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CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

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

Consulta sobre andamento processual, acesso ap
Portal da Transparéncia, ao “Tira dividas”, & Carta
de Servigos ao Usuario, ao  servigp de
Agendamento, emissac de certiddoes, consulta
sobre o local de votagédo, endere¢o dos Cartdrios
Eleitorais, dentre outros servicos.

Central de
Atendimento ao
Eleitor

Colocada a disposigédo do publico para prestar
esclarecimentos sobre o servigo eleitoral

DISQUE 148~

[(Servigo Tarifado).

32.399

atendimentos de 1/1/2019 a 30,04/2019

Carta de Servigos ao Usuario

CARTA DE

SERVICOS AO
visualizacdes USUARIO
1/ - z

2015 a 2019

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

http e-ap jus orfelal

Nucleo de
Informacgéo ao Cidadao PN

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

209

atendimentos de 1/1/2019 a 30/4/2019

htip://www tre-sp.jus.brfimagens/imagens/nucleo-de-ac
esso-a-informacao-nic

Atendimento Presencial

O Estado de Sao Paulo possui mais de

33 MILHOES DE ELEITORES,

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

1.410.378

atendimentos de 1/1/2019 a 30/4/2019.

\'I

MiDIAS SOCIAIS

Yo YouTube
L TWITTER b

11.700

seguidores

4512

inscritos

979.488

visualizagdes

desde a criagac do canal om 31.1.2012

f Facebook Instagram

4.030 907

curtidas Seguidares

82.716

seguidores

Com um aleance de mais de de 04/02/2019 & 30/04/2019

OUVIDORIA
TRE-SP

Atende demandas relativas a reclamacoes,
dsnincias, sugesttes s elogios

atendimentos de 1/1/2019 a 30/4/2019

http:/wwav.tre-sp.jus.br/institucional/ouvidoriafouvidoria




1 - ESTATISTICAS DA OUVIDORIA

u)@

OUVIDORIA
TRE-SP

Canal de comunicagdo criado em 26/07/2011
Gestor Juiz Ouvidor Vitor Gambassi Pereira
Resolugdo CNJ n. 103/2010

Lei n. 13.460/2017

Resolucdo TRE-SP n. 468/2018

1.1. Canais de comunica¢ao da Ouvidoria

A Ouvidoria do TRE-SP disponibiliza ao cidaddo os seguintes canais de
comunicacao: internet (formuldrio eletrénico), carta (formulario impresso), e-
mail e atendimento presencial, sendo que a internet é o principal canal utilizado

pelo cida

dao.
Abrangéncia: de 01/01/2019 a 30/04/2019
© Carta: 73 © E-mail: 113 © Internet: 146
Carta
Internet

E-mail

1.2. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pela Ouvidoria

Ano

2011

2012

2013

2014

2015 |2016 |2017 |2018 |2019

Total

710

2.209

727

1.932

723 2.278 |745 2.097 |332*

Total Geral: 11.753

Nota explicativa

* periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019




1.3. Quantidade de demandas acumuladas

Denuncias 1008 6 1.014
Elogios 1.362 73 1.435
Solicitacdes 2.674 83 2.757
Sugestdes 512 10 522
Reclamacdes 5.080 160 5.240
Outros 785 0 785
Total 11.421 332 11.753
Periodo: 12/01/2019 a 30/04/2019
Outros Dentncias

1,8%

Sugestoes
3,0%



1.4. Tipos de demandas recebidas no periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

Abrangéncia: de 01/01/2019 a 30/04/2019

@ Denlncia: 6 © Elogio: 73 © Reclamacao: 160 @ Solicitacdo: 83 © Sugestdo: 10

Sugestdo Dentncia

L Elogio
Solicitagao

Reclamacao

Classificacao Porcentagem Quant.
Dendncia 1,81 % 6
Elogio 21,99 % 73
Reclamacdo 4819 % 160
Solicitacdo 25,00 % 83
Sugestao 3.01 % 10
Total 332

O grafico abaixo demonstra que as demandas relativas a reclamacgdes
predominaram no periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019.

Abrangéncia: de 01/01/2019 a 30/04/2019

M Dentncia 7] Elogio | Reclamacdo M Solicitacdo = Sugestdo

55,0
52,5
50,0
47,5
45,0
42,5
40,0
37,5
35,0
32,5
30,0
27,5
25,0

22,5
20,0
17,5
15,0
12,5
10,0
7.5
5,0
2,5 .
0,0 J— SE— L .W.W..__ - I

Jan/19 Fev/19 Mar/19 Abr/19

Quantidade de Chamados

Quadro 1- Distribui¢cdo mensal dos chamados por tipo de demanda



Categoria Més/Ano N2. de chamados
DENUNCIA Jan/19 1
Fev/19 0
Mar/19 3
Abr/19 2
TOTAL 6
ELOGIO Jan/19 13
Fev/19 11
Mar/19 2
Abr/19 47
TOTAL 73
RECLAMACAO Jan/19 54
Fev/19 47
Mar/19 34
Abr/ 25
TOTAL 160
SOLICITACAO lan/19 21
Fev/19 24
Mar/19 13
Abr/19 25
TOTAL 83
SUGESTAO lan/18 3
Fev/18 3
Mar/18 1
Abr/18 3
TOTAL 10
TOTALGERAL 332

1.5. Andamento das demandas recebidas no periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

Abrangéncia: de 01/01/2019 a 30/04/2019

© Aberto: 5 © Atendido: 14 © Cancelado: 3 @ Em atendimento: 5 © Encerrado: 304 @ Improcedente: 1

Improcedente —

Aberto
Atendido
Cancelado

Em atendimento

10



1.6. RECLAMACOES
Periodo: 12/01/2019 a 30/04/2019

@ Reclamacdo / Cartdrio Eleitoral / Biometria
/ Agendamento

B Reclamacdo / Eleico / Mesérios / Auxilio -
Alimentacdo / Cartdo

M Reclamacdo / Cartorio Eleitoral /
Infraestrutura / Qutros

@ Reclamacdo / Cartorio Eleitoral /
Urbanidade

B Reclamacgdo / Mensagem - dados
insuficientes

@ Reclamacdo / Sistemas / Sistema Justifica
B Reclamacdo / Andamento Processual

B Reclamacdo / Cartdrio Eleitoral / Servicos
Cartorarios / Multa

B Reclamacido / Justificativa / Eleitor no
Exterior

B Reclamacdo / Cartdrio Eleitoral / Abertura
do Cartdrio Eleitoral / Fechamento

Antecipado
3 1% 3,1% B Reclamacdo / Mensagem Genérica

B Outros
1.6.1. Principais assuntos registrados no periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

Assunto Quant.

Reclamacao / Cartério EleitoraBiometria / Agendamento 18

Reclamacao / Eleicdo / Mesérios / Aux- Alimentacéo / Cartdo 10

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Infraestrutu€utros

Reclamacéao / Cartorio Eleitoral / Urbanid

Reclamacao / Mensage- dados insuficientes

Reclamacéao / Sistemas / Sistema Jus

Reclamacao / Andamento Proces

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servicos Cartogaf Multe

g | oo |0 | N | N | o

Reclamacao / Justificativa / Eleitor no Exte

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Abertura do CaotEleitoral / Fechament
Antecipado

11



Assunto Quant.

Reclamacao / Mensagem Genérica

5

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servigos Cariogf Suspensao de Direitos
Politicos

4

Reclamacao/Cartério Eleitoral/Servigos CartoraQustacao

4

Reclamacao / Sistemas / Agendamento

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Biometria / Rexds Atendimento

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servicos Cariogaf Revisao

Reclamacao / Eleicdo / Mesarios / Faltoso

Reclamacao / Outros 6rgdos / Municipal / Executivo

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Abertura do Gaot&leitoral / Horario de
Atendimento das 12 as 18 horas

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria / Fal&informagao

Reclamacao / Eleicdo / Mesérios / Declaragéo

Reclamacao / Orgéos Partidarios

Reclamacao / Sistemas / ELO

Reclamacéao / Justificativa / Eleitor no Brasil

Reclamacao / Servidor / Cartério Eleitoral

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Postos de Ateredim

Reclamacao / Eleicdo / Mesarios / Folga

Reclamacao / Servicos do TRE / Concurso Publico

Reclamacao / Sistemas / Quitacao Eleitoral

NN N oI N NN W w

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria / Degorizacédo

Reclamacéao / Eleicdo / Prestagdo de contas

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servigos Carfogaf Alistamento

Reclamacao / Outros érgaos / Estadual / Judiciario

Reclamacao / Sistemas / Acompanhamento Processual

Reclamacao / Sistemas / e-Titulo

Reclamacao / Servigos do TRE / Campanhas Publastar

Reclamacéao / Sistemas / Transparéncia

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Acessibilidade

PR || PR

Reclamacao / Cartério Eleitoral / InfraestrutuBahheiro

=

Reclamacao / Eleicdo / Apoio Logistico

Reclamacao / Outros érgaos / Municipal

Reclamacao / Servicos do TRE / Requisi¢cdo de smesd

N

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servigos Cariogf Filiagao

12



Assunto Quant.

Reclamacao / Eleicdo / Mesarios / Beneficios

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria / Calet

Reclamacao/Eleicdo/Registro de Candidatos

Reclamacao / Sistemas / SPCE

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria

Reclamacao / Elei¢cdo / Tramitacédo processual

Reclamacéao / Servicos do TRE / Informacdes no site

Reclamacéao / Sistemas / Site do TRE

RPlRr|lRr|RPr|RPr|RP|RP|R

Reclamacao / Elei¢cao / Mesarios / Auxilio - Alimeg#o

Total

160

13



1.6.2 Zonas Eleitorais com reclamacgoées registradas no quadrimestre
Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

350 336

300

250

200

150

100

50 ﬂ

0

Zonassem  Zonascom 1 2
Redamagdo reclamagdo

Quantidade de reclamagdes

AMARO

ZE/Unidades Quant. ZE/Unidades Quant.
2112 ZE - INDAIATUBA 9 202 ZE - SAO PAULO - VALO VELHO 1
4042 ZE - SAO PAULO - CIDADE 4 302 ZE - CACONDE 1
TIRADENTES
52 ZE - SAO PAULO - JARDIM 3 532 ZE - ITAPEVA 1
PAULISTA
~ 592 ZE - ITU 1
3742 ZE - SAO PAULO - RIO PEQUENO 3
672 ZE - LINS 1
4232 ZE - CAMPINAS 3
- 752 ZE - MOJI-MIRIM 1
702 ZE - MARILIA 2
- - 1082 ZE - RIBEIRAO PRETO 1
1262 ZE - SAO JOSE DO RIO PRETO 2
~ ~ 1392 ZE - TAQUARITINGA 1
1322 ZE - SAO SEBASTIAO 2
1402 ZE - TATUI 1
1992 ZE - BARUERI 2
~ 1412 ZE - TAUBATE 1
2492 ZE - SAO PAULO - SANTANA 2
— 1462 ZE - VALPARAISO 1
3502 ZE - SAO PAULO - SAPOPEMBA 2
3522 7E - SAO PAULD - ITAIM 1502 ZE - FERNANDOPOLIS 1
PAULISTA 2 1612 ZE - LENCOIS PAULISTA 1
3592 ZE - ITAPEVI 2
1762 ZE - GUARULHOS 1
3722 ZE - SAO PAULO - PIRAPORINHA 2
1852 ZE - GUARULHOS 1
4022 ZE - PRESIDENTE PRUDENTE 2 ;
1912 ZE - IBIUNA 1
22 ZE - SAO PAULO - PERDIZES 1 -
2302 ZE - SUMARE 1
172 ZE - AVARE 1 2462 ZE - SRO PAULO - SANTO .

14




ZE/Unidades Quant. ZE/Unidades Quant.
2532 ZE - SAO PAULO - TATUAPE 1 3732 ZE - SAQ PAULO - CAPAO 1
REDONDO
2602 ZE - SAQ PAULO - IPIRANGA 1 3752 ZE - SRO PAULO - SAO MATEUS 1
2652 ZE - RIBEIRAO PRETO 1 3842 7E - AMERICANA 1
2792 ZE - GUARULHOS 1 3852 ZE - ARARAQUARA 1
2932 ZE - RIBEIRAO PRETO 1 3902 ZE - SKO PAULO - CANGAIBA 1
2942 7E - SOROCABA 1 3962 7E - IACAREI 1
3172 ZE - PRAIA GRANDE 1 4072 7E - TAUBATE 1
3282 ZE - SAO PAULO - CAMPO LIMPO 1 4212 ZE - SAO PAULO - TEOTONIO .
- VILELA
3332 ZE - PEDREIRA 1 4222 7E - SAO PAULO - LAUZANE 1
3432 ZE - SOROCABA 1 PAULISTA
- - 4242 7E - JUNDIA[ 1
3462 ZE - SAO PAULO - BUTANTA 1
N Total 84
3482 7E - SAO PAULO -V FORMOSA 1

15




400

350

300

250

200

150

100

50

1.7 ELOGIOS

Periodo: 12/01/2019 a 30/04/2019

387

6

—

Zonas sem Elogios Zonas com Elogios

5

1

1

67

Quantidade de Elogios

1.7.1. Zonas Eleitorais com elogios registrados no periodo de 12/01/2019 a

30/04/2019
ZE/Unidades Quant.
4232 ZE - CAMPINAS 67
2112 ZE ANDAIATUBA 1
2462 ZE SAO PAULO- SANTO AMARO 1
2532 ZE -SAO PAULO- TATUAPE 1
3492 ZE SAO PAULO- JACANA 1
3682 ZE 4LHA SOLTEIRA 1
Total 72

16



1.8 SOLICITAGOES

Periodo: 12/01/2019 a 30/04/2019

1.8.1. Principais assuntos registrados no quadrimestre

W Solicitacdo / Mensagem Genérica

Multa

Revisdo

Quitacao

@ Outros

Assunto Quant

@ Solicitacdo / Justificativa

Solicitagdo / Mensagem Genérica 20
Solicitagdo / Servigos Cartorarios / Alistamento 7
Solicitagdo / NIC 6
Solicitacdo / Servicos Cartorarios / Multa 6
Solicitacdo / Servicos Cartorarios / Revisdo 5
Solicitacdo / Servicos Cartorarios / Transferéncia 5
Solicitagdo / Servigos Cartorarios / Quitagdo 4
Solicitacdo / Justificativa 4
Solicitagdo / Servigos Cartorarios / Justificativa / Eleitor no Exterior 2
Solicitacdo / Procura por familiar 2
Solicitacdo / Mesario / Cartdo auxilio-alimentacdo 2
Solicitacdo / Eleicdo / Coleta de dados biométricos 2
Solicitagdo / Concursos / Concurso Publico 1
Solicitagdo / Mesario / Folgas e beneficios 1
Solicitacdo / Publico interno 1
Solicitacdo / Consulta Legislacdo 1

W Solicitacdo / Servicos Cartorarios /
Alistamento
Solicitagdo / NIC

B Solicitacdo / Servicos Cartorarios /
B Solicitacdo / Servicos Cartorarios /
Solicitacdo / Servicos Cartorarios /

Transferéncia
W Solicitacdo / Servicos Cartorarios /

17



Assunto Quant.

Solicitacdo / Novas Eleicdes 1
Solicitacdo / Mesario / Certiddes 1
Solicitacdo / Servigos Cartorarios / Comprovante de Endereco 1
Solicitacdo / Consulta Legislagdo / Filiagdo partidaria 1
Solicitacdo / Servicos do TRE 1
Solicitacao 1
Solicitacdo / Outros 6rgdos / Federal / Judiciario 1
Solicitacdo / Requisicdo de servidores 1
Solicitacdo / Mesario / Apoio Logistico 1
Solicitacdo / Mesario 1
Solicitacdo / Servicos Cartorarios 1
Solicitagdo / Email falso 1
Solicitagdo / Outros 6rgdos / Municipal 1
Solicitacdo / Dados insuficientes 1

Total 83

18



1.9 DENUNCIAS
Periodo: 12/01/2019 a 30/04/2019

1.9.1. Principais assuntos registrados no periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

B Dentincia / Eleicdo /
Propaganda

B Dendncia / Publico interno

B Dentncia / Outros érgdos /
Estadual / Executivo

M Dentncia / Eleicdo

@ Dentncia / Eleicdo / Crime
Eleitoral

@ Dentincia / Outros drgaos /
Municipal / Executivo

Assunto Quant.

Denuncia / Eleicdo / Propagal

Denuncia / Publico intert

Denuncia / Outros érgéos / Estadual / Execi

Denuncia / Eleicédo

Denuncia / Eleicédo / Crime Eleito

Denuncia / Outros érgdos / Municipal / Execu

olr | Rr|R|RLR|RL|R

Total

19



1.9.2. Unidades com denuncias registradas no periodo de 12/01/2019 a
30/04/2019

N&o vinculado* 5
2712 ZE - Sorocaba 1
Total 6

* Trata-se de Chamados encaminhados a outros Org3os

2. INDICADORES DA OUVIDORIA

Alinhado ao macrodesafioGarantir os direitos da cidadania e conforme
estabelecido pela Resolugdo TRE-SP n2 367/2016, a Ouvidoria adota como
ferramenta de gestdo os seguintes indicadores previstos no Plano Estratégico
Institucional: indice de contatos com a Ouvidoria e Tempo médio de resposta. No
periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019estes indicadores apresentaram o seguinte
desempenho:

Periodo: de 12/01/2019 a 30/04/2019

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

indice de Contato com a Ouvidoria Tempo Médio de Respostas (dias)

97,59% ¢




Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

O que mede O percentual de contatos dirigidos a Ouvidoria que receberam resposta

Para que

medir Avaliar o grau de prontidao da Ouvidoria

Quem mede Ouvidoria

Quando

medir Trimestralmente

Onde medir Registro de comunicagdes recebidas e respostas expedidas pela
Ouvidoria

Como medir  Total de Contatos que Receberam Resposta no Periodo Base (TCRR)
dividido pelo Total de Contatos Recebidos no Periodo Base(TCR)
acrescido do Total de Respostas Pendentes (TRP), multiplicado por cem.
(TCRR / ( TCR+TRP)) x 100
xx__.100=_xx_.100=%
XX +XXXX
Obs.: Sdo excluidos do indicador os contatos definidos, em norma ou
instrucdo aplicavel as atividades da Ouvidoria, como improcedentes,
inadmissiveis, isentos de necessidade de resposta ou excluidos da
competéncia do Orgdo

Situacdo

Periodo: 2018 Periodo: 2018 Periodo: 2018 Periodo: 2019
Jan/Fev/Mar Abr/Mai/lun/Jul | Ago/Set/Out/Nov/Dez Jan/Fev/Mar/Abr
76,91 95,33% 99,26% 97,59%
Meta

Responder a 95% dos contatos recebidos pela Ouvidoria

21



Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

O que mede

O tempo médio, em dias Uteis, entre o recebimento de cada chamado
dirigido a Ouvidoria e o envio de sua resposta

Para que medir

Avaliar o grau de eficiéncia da Ouvidoria

Quem mede

Unidade responsavel pela operacionalizagdo dos atendimentos da
Ouvidoria

Quando medir

Trimestralmente

Onde medir

Registro de comunicagdes recebidas e expedidas pela Ouvidoria

Como medir

Somatodrio da quantidade de dias Uteis decorridos entre o recebimento
da demanda e o envio da resposta a cada contato (Sdias) dividido pelo
Numero de contatos Respondidos no Periodo analisado (NCRP)

(dias) / (NCRP)

Obs.: No calculo do indicador sdo consideradas apenas as respostas
finais ou definitivas a cada contato, excluindo-se do cémputo, por
exemplo, as confirmagdes de recebimento e respostas intermedidrias.

Situacdo :

12 trimestre/2018 (Jan/Fev/Mar) = 16,78
(Abr/Mai/Jun/Jul/2018) = 10,72
(Ago/Set/Out/Nov/Dez) = 6,90
(Jan/Fev/Mar/Abr) = 3,99

Meta

Responder aos chamados recebidos pela Ouvidoria em tempo médio
de 6 dias Uteis

22



3. PESQUISA DE SATISFACAO COM OS USUARIOS DA OUVIDORIA

Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019
Total de questiondrios aplicados: 346
Total de questiondrios respondidos: 45

Abrangéncia: de 01/01/2019 a 30/04/2019

Taotal de pesquisas enviadas no

Total de pesqguisas respondidas:

346

45

Resultados da Pesquisa de Satisfacéo da Ouvidoria

100,0% -

90,0% -

80,0%-

’e:'@b% E”Wo

70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% -

| Insatisfeito [ Satisfeito |

Critério Satisfeitos Insatisfeitos
Informagdes no site G4,44% 15,56%
Clareza da resposta 73,33% 268, 67%

Solugo apresentada 66,67% 33,33%
Tratamento recebido B4 44% 15,56%
Tempo de envio 80,00% 20,00%

23



4. ESTATISTICAS DO NUCLEO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

Nicleo de Informagdo ao Cidadd0  canal de comunicacio criado em 2012.

Gestor: Presidéncia
Lei de Acesso a Informacdo (Lei n@
12.527/2011)

4.1. Evolugado da quantidade de demandas recebidas pelo NIC

Ano 1,012 |2013 |2014 |2015 |2016 |2017 |2018 |2019*

Total 175 69 1.812 |763 1.541 |854 1.489 209

Nota explicativa
* periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

4.2. Quantidade de demandas recebidas pelo NIC

Total de pedidos de informacdo: Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

Assunto Jan Fev Mar Abr
Comunicacgao de irregularidade | 0 0 0 0
Consulta - art. 30,VIII, CE 0 0 0 0
Estatistica/elei¢Bes 11 14 12 12
Jurisdicional - processos 1 0 1 1
Recadastramento biométrico 2 10 6 6
Servidor (concurso/req/juiz) 5 7 8 7
Sistemas Informatizados 0 1 1 0
Situacdo eleitoral 24 33 20 27
Total mensal 43 65 48 53

Total: 209

24



5. ESTATISTICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO ELEITOR - 148

Canal de comunicagdo criado em 2011
Gestor: Secretaria de Tecnologia da Informacao

5.1. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pela CENTRAL 148

Evolucdo do total de atendimentos telefénicos

Ano 2011* 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

2019**

Total 77.249 155.507 144.829 206.320 153.401 261.825 209.665 264.382

32.399

Nota explicativa:
*Em 2011, o més de janeiro ndo foi contabilizado em razdo de pane no sistema de estatisticas da URA.
**periodo (12/01/2019 a 30/04/2019)

5.2. Quantidade de demandas recebidas pela CENTRAL 148

Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

ASSUNTO Jan Fev Mar Abr TOTAL
Alistamento/Transferén-
cia /22 via/Revisdo 2372 | 1.748 1.260 1.560 6.888
Certiddo Quitagdo 367 289 176 187 1.019
Consulta débitos de
auséncia eleicoes 394 266 231 263 1.154
Endereco Cartérios 334 239 175 190 938
Duvidas sobre
agendamento/Biometria 1.142 1.103 834 1.777 4.856
Justificativa 885 479 449 442 2.265
Numero do titulo 0 0 0 0 0
Duvidas Voto em
Transito 0 0 0 0 0
CertidGes por email 0 0 0 0 0
Local de votagdo 0 0 0 0 0
Emails respondidos 67 60 38 53 218
LigagcOes na URA 4914 3.646 2.697 3.804 15.061
Total 32.399
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6. ESTATISTICAS DA COORDENADORIA DE
COMUNICAGAO SOCIAL

Canal de comunicacao criado em 21 de setembro de 2015
https://www.facebook.com/tresp.oficial
Gestor: Coordenadoria de Comunicac¢do Social

FACEBOOK

A Coordenadoria de Comunicacdo Social é responsavel pelas
programacdes, criacbes de conteldo, estratégias, postagens e intera¢cdes no
Facebook. A pdgina oficial do TRE-SP nessa midia foi criada em 21 de setembro de
2015.

O Facebook possui mais de 2 bilhdes de usuarios no mundo e mais de 130
milhdes de usuarios no Brasil. Nesse sentido, ainda pode ser classificado como a
midia social mais efetiva, com maior alcance entre os usuarios brasileiros. Além
disso, ha diversos mecanismos para analisar os dados de cada postagem na
pagina. Dessa forma, essas informacdes podem ser mensuradaspara melhor
planejar e direcionar as campanhas.

No periodo compreendido neste relatdrio, o foco da pagina foi difundir as
campanhas da Justica Eleitoral relacionadas a biometria ordinaria e a biometria
obrigatdria em 478 cidades do Estado, sem prejuizo da revisitacdo constante de
temas como alistamento, transferéncia, revisdo do titulo, cidadania, democracia,
acessibilidade, meio ambiente e combate aFake News. Além disso, a pagina
informa constantemente sobre o funcionamento da sede e dos cartdrios em dias
festivos e faz avisos de suspensdo excepcional do atendimento ou aberturas
extraordinarias (plantGes).

Desempenho do TRE-SP no Facebook

Interagdes 2017 2018 2019*
Alcance 18.925.698 15.000.387 3.641.154
Curtidas nos posts 48.879 401.346 138.132
Compartilhamentos 32.163 110.370 44,043
Cliques no link 157.170 102.069 37.222
Comentarios 22.241 40.915 11.023

*Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019
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A seguinte planilha demonstra a efetividade da midia:

InteragOes

Periodo de 12/04/2019 a 30/04/2019

Total no
Tipo de Interagdo Jan/19 Fev/19 Mar/19 Abr/19 quadrimestre
Alcance * 960.136 686.675 615.405 1.378.938 3.641.154
Curtidas nos posts** 66.356 18.593 18.098 35.085 138.132
Compartilhamentos*** | 12.608 8.429 8.727 14.279 44.043
Cliques no link**** 6.974 9.477 6.657 14.114 37.222
Comentarios***** 2.137 2.164 2.485 4.237 11.023

* 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 disseminagdo das informagdes, uma vez que cada pessoa
que compartilha o post, permite que seus amigos no Facebook vejam a publicagdo em sua pdagina pessoal.

*¥*** Os cliques no link representam a quantidade de pessoas que clicaram no link inserido no texto anexo aos
posts de biometria, que continha a seguinte informacgdo: “agende aqui seu atendimento”. Assim, cada clique
indica que uma pessoa foi direcionada para a pagina do TRE-SP para realizar seu agendamento para fazer a

biometria.

*¥**** Os comentarios sdo importantes para gerar interagdo com o publico, dando a oportunidade de os
eleitores se expressarem, esclarecerem suas duvidas e marcarem amigos nas publicagBes (cada pessoa
marcada em um post é notificada em sua pagina pessoal e costuma verificar a marcagao, tomando ciéncia do
conteudo).

Desde a entrada do TRE-SP no Facebook, até 30
de abril de 2019, a pagina do TRE-SP ja obteve
82.716seguidores.

CURTIDAS

Quantidade liquida de curtidas na pagina
Fev/19 | Mar/19 Abr/19 Total - Quadrimestre
649 731 1.429 2.947

Jan/19
138

6.1. Pesquisa de Satisfacao

PESQUISA DE SATISFACAO

Quantidade de avaliagbes: 428

Pontuacao obtida: 7_/}\\_‘ _LA‘:( E/A\_{ i/j\
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6.2. Posts - principais temas difundidos pelo Facebook

POSTS - Principais temas difundidos pelo Facebook

0 O TRE-SP aproxima-se do eleitor ao abrir a possibilidade de uma comunicagdo
direta e imediata com ele. Na pagina do TRE-SP, no Facebook isso ocorre a
todo momento. O eleitor esclarece suas duvidas, confirma informacgdes e
passa a conhecer mais sobre o trabalho da Justica Eleitoral, suas campanhas,
novidades, leis, etc.

0 Além disso, as postagens e respostas dadas nas redes sociais auxiliam
diretamente o trabalho nos cartérios eleitorais,divulgando a biometria
ordindria e obrigatéria e, de outro lado, evitando que muitos eleitores
comparecam a esses locais sem necessidade ou por equivoco, com dulvidas
facilmente sandveis via Facebook ou pelo site do TRE-SP.

0 Em termos de atendimento ao publico, vale destacar que ndo sdao todos os
comentarios que geram questionamentos a Justica Eleitoral. Alguns deles se
limitam a opinarsobre os temas (com elogios e criticas), outros amarcar amigos
e familiares nos posts, para que tomem ciéncia da
mensagem/campanha/comunicado que seja de seu interesse. O TRE-SP
somente responde aos comentarios que efetivamente realizam algum tipo de
questionamento ou trazem qualquer desinformagdo que merega reparo
imediato.

0 Quanto mais curtidas a pagina do TRE-SP tiver, mais pessoas receberdo as
mensagens, posts e videos do Tribunal. Assim, para melhor difundir os
comunicados e informacOes aos eleitores, a pagina busca cada vez mais
seguidores, especialmente através da utilidade, qualidade e confiabilidade de
suas publicacdes e atendimentos.Naturalmente, o montante de novas curtidas
varia conforme a agenda do Tribunal, sendo esperado um crescimento mais
elevado em periodos de final de alistamento, de encerramento do prazo para a
realizagao da biometria obrigatdria e nos diretamentepré-eleitorais, ocasides
em que as acgOes da Justica Eleitoral aparecem na imprensa com maior
intensidade e as duvidas se multiplicam.
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A tabela a seguir representa a divisdo das respostas por assuntos.

Temas dos questionamentos Jan/19 @ Fev/19 Mar/18 Abr/19 Total -
respondidos Quadrimestre

Agendamento 8 28 59 74 169
A biometria é obrigatdria na cidade “A”? 20 27 0 84 131
Quais documentos preciso levar? 5 5 10 23 43
Prazo 2 12 12 33 59
Alistamento/transferéncia/22 33 81
via/revisdo 13 9 26
Eleitores com qual idade precisam votar 19 39
/ fazer a biometria? 1 15 4
e-Titulo 1 0 0 1 2
Denuncia de irregularidades 1 1 0 0 2
Locais e horarios de atendimento 3 28 26 71 128
Certiddo de Quitacdo Eleitoral e outras 1 5
certidoes 3 1 0
Justificativa 4 1 3 0 8
Mesarios / Mesario voluntario 4 2 1 p 9
Regularizagdo do titulo / multas 9 6 12 19 46
Duvidas sobre o voto 0 3 1 0

Seguranga das urnas eletrbnicas e 0 2

sistema de votacao 2 0 0

Concursos e Estagios 2 18 2 2 24
Criticas sobre agendamento/site 0 10 7 13 30
Criticas filas/atendimento 0 0 1 1 2
Outras criticas 4 2 2 12
Outras duvidas sobre biometria 45 41 50 79 215
Outros questionamentos 26 16 10 20 72
Acessibilidade 0 0 0 0 0
Total 153 225 226 479 1.083

29



B. CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O PUBLICO INTERNO

FALE COM O PRESIDENTE

.-

O Canal “Fale com o Presidente” foi
implantado em fevereiro de 2018, com o
intuito de estabelecer um didlogo dirsto e
efetive entre o Presidente do TRE-SP € os
servidores, bem como de nortear futuras

agoes institucionais.

Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

7. FALE COM A SECRETARIA

Canal de comunicagao criado em 2014
FALE COM A Gestor: Diretoria-Geral

SECRETARIA

Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

Total no

Unidade Jan/19 Fev/19 Mar/19 Abr/19 quadrimestre
Assessoria de Planejamento
Estratégico e de Eleigdes 1 1 0 4 6
Coordenadoria de
Comunicagao Social 0 0 1 0 1
Corregedoria Regional
Eleitoral 2 2 2 1 7
Secretaria de Administragao
de Material 0 0 1 2 3
Secretaria de Gestdo de
Pessoas 3 2 2 2 9
Secretaria de Gestdo de
Servigos 0 1 0 0 1
Secretaria de Or¢amento e
Finangas 0 0 0 1 1
Secretaria de Tecnologia da
Informacgao 1 0 2 6 9
TOTAL 7 6 8 16 37
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8. FALE COM O PRESIDENTE

F. 10 o
FALE COM'Q 1 Canal de comunicacao criado em 2018

e DI Gestor: Desembargador-Presidente Carlos Eduardo
Cauduro Padin

Em 2018 cerca de 325 mensagens foram recepcionadas e
devidamente registradas.

O sistema possibilita a participagao de servidores an6nimos, de modo
a ndo se sentirem constrangidos em expor suas duvidas, sugestdes, reclamacdes
e elogios.

Entretanto, somente aqueles que se identificam recebem retorno em
razdo da propria natureza do anonimato, a qual pressupde que ndo haja nenhum
registro de identificacdo do servidor no sistema.

No primeiro quadrimestre de 2019, mais precisamente, o Canal
recepcionou 60 mensagens, dentre as quais 45 foram respondidas e 15 eram
anénimas.

Periodo de 12/01/2019 a 30/04/2019

Total no

Unidade Jan/19 | Fev/19 Mar/19 Abr/19 quadrimestre
Secretaria de Gestdo de
Pessoas 7 7 8 18 40
Secretaria de Administracao
de Material 2 4 1 0 7
Coordenadoria de
Comunicacao Social e
Corregedoria 1 0 0 0 1
Secretaria de Gestdo de
Servigos 0 0 2 0 2

Assessoria de Planejamento
Estratégico e de Eleigdes 0 0 1 0 1
Assessoria Juridica 0 0 1 0 1
Elogios a Administracao 0 3 0 0 3
0 1 3 0 4
0 1 0 0 1

Secretaria Judiciaria
Sugestdao Administrativa
TOTAL 10 16 16 18 60
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