chamados.
Em 2014 foram recebidos 1932 chamados.
Em 2015 foram recebidos 723 chamados.

Em 2016 foram recebidos 2278 chamados

13
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Em 2017 foram recebidos 745 chamados

Em 2018 foram recebidos 2097 chamados

Em 2019 foram recebidos 1362 chamados.

Em 2020 foram recebidos 4685 chamados.

Em 2021 foram recebidos 1951 chamados.

14
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1.3. Quantidade de demandas acumuladas (2011 a 2022)

Foram recebidos 19.419 chamados entre 26/07/2011 a
31/12/2021, sendo 1.257 denuncias, 1.785 elogios, 7.290
solicitacOes, 595 sugestdes, 7679 reclamacdes e 813
chamados classificados como outros. No periodo do
primeiro quadrimestre foram registrados 821 chamados,
sendo 23 denuncias, 121 elogios, 423 solicitacdes, 5
sugestdes, 247 reclamacdes, e 2 outros. Com isso, o total de
atendimentos feitos pela Ouvidoria desde sua criagdo, em
26/07/2011, até 30/04/2022 foram 1280 denuncias, 1906
elogios, 7713 solicitagbes, 600 sugestdes, 7926 reclamacgbes,

815 outros, totalizando 20.240 chamados.

15
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Periodo: 26/7/2011 a 30/4/2022

Outros _
4,03% Denuncias

6,32%
Reclamacdes
39,15% Elogios
9,42%
Solicitagoes
Sugestdes 38,12%
2,96%
= Denuncias = Elogios = Solicitagbes

Sugestdoes = Reclamacdes Outros

Outros referem—se aos chamados que foram cancelados pelo
préprio demandante antes do servidor classificar. Apos

cancelado, ndo é possivel fazer a sua classificacao.

16
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1.4 Tipos de demandas recebidas no periodo de 1°/1/2022 a
30/4/2022

Total: 821 chamados

Dendncia

Sugestao 2 80%

0,61%

Elogio
14,74%

> Outros
0,24%

Reclamacéo

Solicitacao 30.09%

51,52%

Denuncia = Elogio = Qutros
Reclamacéo = Solicitacdo  Sugestéo

No periodo, foram registrados 821 chamados, sendo 23
denudncias, 121 elogios, 423 solicitacdes, 5 sugestdes, 247

reclamacdes, e 2 outros.

17
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“Outros” refere—se aos chamados que foram cancelados pelo

préoprio demandante antes do servidor classificar. Apos

cancelado, ndo é possivel fazer a sua classificacéo.

Abaixo, estéo relacionados os tipos de demandas
gue predominaram no periodo de 1°/1/2022 a 30/4/2022, por

mes:

Em janeiro, 51,48% dos chamados foram
solicitacdes; 36,09% foram reclamacdes; 9,47% foram

elogios; 2,37% foram denudncias; e 0,59% foram sugestdes.

Em fevereiro, 74,05% dos chamados foram
solicitagdes; 11,89% foram reclamacdes; 13,51% foram
elogios; e 0,54% foram denuncias.

Em marco, 52,29% dos chamados foram
solicitagbes; 33,03% foram reclamacdes; 11,01% foram
elogios; 2,29% foram denuncias; 0,92% foram sugestdes; e

0,46% foram classificados como outros.

18
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Em abril, 36,14% foram reclamacgdes; 34,94% dos
chamados foram solicitagbes; 22,89% foram elogios; 4,82%
foram denuncias; 0,80% foram sugestdes; e 0,40% foram

classificados como outros.

19
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1.5 Andamento das demandas recebidas no periodo de
1°/1/2022 a 30/4/2022

Total: 821 chamados

Aberto
1,34%

Reaberto
0,24%

Atendido
20,22%

/

Cancelado
1,10%
Em
Encerrado atendimento
74,54% 2.56%
= Aberto = Atendido = Cancelado
Em atendimento = Encerrado = Reaberto

Situacéao atendido: o chamado permanece 15 dias neste

status, caso o demandante queira reabrir.

20
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Situacéo Encerrado: o chamado atendido passa para o
status de encerrado ap6s 15 dias e ndo permite mais a

reabertura do chamado.

Situacdo Cancelado: o demandante desiste do chamado e
cancela. E possivel também a equipe da Ouvidoria

cancelar.

21
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1.6 RECLAMACOES - Periodo: 1°/1/2022 a 30/4/2022
(Principais assuntos)

Foram recebidas 247 reclamacg6es no quadrimestre. 7,29% das
reclamacdes foram sobre reviséao eleitoral. 6,88% sobre o
sistema TituloNET. 6,07% sobre sistema E-titulo. 6,07% sobre
alistamento. 5,26% sobre atendimento por e-mail/telefone.
4,86% sobre agendamento. 4,86% sobre prazo para analise-
Titulo Net. 4,86% sobre Multa. 4,45% sobre Suspenséao de
Direitos Politicos. 4,45% sobre transferéncia. 3,24% sobre
sistemas. 2,83% sobre cancelamento da inscri¢cao. 2,43 sobre
E-GOV. 2,43% sobre suspenséao da coleta biométrica. 2,43%
sobre Cartorio Eleitoral. 2,02% sobre Servi¢cos Cartorarios.
2,02% sobre sistema de multa. 1,21% sobre sistema: Quitacao
Eleitoral. 1,21% sobre Quitacao Eleitoral. 1,21% sobre Folga
de mesarios. 1,21% sobre tempo de espera. 21,46% foram

sobre outros assuntos.
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1.6.1. Zonas Eleitorais (ZE) com reclamacdes registradas no
guadrimestre - Periodo de 1°/1/2022 a 30/4/2022

Total: 151 reclamac®es

Abaixo, encontra-se arelacdao nominal das zonas reclamadas:

Zonas Eleitorais com 6 reclamagodes: 3802ZE.

Zonas Eleitorais com 4 reclamacg0fes: 58ZE ,1923ZE, 2573ZE, 2582ZE,

3403ZE, 3943ZE.

Zonas Eleitorais com 3 reclamacdes: 62ZE, 255 2ZE,386 2ZE,420

aZE,4232ZE.

Zonas Eleitorais com 2 reclamacdes: 4 3ZE,108 2ZE,140 3ZE,199
aZE,2113ZE, 216 23ZE,250%ZE, 2593ZE, 260%ZE, 2673ZE, 275%ZE,

3273ZE, 3433ZE, 376 2ZE,4013ZE, 4032ZE, 4082ZE, 3513ZE.

Zonas Eleitorais com 1 reclamacao: 13ZE, 22ZE, 10%ZE, 162ZE,
238ZE, 273ZE, 342ZE, 402ZE, 423ZE, 913ZE, 923ZE, 933ZE, 1213ZE,

1252ZE, 1352ZE, 1582ZE, 1672ZE, 1812ZE, 1823ZE, 1852ZE, 1863ZE,

23
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1893ZE, 2012ZE, 2123ZE, 213%ZE, 2213ZE, 225%ZE, 2272ZE, 2302ZE,
2373ZE, 2513ZE, 2433ZE, 2543ZE, 2563ZE, 2713ZE, 273%ZE, 274%ZE,

2783ZE, 280%ZE, 2943ZE, 305%ZE, 3073ZE, 3123ZE, 315%ZE, 3192ZE,
3208ZE, 3243ZE, 3443ZE, 3473ZE, 3483ZE, 3523ZE, 3542ZE, 3612ZE,
3673ZE, 3723ZE, 3733ZE, 375%ZE, 3793ZE, 3813ZE, 38932ZE, 3923ZE,

3952ZE, 4042ZE, 4072ZE, 4132ZE, 4162ZE, 4172ZE, 4213ZE, 4223ZE

1.6.2. Unidades (Secretaria) com reclamacdes registradas no

guadrimestre

Periodo de 1°/1/2022 a 30/4/2022

Total: 66 reclamacdes

Abaixo, encontra-se arelacdo nominal das unidades reclamadas:

Unidades com 36 reclamacdes: Secretaria de Tecnologia da

Informacéao (STI).

Unidade com 26 Reclamacdes: TRE-SP (Secretaria)

24
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Unidade com 2 reclamacgOes: Secretaria de Gestao de Pessoas

(SGP)

Unidade com 1 reclamacao: Coordenadoria de Comunicacéo

Social (CCS), Secretaria Judiciaria (SJ).

25
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1.7 ELOGIOS - Periodo: 1°/1/2022 a 30/4/2021

Total: 121 Elogios

1.7.1. Zonas Eleitorais (ZE) com elogios registrados no
guadrimestre - Periodo de 1°/1/2022 a 30/4/2022

Total: 118 Elogios

Abaixo, encontra-se a relacdo nominal das zonas elogiadas:

Zonas Eleitorais com 70 elogios: 4232ZE. (Nos elogios referentes
a 4232 Zona Eleitoral, estéo incluidos os elogios referentes aos
trabalhos prestados pela Central de Atendimento — CA 92 (332ZE,

2743ZE, 275%ZE, 3783ZE, 3792ZE, 3802ZE)

Zonas Eleitorais com 9 elogios: 3282ZE, 4062ZE.

Zonas Eleitorais com 7 elogios: 332ZE.

Zonas Eleitorais com 4 elogios: 3462ZE.

Zonas Eleitorais com 2 elogios: 23ZE, 202ZE.

Zonas Eleitorais com 1 elogio: 62ZE, 462ZE, 632ZE, 2462ZE,
25437E, 2562ZE, 2582ZE, 2733ZE, 2752ZE, 3173ZE, 3252ZE, 3502ZE,

3613ZE, 3652ZE, 3952ZE, 379%ZE, 3802ZE.
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1.7.2. Unidades (Secretaria) com elogios registrados no
guadrimestre

Periodo de 1°/1/2022 a 30/4/2022

Total: 3 elogios.

27
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1.8 SOLICITACOES - Periodo: 1°/1/2022 a 30/4/2022

Total: 425 solicitagdes.

Foram recebidas 425 solicitagdes no quadrimestre. 12,94%
dessas solicitacdes foram sobre alistamento. 11,06% sobre
revisao. 7,76% sobre transferéncia. 6,35% sobre Suspenséao de
Direitos Politicos. 5,88% sobre Servigcos Cartorarios. 5,88% sobre
multa. 4,94% sobre servigcos do TRE. 3,76% sobre dispensa de
mesario. 3,76% sobre biometria. 3,06% sobre Quitacao. 2,59%
sobre dados cadastrais. 2,35% sobre inscricao cancelada. 1,88%
sobre certiddo. 1,88% sobre 22 via do titulo eleitoral. 1,88% sobre
inscricdo para mesario voluntério. 1,65% sobre convocacao de
mesario. 1,65% sobre filiacdo partidaria. 1,41% sobre Folga e

beneficios de mesario. 19,29% foram outras solicitacdes.

1.8.1. Zonas com solicitacOes registradas no quadrimestre

Periodo de 1°/1/2022 a 30/04/2022

Total: 130 solicitacOes

28



Ir ao Sumario

Zonas Eleitorais com 5 solicitagdes: 3202ZE, 3463ZE.

Zonas Eleitorais com 4 solicitagcdes: 342ZE.

Zonas Eleitorais com 3 solicitagOes: 52ZE, 2273ZE, 2562ZE,

2602ZE, 3232ZE.

Zonas Eleitorais com 2 solicitagdes: 22ZE, 132ZE, 1082ZE, 1992ZE,
2113ZE, 2493ZE, 2513ZE, 2532ZE, 255%ZE, 3262ZE, 3402ZE, 3502ZE,

3523ZE, 3763ZE, 3783ZE, 3863ZE, 4132ZE, 4223ZE.

Zonas Eleitorais com 1 solicitagcao: 13ZE, 43ZE, 63ZE, 113ZE,
238ZE, 263ZE, 332ZE, 593ZE, 613ZE, 623ZE, 652ZE, 70%ZE, 743ZE,
938ZE, 1252ZE, 1442ZE, 165%ZE, 1663ZE, 1773ZE, 1853ZE, 1863ZE,
1882ZE, 1893ZE, 1928ZE, 1973ZE, 2002ZE, 2063ZE, 2193ZE, 2502ZE,
2573ZE, 2583ZE, 2713ZE, 2732ZE, 275%ZE, 2763ZE, 2773ZE, 278%ZE,
2923ZE, 2943ZE, 2992ZE, 3042ZE, 3052ZE, 3073ZE, 3173ZE, 3282ZE,
330%ZE, 3432ZE, 3592ZE, 3672ZE, 3742ZE, 3753ZE, 3802ZE, 3813ZE,
3893ZE, 3943ZE, 3973ZE, 4042ZE, 4063ZE, 4108ZE, 4123ZE, 4152ZE,

4173ZE, 4182ZE.
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1.8.2. Unidades (Secretaria) com solicitacdes registradas no

guadrimestre

Periodo de 1°/1/2022 a 30/04/2022

Total: 278 solicitacOes

TRE-SP (Secretaria): 149 solicitacdes
OUVE: 105 solicitacdes

SGP: 12 Solicitacdes

SJ: 4 Solicitacdes

STI: 3 Solicitacdes

DG: 2 Solicitagoes

CRE-SEC: 1 Solicitacéao

SAM: 1 Solicitagéo

SCDPO: 1 Solicitagcao
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1.9 DENUNCIAS - Periodo: 1°9/1/2022 a 30/4/2022

Total: 22 denuncias

Foram recebidas 22 denluncias no quadrimestre. 34,78% foram
sobre propaganda irregular. 8,70% sobre tratamento ofensivo nos
Cartérios Eleitorais. 8,70% sobre elei¢cdo. 8,70% sobre outros
orgéaos. 8,70% sobre condutas vedadas. 4,35% sobre eleitorado
incompativel com o numero de habitantes. 4,35% sobre denlncias
de outros 6rgaos (competéncia de 6rgdo municipal). 4,35% sobre
Cartério Eleitoral. 4,25% sobre crime eleitoral. 4,35% sobre
violéncia contra a mulher. 4,35% sobre registro de candidatos.

4,35% sobre 6rgdo municipal.
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2. INDICADORES DA OUVIDORIA

O Plano Estratégico Institucional 2021-2026 do TRE-SP
contempla, sob a perspectiva Sociedade, o Macrodesafio
Fortalecimento da Relacao Institucional do Judiciario com a
Sociedade. Dentre as areas elegidas pela Administracdo para
contribuir para o alcance desse tema estratégico encontra-se a
Ouvidoria que tem sob a sua responsabilidade a gestao dos

seguintes indicadores estratégicos:

Indicador n° 2.1.3.7 —Taxa de congestionamento dos contatos

dirigidos a Ouvidoria

Indicador n° 2.1.3.8-Tempo médio de resposta a contatos

dirigidos a Ouvidoria

Indicador n®2.2.3.2 - Grau de satisfacdo das clientes e dos clientes
- Ouvidoria

Periodo: de 1°/1/2022 a 30/4/2022
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Macrodesafio: Fortalecimento da Relagcao Institucional do

Judiciario com a Sociedade.

Objetivo: Aprimorar o relacionamento com atores e instituicfes

parceiras para maximizar o desempenho organizacional.

2.1 INDICADOR: 2.1.3.7 Taxa de congestionamento dos contatos

dirigidos a Ouvidoria

META: Responder a 92% dos contatos recebidos pela Ouvidoria.

100%

98%

95,949
96% "
94%
92% Ao vetsctsessaresterestetsesesses &
92% (meta)
90%
88%
86%
84%

82%

80%
Indicador --A- Meta

33



Ir ao Sumario

Indicadores de periodos anteriores:

1° quadrimestre de 2021 (janeiro a abril): 80,31%

2° quadrimestre de 2021 (maio a agosto): 97,28%

3° quadrimestre de 2021 (setembro a dezembro): 99,37%

1° quadrimestre de 2022: (janeiro a abril): 95,94%

2.2 INDICADOR: 2.1.3.8 Tempo médio de resposta a contatos
dirigidos a Ouvidoria
META: Responder aos chamados recebidos pela Ouvidoria em

tempo médio de 8 dias uteis.

20
18
16
14
12
10

8 A A A
8 dias (meta)

4 3,55 dias

mm Indicador —i- Meta
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Indicadores de periodos anteriores:

1° quadrimestre de 2021(janeiro a abril): 7,18 dias

2° quadrimestre de 2021 (maio a agosto): 3,61 dias

3° quadrimestre de 2021 (setembro a dezembro): 3,43 dias

1° quadrimestre de 2022 (janeiro a abril): 3,55 dias
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3. PESQUISA DE SATISFACAO COM AS USUARIAS E

OS USUARIOS

Tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos
prestados pela Justica Eleitoral Paulista e medir o grau de
satisfacdo das usuarias e dos usuéarios pelo atendimento

prestado nos cartérios eleitorais.
3.1 Atendimento prestado pela Ouvidoria - 1°/1/2022 a 30/4/2022
Total de questionarios aplicados: 836

Total de questionarios respondidos: 125

76,0% 76,0%

72,0% 71,2%
28,8%
Izio./.ho./ohoo/
6‘0

e )
Q@ O Ry
) g‘b ,o\ Q
o 0(\ (") ()

80,0% ~ 72,8%

60,0%
40,0% 27.2%
20,0%

4

0,0%

> 20
m Satisfeito Insatisfeito
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3.2 Atendimento presencial nos Cartérios Eleitorais - 1°/1/2022 a

30/4/2022

Total de atendimentos no periodo: 1.331.286
Total de eleitoras e eleitores que participaram da pesquisa:

32.6009.

99,72% 99,29%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,28% 0,71%

0,00%
Atendimento Tempo de Espera

m Satisfeito mInsatisfeito

3.3 Pesquisa Eletrénica (e-mail)

Periodo: 1°/1/2022 a 30/4/2022
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A pesquisa eletronica é realizada a partir do cadastramento

da eleitora e do eleitor no sistema de agendamento — Agenda

Bio. Apds o atendimento nos cartorios eleitorais, a eleitora e o
eleitor recebem um e-mail convidando-os a avaliar o servico

prestado.

Total de formularios eletronicos enviados: 1.808

Total de eleitoras e eleitores que participaram da pesquisa: 397

100,00% 92,10% 91,94% 93.45%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 7,30% 8,06% 6,55%
0,00%
Cortesia no Qualidade do Prazo do
atendimento: servico atendimento:
prestado:

m Satisfeito ®Insatisfeito
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4. ESTATISTICAS DO NUCLEO DE INFORMACAO

AO CIDADAO

Niclec de informagéo ao Cidadao

Canal de comunicacgéo criado em 2012.
Gestor: Presidéncia

Lei de Acesso a Informacéo (Lei n°® 12.527/2011)

4.1. Evolucédo da quantidade de demandas recebidas pelo
Nucleo de Informacgao ao Cidadao (NIC)”.

3500
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0
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Em 2022 foram recebidos 458 pedidos de informacodes,
referentes ao periodo do primeiro quadrimestre (1°/1/2022 a

30/4/2022)

Em 2012, foram recebidos 175 pedidos de informacgdes.
Em 2013 foram recebidos 69 pedidos de informacgdes.
Em 2014 foram recebidos 1812 pedidos de informacdes.
Em 2015 foram recebidos 763 pedidos de informacgdes.
Em 2016 foram recebidos 1541 pedidos de informacdes.
Em 2017 foram recebidos 854 pedidos de informacdes.
Em 2018 foram recebidos 1489 pedidos de informacdes.
Em 2019 foram recebidos 756 pedidos de informacdes.
Em 2020 foram recebidos 3255 pedidos de informacdes.

Em 2021 foram recebidos 1442 pedidos de informacdes.
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4.2. Principais assuntos registrados no quadrimestre pelo
Nucleo de Informacado ao Cidadao

Total de pedidos de informacao: 458 - Periodo de 1°/1/2022 a

30/4/2022

Foram feitos 458 pedidos de informacé&o no Nucleo de
Informacgé&o ao Cidadéo. 8,73% dos assuntos foram sobre
Certidao de quitacao eleitoral. 8,52% sobre Demandas de
competéncia da Ouvidoria do TRE/SP (reclamacdes). 8,30%
sobre revisédo de dados cadastrais. 6,33% sobre situacao
eleitoral (regularizacao de eleitor com inscricéao eleitoral
cancelada. 5,68% sobre transferéncia de domicilio eleitoral de
eleitor. 5,24% sobre alistamento (primeiro titulo de brasileiro
nato). 4,15% sobre multa referente a auséncia as urnas. 3,93%
sobre concurso publico do TRE/SP para servidores do quadro.
3,49% sobre pedido de dispensa de mesario e apoio logistico
solicitacdes foram sobre servicos do TRE/SP. 3,06% sobre
situacéo eleitoral/regularizacao de eleitor com suspensao dos
direitos politicos. 3,06% sobre E-titulo. 2,40% sobre pedidos de

informacado de competéncia do TSE, de outros Tribunais
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Regionais Eleitorais e de Cartorios. 2,40% sobre
biometria/cadastramento biométrico ordinario. 1,75% sobre
declaracfes e comprovantes de mesario e apoio logistico. 1,75%
sobre biometria. 1,53% sobre alteracéo de local de votacéo
dentro do mesmo municipio. 1,53% sobre titulo de eleitor. 1,53%
sobre estatistica de elei¢des, plebiscitos, referendos e do
eleitorado/Resultado de eleicdo. 1,53% sobre concurso publico
do TER/SP para servidores do quadro/quantidade de cargos
vagos. 1,31% sobre meséario e apoio logistico voluntario. 1,31%
sobre utilizacdo das folgas de mesario e apoio logistico. 1,09%
sobre unidades de atendimento da justica eleitoral/ Cartorios
eleitorais do estado de Sao Paulo. 21,40% sobre outros

assuntos.
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5. ESTATISTICAS DO NUCLEO DE ATENDIMENTO

TELEFONICO AO ELEITOR - 148

Canal de comunicacéao criado em 2011, o qual estava sob gestao
da Secretaria de Tecnologia da Informacéo.

A partir de margo de 2021, reestruturou-se com a nomenclatura
Nucleo de Atendimento Telefénico ao Eleitor (NATE), sob gestao

da Assessoria de Atendimento ao Cidadao (ASSAC).

5.1. Evolucao da quantidade de demandas recebidas pelo

Nucleo de Atendimento Telefonico ao Eleitor — 148

300.000
261.825 264.382

250.000

206.320 195.499

200.000 209.665

155.507

150.000 144 829 153.401

107.916

100.000 115.605

50.000
43.604**

0
2011* 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

43



Em 2022 foram recebidas 43.604 demandas, referentes ao

periodo do primeiro quadrimestre (1°/1/2022 a 30/4/2022)

Ir ao Sumario

Em 2011, foram recebidas 77.249 demandas (Em 2011, o més de

janeiro nao foi contabilizado em razdo de pane no sistema de
estatisticas da Unidade de Resposta Audivel (URA).

Em 2012, foram recebidas 155.507 demandas

Em 2013 foram

Em 2014 foram

Em 2015 foram

Em 2016 foram

Em 2017 foram

Em 2018 foram

Em 2019 foram

Em 2020 foram

Em 2021 foram

recebidas 144.829 demandas

recebidas 206.320 demandas

recebidas 153.401 demandas

recebidas 261.825 demandas

recebidas 209.665 demandas

recebidas 264.382 demandas

recebidas 115.605 demandas

recebidas 195.499 demandas.

recebidas 107.916 demandas
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5.2. Quantidade de demandas recebidas pelo Nucleo de

Atendimento Telefénico ao Eleitor — 148
Periodo de 1°/1/2022 a 30/04/2022

Total: 43.604 demandas

5.2.1. Grafico totalizador de demandas recebidas pelo Nucleo de
Atendimento Telefénico ao Eleitor — 148

19,30%

11,73%

62,61%
6,37%

= Alistamento/Transferéncia/ 22 via/Reviséao

= Certidao Quitacao

m Consulta débitos de auséncia eleicdes
Justificativa
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6. ESTATISTICAS DA COORDENADORIA DE
COMUNICACAO SOCIAL

&I

Facebook Twitter

- =
f _ D f \
\ i \ J

Instagram  YouTube

Gestor: Coordenadoria de Comunicagéao Social

PERIODO: de 19/1/2022 a 30/4/2022

A Coordenadoria de Comunicacao Social é responsavel
pelas programacdes, criacdes de conteudo, estratégias,
postagens e interagcdes nas paginas oficiais do TRE-SP no
Facebook, Instagram e Twitter. A pagina do Tribunal no
Facebook foi criada em 21 de setembro de 2015 e desde entao
esse tem sido o principal canal do TRE nas redes sociais para
divulgacédo de campanhas e esclarecimento de duvidas dos
eleitores, contando atualmente com quase 110 mil seguidores.

No Twitter, a pagina do Tribunal existe desde maio de 2011 e
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conta com 14.352 seguidores. Ja no Instagram, o perfil foi criado
em fevereiro de 2019 e conta com mais de 17 mil seguidores,

sendo a rede social do TRE que mais cresce atualmente.

No periodo compreendido neste relatério, as paginas
trouxeram campanhas e temas eleitorais variados. Os servigos
disponiveis no atendimento online, como alistamento,
transferéncia, revisao e pagamento de multas foram os mais
abordados, mas também foram feitas publicacdes sobre o prazo
do final de alistamento, horario de atendimento dos cartérios
eleitorais, jovem eleitor, mesarios, voto obrigatério e facultativo,
seguranca das urnas eletronicas, acessibilidade, certiddes,
divulgacédo das sessbdes plenéarias, participacdo feminina na

politica, combate a desinformacéo, e-Titulo e muitos outros.

O TRE-SP aproxima-se do eleitor ao abrir a
possibilidade de uma comunicacao direta e imediata com ele.
Nas redes sociais do TRE-SP, isso ocorre a todo momento. O
eleitor esclarece suas duvidas, recebe informacdes e novidades
e passa a conhecer mais sobre o trabalho da Justica Eleitoral,

suas campanhas e as leis eleitorais vigentes. Nesse sentido, as
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postagens e respostas dadas nas redes sociais auxiliam
diretamente o trabalho dos cartérios eleitorais, ao difundir as
campanhas da Justica Eleitoral e responder questdes de
eleitores, além de informar sobre os diversos servi¢cos

disponiveis no site da Justica Eleitoral.

Em termos de atendimento ao publico, nem todos os
comentarios geram questionamentos a Justica Eleitoral. Essa
observacao é valida especialmente para os comentarios feitos
diretamente abaixo das publicacdes, pois muitas dessas
manifestacdes se limitam a opinar sobre os temas ou marcar

amigos e familiares para que tomem ciéncia da

mensagem/campanha que seja de seu interesse. O TRE somente

responde aos comentéarios que efetivamente realizam

guestionamento ou trazem qualquer desinformacgc&o que mereca

reparo.

Considerando que o Instagram e o Facebook séo
empresas pertencentes a um mesmo grupo, as demandas

recebidas em uma e outra puderam ser unificadas e
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respondidas diretamente na caixa de entrada do Facebook, na

gual se concentra a maior parte dos atendimentos.

Ao longo do periodo, somando os comentarios nas
postagens com as mensagens “inbox” do Facebook e
Instagram, respondemos a 1006 questionamentos sobre temas
variados. As duvidas mais recorrentes foram relacionadas a
servigos, como alistamento, transferéncia e revisdo, bem como
a utilizacdo do Formulario Titulo Net. Também recebemos varias
perguntas arespeito do pagamento de multas e emissao de

certiddo de quitacao eleitoral, entre outros assuntos.

Ja no Twitter, respondemos a 21 questionamentos ao

longo do quadrimestre.

FACEBOOK

Atualmente, a pagina do TRE-SP no Facebook conta com o
total de 109.082 seguidores. Ou seja, foram acrescidos 824

seguidores no quadrimestre.
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Os dados abaixo demonstram a efetividade das

publicacdes no Facebook:

Janeiro de 2022: alcance de 252.792. Engajamentos: 24.082.

Fevereiro de 2022: alcance de 213.816. Engajamentos: 19.952.

Marco de 2022: alcance de 343.841. Engajamentos: 27.780.

Abril de 2022: alcance de 268.699. Engajamentos: 20.275.

Total do quadrimestre: alcance de 1.079.148. Engajamentos:

92.089.

O alcance representa a quantidade total de pessoas que

receberam as nossas postagens.

O engajamento indica que a publicacao é relevante para o
publico e inclui todas as acdes envolvendo o post, como

reacdes, comentarios, compartilhamentos e cliques no link.
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Temos também a avaliacdo da pagina, que é feita pelos

usuarios do Facebook.

Muitos deles confundem o cenario politico brasileiro com o
trabalho da Justica Eleitoral paulista e a pagina do TRE-SP no
Facebook. Ainda assim, neste quadrimestre, a avaliacédo da
pagina permaneceu em 3,8 estrelas entre as 5 possiveis, com

base na opinido de 504 pessoas.

PESQUISA DE SATISFACAO:
Quantidade de avaliagbes: 504

Pontuacé&o obtida: 3,8 estrelas

W

©)

INSTAGRAM

O perfil do TRE-SP no Instagram teve um aumento de 1.775
seguidores ao longo do quadrimestre, contando atualmente com
17.081 seguidores.
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Os seqguintes dados demonstram a efetividade das

publicacdes no Instagram:

Janeiro de 2022: alcance de 64.670. Interagbes: 5.099.

Fevereiro de 2022: alcance de 48.522. Interacdes: 3.236

Marco de 2022: alcance de 75.534. Interagdes: 6.914

Abril de 2022: alcance de 70.949. Interacdes: 7.144

Total do quadrimestre: alcance de 259.675. Interagfes: 22.393

O alcance representa a quantidade total de pessoas que

receberam as nossas postagens.

As interacdes indicam que a publicagcéo é relevante para o

publico e inclui todas as acdes envolvendo a publicacdo, como

curtidas, comentarios, compartilhamentos e salvamentos.

TWITTER
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O perfil no Twitter recebeu 256 novos seguidores no
periodo compreendido neste relatorio, totalizando hoje 14.352

seguidores.

Os seqguintes dados demonstram a efetividade das publicacbes

no Twitter:

Janeiro de 2022: 123.657 impressodes. 2.023 engajamentos.

Fevereiro de 2022: 52.832 impressdes. 1.342 engajamentos.

Marco de 2022: 108.895 impressdes. 2.679 engajamentos.

Abril de 2022: 134.160 impressdes. 3.558 engajamentos.

Total do quadrimestre: 419.544 impressodes. 9.602
engajamentos.
As impressdes representam o numero de vezes que a

publicacao foi exibida.
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O engajamento indica que a publicacéo é relevante parao
publico e inclui todas as a¢cdes envolvendo o post, como
curtidas, retweets, respostas, menc¢des, bem como cliques no

link, nas hashtags e nas midias.

YOUTUBE

O canal no YouTube existe desde janeiro de 2012 e possui 366
videos, 13.416 inscritos (acréscimo de 571 em relagcédo ao ultimo
guadrimestre) e um total de 1.761.901 visualiza¢cdes (acréscimo

de 55.126 em relacdo ao quadrimestre anterior).

PAGINA “CARTA DE SERVIGOS” DO SITE DO TRE-SP

No periodo de 1°/01/2022 a 30/04/2022, a “Carta de servigos”

teve 34.096 visualizacgoes.
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CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O PUBLICO
INTERNO

/. FALE COM A SECRETARIA

FALE COM A
SECRETARIA

Canal de comunicacgéo criado em 2014

Gestor: Diretoria-Geral

Implementado em setembro de 2014, o canal de comunicacgéao
interna “Fale com a Secretaria” foi criado para promover a troca
mais eficiente de informacgdes entre os servidores e a Diretoria-

Geral do TRE-SP, promovendo a aproximagao entre as areas.

Foram recebidas 19 mensagens no periodo de 1°/1/2022 a

30/4/2022.

Janeiro: 1 chamado da Diretoria Geral. 1 chamado da Secretaria
de Gestao de Pessoas. 1 chamado da Secretaria do Orgcamento e

Financas. Totalizando 3 chamados.
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Fevereiro: 1 chamado da Diretoria Geral, 1 chamado da
Assessoria de Planejamento Estratégico e de Elei¢cdes. 1
chamado da Secretaria de Gestéo e servicos. Totalizando 3

chamados.

Marcgo: 1 chamado da Corregedoria Geral Eleitoral. 4 chamados

da Secretaria de Gestao de Pessoas. Totalizando 5 chamados.

Abril: 3 chamados da Coordenadoria de Comunicac¢ao Social. 3
chamados da Secretaria de Gestao de Pessoas. 1 chamado da
Secretaria de Gestéao e servicos. 1 Chamado da Secretaria de

Tecnologia da informacao. Totalizando 8 chamados.

Observacao.: O numero total considera todas as unidades que
se manifestaram um chamado pode demandar a manifestacao
de mais de uma unidade Numero de chamados registrados no

sistema, no 1° quadrimestre: 17 Total de manifestacdes: 19
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8. FALE COM O PRESIDENTE

Canal de comunicacéo criado em 2018

Gestor: Presidéncia

O Canal “Fale com o Presidente” foi implantado em fevereiro de
2018, com o intuito de estabelecer um dialogo direto e efetivo
entre o Presidente do TRE-SP e os servidores, bem como de

nortear futuras acdes institucionais.

No periodo de 1°9/1/2022 a 30/4/2022 foram recebidas 15
mensagens de servidoras e servidores dirigidas ao Presidente

do TRE-SP.

Evoluc&o das mensagens “Fale com Presidente”
Em 2018, foram 325 mensagens.

Em 2019 foram 163 mensagens.

Em 2020 foram 58 mensagens.

Em 2021 foram 16 mensagens.

Em 2022 foram 15 mensagens (de janeiro a abril).
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