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A - CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

Portal da Justica Eleitoral Atendimento Presencial
http://WWW.tl'e-Sp.jUS. br/ O Estado de Sao Paulo possui mais de

33 milhoes de
eleitores,

sendo que o processo de recadastramento biométrico
do eleitorado em curso em todo o Pais tem gerado
uma procura crescente pelos servicos eleitorais,
registrando-se

9.474.959*
Consulta sobre andamento processual, acesso ao

Portal da Transparéncia, ao “Tira duvidas”, & Carta Atendimentos de 1°/01/2019 a 30/04/2020
de Servicos ao Usuario, ao servico de

Agendamento, emissao de certidoes, consulta L R

sobre o local de votacéo, endereco dos Cartorios

Eleitorais, dentre outros Servigos.

Central de
Atendimento ao
Eleitor
e . 4 fw  YouTube
Colocada a disposicao do publico para prestar TWITTER

esclarecimentos sobre o servigo eleitoral

MIDIAS SOCIAIS

Disque 148* | 12940 e

seguidores

(Servico Tarifado).

f Facebook Instagram
Atendimentos de 1°/01/2020 a 30/04/2020

Carta de Servicos ao Usuario 99.000 38.180 6.233

seguidores curtidas seguidores

CARTA D E Com um alcance de mais de

1 O 1 . 45 1 SERVICOS AO 34 milhdes até 30/04/2020
visualizagdes USUARIO
1°/05/2018 a 30/04//2020
Informa a sociedade sobre os servicos prestados

pela Justica Eleitoral Paulista e a forma de obté-los. OUV'DORlA
e 3 s e ‘ g ’)@ TRE-SP

Nucleo de
= . ~ Atende demandas relativas a reclamagoes,
a
|nf0rm3930 ao CIdadao In%:g%cﬁo dentncias, sugestoes e elogios

Atende pedidos de informagao,
128

em conformidade com a Lei 12.527/2011.
5 1 4 Atendimentos de 1°/01/2020 a 30/04/2020

Atendimentos de 1°/01/2020 a 30/04/2020

http://www.tre-sp.jus.br/institucional/ouvidoria/ouvidoria
http://www.tre-sp.jus.br/imagens/imagens/nucleo-de-acess
o-a-informacao-nic

(*) Esse nimero refere-se ao atendimento presencial realizado pelos 393 cartorios do Estado de S&o Paulo, acrescido do atendimento
realizado pela internet, por meio do Titulo-Net, a partir da suspenséo excepcional do atendimento presencial. Registra-se que, como
medida de enfrentamento & propagagéo do novo coronavirus (COVID-19), o atendimento presencial foi suspenso em 20 de margo nas
zonas eleitorais, postos e pontos de atendimento da Justi¢a Eleitoral do Estado de S&o Paulo, suspenséo esta prorrogada por prazo
indeterminado (Resolugao TRE-SP n. 492/2020).



1 - ESTATISTICAS DA OUVIDORIA

O U V' D O R l A Canal de comunicagdo criado em 26/07/2011
. TR E‘SP Gestor: Juiz Ouvidor

Resolugdo CNJ n. 103/2010
Lei n. 13.460/2017
Resolucdo TRE-SP n. 468/2018

1.1. Canais de comunicag¢ao da Ouvidoria

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

Abrangéncia: de 01/01/2020 a 30/04/2020

@ Carta: 74 © E-mail: 113 O Internet: 494 @ Qutros: 46 ) Telefone: 1

Telefone

Qutros /

Carta

E-mail

/

r

—

1.2. Evolugdo da quantidade de demandas recebidas pela Ouvidoria

Ano 2011 | 2012 2013 | 2014 2015 2016 2017 | 2018 2019 2020

Total |710 2.209 727 1.932 723 2.278 745 2.097 1.362 728

Total Geral: 13.511

*periodo de janeiro a abril/2020



1.3. Quantidade de demandas acumuladas

Denuncias 1.039 35 1.074
Elogios 1.583 84 1.667
Solicitacdes 2.946 416 3.362
Sugestdes 546 3 549
Reclamagdes 5.882 180 6.062
Outros 787 10 797
Total 12.783 728 13.511

Periodo: 26/07/2011 a 30/04/2020

Denuncias
4,8%

Elogios
11,5%




1.4. Tipos de demandas recebidas no periodo de 12/01/2020a 30/04/2020

Abrangéncia: de D1/01/2020 a 30/04/2020

@ Dendncia: 35 © Elogio: 84 O Org&os Partidérios: 1 @ Outros: 9 O Reclamacdo: 180 @ Solicitacdo: 416
@ Sugestdo: 3

Sugestio

Dendncia

Elogio
OrgFas Partidérios

Outros

Solicitacio

Reclamacao

Classificagdo Porcentagem Quant.
Dendncia 4,81 % 35
Elogio 11,54 % B4
Orgfos Partidarios 0,14 % 1
Outros 1,24 % 9
Reclamagdo 2473 % 180
Solicitagdo 57,14 % 416
Sugestdo 0,41 % 3
Total 728

Nota explicativa:

No grafico acima consta “Orgdos Partidarios”dentre os tipos de demandas recebidas, trata-se de um erro do
sistema. A Secretaria de Tecnologia da Informagdo fara o tratamento dessa ocorréncia e o relatério sera
retificado no préximo quadrimestre.



O grafico abaixo demonstra os tipos de demandas que
predominaram no periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020.

Abrangancia de 01012020 3 30042020

|l Dendncia M Elegie [ Reclamagio B Sollctagio | Sugestio B Outres B Orgdes Part 4ér-ns|

Quantidade 92 Chamadas

100
59
ol
25 1
gl | I ............ EE l —_— | HE RN R ——— . AEE .
JanfiD Fow/f20 Mari/20 Abrf20
Quadro 1 — Distribuicdo mensal dos chamados par tip demanda
Categoria Més/Ano N2. de chamados
DENUNCIA lan/20 10
Fev/20 4
Mar/20 6
Abr/20 15
TOTAL 35
ELOGIO Uan/20 4
Fev/20 8
Mar/20 20
Abr/20 2
TOTAL 84
RECLAMACAO lan/20 82
Fev/20 34
Mar/20 35
Abr/20 30
TOTAL 180
SOLICITACAO lan/20 24
Fev/20 17
Mar/20 65
Abr/20 317
TOTAL 423
SUGESTAQO Uan/20 3
Fev/20 0
Mar/20 0
Abr/20 0
TOTAL 3
OUTROS Abr/ 2
TOTALGERAL 728
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1.5. Andamento das demandas recebidas no periodo de 12/01/2020 a
30/04/2020

Abrangéncia: de 01/01/2020 a 30/04/2020

® Aberto: 58 © Atendido: 107 © Cancelado: 7 @ Em atendimento: 123 O Encerrado: 433

Aberto

Atendido

Cancelado

Encerrado

Em atendimento

11



1.6. RECLAMACOES

Periodo: 12/01/2020 a 30/04/2020

1.6.1. Principais assuntosregistradosno periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

Assunto Quant.

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria / Agangnto

ervigo

47

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servicos Cartogaf Multa 12
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Urbanidade 11
Reclamacao / Sistemas / Mesério Voluntario 10
Reclamacao / Sistemas / Titulo NET 7

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servigos Cariogaf Transferéncia

Reclamacao / Sistemas / e-Titulo

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servicos Cartogaf Revisao

PE=Y
1

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servicos Cartogaf Local de votacéo
(escolha/alteracao)

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servicos Carfogaf Suspensao de
Direitos Politicos

Reclamacao / Cartério Eleitoral / S. Cartorari@mprovante de Endereca

12



Assunto Quant.

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria / Do@ntacao

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria 4
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Biometria / Rexds Atendimento 3
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servigos Cariogf Filiagao 3
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Abertura do Gaot&leitoral / Horario de

. . 3
Atendimento das 12h as
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servigcos Cariogf Cancelamento da 3
inscricdo
Reclamacéao / Sistemas / Agendamento 3
Reclamacao / Orgéos Partidarios 3
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Biometria / Ndvwodelo do Titulo 5
Eleitoral
Reclamacao / Abertura do TRE / Fechamento Antecipad 2
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servicos Cartogat Quitacao 2
Reclamacao / Servigos do TRE / Concurso Publico 2
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria / Degorizacédo 2
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Infraestrutu@utros 2
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Biometria / Faleainformacéo b4
Reclamacao / Servicos do TRE / Contrato de teraselos 2
Reclamacao / Servidor / Cartério Eleitoral 2
Reclamacéao / Sistemas / Quitacdo Eleitoral 2
Reclamacéo / Andamento Processual 2
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Servigos Cariogdf Prestacdo de Contas 2
Reclamacao / Outros érgaos / Federal / Judiciario 2
Reclamacao / Sistemas / ELO 2
Reclamacao / Sistemas / PJE 2
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Abertura do Gaot&leitoral / 1
Fechamento Antecipado
Reclamacéao / Elei¢cdo / Propaganda Irregular 1
Reclamacdao / Cartorio Eleitoral / Atendimento Prexfieial 1
Reclamacao / Justificativa / Eleitor no Brasil 1
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servigos Cartogar 1
Reclamacao / Eleicdo / Propaganda Eleitoral / Pdatarizacao/paga 1
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Servicos Cartosat Emissao de certidag 1
de regularidade
Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Biometria / Calet 1
Reclamacao / Cartorio Eleitoral 1

13



Assunto Quant.

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Biometria / Do@ntacao-abreviatura

Reclamacao / Cartério Eleitoral / Abertura do Caot&leitoral 1

Reclamacéao / Sistemas / Filia 1

Reclamacao / Cartorio Eleitoral / Sistema Inoperant 1

Reclamacao / Servigos do TRE / Campanhas Publastar 1

Reclamacéao / Servicos do TRE / Informacdes no site 1
Total 180

1

14



1.6.2 Zonas Eleitorais com reclamacgoes registradas no quadrimestre
Periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

350

307
300

250

150

50

17

- 3 1 0 0 0 1
0 — —— I

Zonas sem Zonas com 1 2 3 4 5 6 7 8
reclamagédo reclamagédo

Quantidade de reclamagdes

ZE/Unidade Quant. ZE/Unidade Quant.
1082 ZE - RIBEIRAO PRETO 8 3432 ZE - SOROCABA 2
2112 7E - INDAIATUBA 4 3482 ZE - SAO PAULO - VILA )
~ FORMOSA

12 ZE - SAO PAULO - BELA 3 3512 ZE - SAO PAULO - CIDADE

2
VISTA ADEMAR
1992 ZE - BARUERI 3 3712 ZE - SAO PAULO - GRAJAU 2
2492 ZE - SAO PAULO -
SANTANA 3 3862 ZE — BARUERI 2
582 ZE - ITATIBA 2 4232 ZE - CAMPINAS 2
702 ZE - MARILIA 2 22 ZE - SAO PAULO - PERDIZES 1
732 ZE - MOCOCA 2 42 ZE - SAO PAULO - MOOCA 1
1352 ZE - SERTAOZINHO 2 5% ZE - SAO PAULO - JARDIM 1

PAULISTA

136% ZE - SOCORRO 2 132 ZE - ARARAQUARA 1
1862 ZE - SANTA BARBARA ) N
D'OESTE 162 ZE — ATIBAIA 1
1902 ZE - APARECIDA 2 243 ZE - BEBEDOURO 1
2652 ZE - RIBEIRAO PRETO 2 262 ZE - BOTUCATU 1
2662 ZE - RIBEIRAO PRETO 2 332 ZE — CAMPINAS 1
3172 ZE - PRAIA GRANDE 2 592 ZE - ITU 1
3252 ZE - SAO PAULO - ) 662 7E - LIMEIRA 1
PIRITUBA

15



ZE/Unidade

Quant.

728 ZE - MIRASSOL

ZE/Unidade

Quant.

932 ZE - PIRACICABA

3202 ZE - SAO PAULO —
JABAQUARA

1182 ZE - SANTOS

3232 ZE — PAULINIA

1272 ZE - SAO JOSE DOS
CAMPOS

3282 ZE - SAO PAULO - CAMPO
LIMPO

1372 ZE - SOROCABA

3402 ZE - SAO VICENTE

1412 ZE - TAUBATE

3442 ZE - CAMPO LIMPO
PAULISTA

1582 ZE - AMERICANA

3452 ZE — VINHEDO

1612 ZE - LENGOIS PAULISTA

3502 ZE - SAO PAULO —
SAPOPEMBA

1762 ZE - GUARULHOS

3522 ZE - SAO PAULO - ITAIM
PAULISTA

1772 ZE - SAO VICENTE

3542 ZE - CAJAMAR

1812 ZE - SUZANO

3582 ZE - MONTE MOR

1852 ZE - GUARULHOS

3612 ZE - HORTOLANDIA

1922 ZE - FRANCO DA ROCHA

RPlkRr|lRr|RPr|RPr|RP|RPr|RP]|R

3742 ZE - SAO PAULO - RIO
PEQUENO

2012 ZE - ITAPECERICA DA
SERRA

3772 ZE - ITAQUAQUECETUBA

2062 ZE - CARAGUATATUBA

3792 ZE - CAMPINAS

2222 ZE - DIADEMA

3842 ZE - AMERICANA

2462 ZE - SAO PAULO - SANTO
AMARO

3882 ZE - CARAPICUIBA

2512 ZE - SAO PAULO -
PINHEIROS

3902 ZE - SAO PAULO -
CANGAIBA

2532 ZE - SAO PAULO -
TATUAPE

3932 ZE - GUARULHOS

2542 ZE - SAO PAULO - VILA
MARIA

4052 ZE - SAO PAULO -
CONJUNTO JOSE BONIFACIO

2592 ZE - SAO PAULO - SAUDE

4062 ZE - PRAIA GRANDE

2602 ZE - SAO PAULO -
IPIRANGA

4082 ZE - SAO PAULO - JARDIM
SAO LUIS

2728 ZE - SANTOS

4152 ZE — SUZANO

2742 ZE - CAMPINAS

Total

119

2752 ZE - CAMPINAS

2822 ZE - SAO JOSE DOS
CAMPOS

3002 ZE - BAURU

3052 ZE - RIBEIRAO PRETO

3072 ZE - SANTO ANDRE

3102 ZE - GUARUJA

3142 ZE - TREMEMBE

3152 ZE — OSASCO

RPlRr|lRr R |RPr]|R
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1.7 ELOGIOS
12/01/2020 a 30/04/2020

350

250

150

| - 2 1 2 1 1
0 — - —— - R
Zonas sem Zonas com 1 2 3 4 11 37
elogios elogios

Quantidade de elogios

1.7.1. Zonas Eleitorais com elogios registrados no periodo de 12/01/2020 a
30/04/2020

ZE/Unidades Quant.

4232 ZE — CAMPINAS 37

2462 ZE - SAO PAULO - SANTO AMARO 11

2562 ZE - SAO PAULO — TUCURUVI

CA019

4062 ZE - PRAIA GRANDE

22 ZE - SAO PAULO - PERDIZES

3742 ZE - SAO PAULO - RIO PEQUENO

12 ZE - SAO PAULO - BELA VISTA

PR NN WS>

132 ZE — ARARAQUARA




ZE/Unidades Quant.

752 ZE - MOJI-MIRIM

902 ZE — PINDAMONHANGABA

942 ZE — PIRAJU

2012 ZE - ITAPECERICA DA SERRA

2162 ZE - MOGI GUACU

2532 ZE - SAO PAULO — TATUAPE

2552 ZE - SAO PAULO - CASA VERDE

2572 ZE - SAO PAULO - VILA PRUDENTE

2592 ZE - SAO PAULO — SAUDE

2602 ZE - SAO PAULO - IPIRANGA

2752 ZE — CAMPINAS

2772 ZE — OSASCO

2802 ZE - SAO PAULO - CAPELA DO SOCORRO

3282 ZE - SAO PAULO - CAMPO LIMPO

3462 ZE - SAO PAULO — BUTANTA

3492 ZE - SAO PAULO — JACANA

3502 ZE - SAO PAULO — SAPOPEMBA

4112 ZE - SAO JOSE DOS CAMPOS

4182 ZE - SAO PAULO — PEDREIRA

L I I I e B e I e I e e I e I e N N e e

Total

foe)
=
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1.8 SOLICITAGOES
Periodo: 12/01/2020 a 30/04/2020

[ Solicitagdo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Situagdo
cancelado

M@ Solicitacdo / Servicos Cartorarios / COVID 19 / Auxilio
Emergencial

M Solicitacdo / Servicos Cartorarios / COVID 19 / Revisdo
Biométrica

[J Solicitacdo / Servigos Cartorarios / COVID 19 /
Filiacdo/Desfiliacdo

B Solicitagdo / Servigos Cartorarios / BIOMETRIA

M Solicitacdo / Servicos Cartorarios / COVID 19 / Multa

W Solicitagdo / Servicos Cartorarios / Quitagcdo

B Solicitagdo / Servicos Cartorarios / COVID 19 /
Transferéncia

W Solicitagdo / Servigos do TRE

M Solicitagdo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Alistamento

B Solicitagdo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Quitagdo

B Outros

1.8.1. Principais assuntos registrados no quadrimestre

Assunto Quant.

Solicitacéo / Servicos Cartorarios / COVID 19 / Situagéo cancelado 56
Solicitagéo / Servicos Cartorarios / COVID 19 / Auxilio Emergencial 54
Solicitacéo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Revisdo Biométrica 27
Solicitagao / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Filiagdo/Desfiliagao 27
Solicitagéo / Servigos Cartorarios / BIOMETRIA 23
Solicitacéo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Multa 21
Solicitacéo / Servigos Cartorarios / Quitacdo 20
Solicitacéo / Servicos Cartorarios / COVID 19 / Transferéncia 18
Solicitagéo / Servigcos do TRE 18
Solicitacéo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Alistamento 15
Solicitacéo / Servigos Cartorarios / COVID 19 / Quitagdo 14
Solicitacéo / certidado 11

19



Assunto Quant.

Solicitagéo / Servicos Cartorarios / Revisdo 11
Solicitacéo / Servicos Cartorarios / Multa 11
Solicitacéo / Servigos Cartorarios / Transferéncia 10

Solicitacéo / Servigos Cartorarios / Suspenséo de Direitos Politicos

Solicitacéo / Servigos Cartorarios / Filiagédo

Solicitacéo / Servigos Cartorarios / Alistamento

Solicitagdo / NIC

Solicitacéo / Servigos Cartorarios / cancelamento revisdo do eleitorado

Solicitagéo / Mesario / Inscricdo para mesario voluntario

Solicitacéo / Consulta Legislac&o

Solicitagéo / Mesério / Dispensa

Solicitacéo / Servigos Cartorarios / 22 Via

Solicitacdo / Servigos Cartorarios / Eleitor com deficiéncia

Solicitagdo / Mensagem Genérica

Solicitacdo / Requisicao de servidores

Solicitacéo / Servigos Cartorarios / COVID 19

Solicitagéo / Concursos / Concurso Publico

Solicitacéo / Servigos Cartorarios / Justificativa / Eleitor no Exterior

Solicitagédo / Concursos / Concurso Publico / Servidor

Solicitacdo / Consulta Legislacéo / Registro de Candidatura

Solicitagédo / Mesario / Convocacéo

Solicitacédo / Meséario / Certiddes

Solicitagéo / Outros 6rgdos / Federal / Judiciario

Solicitacéo / Eleicdo / acompanhamento das eleicfes

Solicitacéo / Eleicdo / Apoio logistico

Solicitacdo / Mesério / Declaracdo

Solicitagéo /Mesario

Solicitacéo

Solicitagéo / Andamento processual

Solicitagéo / Concursos / Concurso Publico / Estagiario

Solicitacéo / Eleicéo

RrlkRr|lRr|lr|lr|lr|lr|lRr|lRPr|lRr|RPr|RPr|RP|RP|RP|IM|IMN OB |||l |N|[N|[N|[~N|N

Total

416

20



1.9 DENUNCIAS
Periodo: 12/01/2020 a 30/04/2020

@ Denuncia / Eleicao / Propaganda

17%
@ Denuncia / Eleicao
14%
54%
B Denuncia / Eleicao / Crime Eleitoral
5
N\
" 15%
D
. Outros

1.9.1. Principais assuntos registrados no periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

Descricao Quant.

Denuncia / Eleicao / Propaganda 19

Denuncia / Eleigao

Denuncia / Eleicdo / Crime Eleitoral

Denuncia / Outros érgaos / Estadual / Judiciario

Denuncia / Outros érgaos / Estadual

Dendncia / Outros érgéos / Estadual / Executivo

Dendncia / Eleicao / Condutas vedadas

Denuncia / Eleicao / Compra de votos

e e B e B e N Y G

Denuncia / Outros érgaos / Federal / Executivo

Total

w
(3]




1.9.2. Unidades com dentncias registradas no periodo de 12/01/2020 a

30/04/2020

ZE/Unidade Quant.

Outros Orgéos 34
3852 ZE — ARARAQUARA 1
Total 35

22



2. INDICADORES DA OUVIDORIA

Alinhado ao macrodesafio Garantir os direitos da cidadania e conforme
estabelecido pela Resolugdo TRE-SP n? 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 12/01/2020 a 30/04/2020 estes indicadores apresentaram o seguinte
desempenho:

Periodo: de 12/01/2020 a 30/04/2020

Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

indice de Contato com a Ouvidoria
100,00% Meta

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%

65,85%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Tempo médio de resposta (dias)

15

12
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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

Situagao

Periodo: 2019 Periodo: 2019 Periodo: 2019 Periodo: 2020
Jan/Fev/Mar/Abr Mai/Jun/Jul/Ago | Set/Out/Nov/Dez Jan/Fev/Mar/Abr
97,59% 62,04% 73,82% 65,08%

Meta

Responder a 95% dos contatos recebidos pela Ouvidoria

Obs.: A Ouvidoria ndo atingiu a meta desejada no periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020, referente ao
indicador 1.5 do planejamento estratégico institucional 2016-2021, em razdo do expressivo aumento do
volume de demandas recebidas em curto periodo de tempo, situagdo decorrente dos seguintes fatos:

Como medida de enfrentamento a propagagdo do novo coronavirus (COVID-19), o
atendimento presencial foi suspenso desde 20 demargo em todas as unidades da Justica
Eleitoral do Estado de Sdo Paulo, porém o atendimento ao publico foi mantido pela
internet, apesar da ampla divulgacdo da suspensdo do atendimento presencial e da
manutencdo do atendimento pelos canais disponibilizados na internet, a Ouvidoria recebeu
inumeros relatos de eleitores quealegaram desconhecer o fechamento do cartorio;

No dia 2 de abril de 2020, foi publicada a Lein. 13.982/2020, que instituiu medidas
excepcionais de protecdo social a serem adotadas durante o periodo de calamidade publica
imposto pelo novo coronavirus (Covid-19). Dentre as medidas adotadas pela lei 13.982/20,
destaca-se a concessdo do auxilio emergencial, que ficou popularmente conhecido como
“coronavoucher”, destinado a cidaddos maiores de idade sem emprego formal, mas que
estdo na condicdo de trabalhadores informais, microempreendedores individuais ou
contribuintes da Previdéncia Social.

Desde o primeiro dia do cadastro para recebimento do auxilio emergencial muitos
encontraram uma dificuldade: pessoas com pendéncia junto ao Tribunal Regional Eleitoral
dos seus estados tiveram seu registro recusado ao informar o niumero do CPF o que
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ocasionou uma grande procura pela regularizacdo da inscrigdo eleitoral para obtencdo do
auxilio emergencial;

Com a suspensdo do atendimento presencial a alternativa para os eleitores passou a ser o
atendimento online, nesse sentido a ferramenta “Titulo Net”foi alterada pelo TSE para que
o eleitor pudesse solicitar alistamento, transferéncia e revisdo de dados cadastrais e fazer a
juntada da documentacdo necessdria, dispensando-se o comparecimento pessoal, a
ferramenta disponibilizada para o eleitor contudo apresentou diversos momentos de
instabilidade o que gerou grande volume de reclamagdes dirigidas a Ouvidoria;

A partir do més de abril, o volume de demandas aumentou progressivamente pelos fatores
acima e em razdo da proximidade do fechamento do cadastro eleitoral (06/05/2020),
periodo em que, historicamente, elevado numero de eleitores buscam os servicos da
Justica Eleitoral para regularizacdo da inscri¢do eleitoral;

Esses fatores aliado a defasagem da forca de trabalho, ainda que mantido o trabalho
remoto da equipe da Ouvidoria, impactaram negativamente a capacidade de dar vazdo aos
chamados recepcionados e comprometeram o alcance da meta.

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

Somatdrio da quantidade de dias Uteis decorridos entre o recebimento
da demanda e o envio da resposta a cada contato (3 dias) 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 confirmacgdes de recebimento e respostas intermedidrias.

Situacdo :

12 quadrimestre/2019 (Jan/Fev/Mar/Abr) = 3,99
22 quadrimestre/2019 (Mai/Jun/Jul/Ago) = 5,47
32 quadrimestre/2019(Set/Out/Nov/Dez) = 7,86
12 quadrimestre/2020 (Jan/Fev/Mar/Abr) = 5,78

Meta

Responder aos chamados recebidos pela Ouvidoria em tempo médio
de 15 dias uteis
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3. PESQUISA DE SATISFAGAO COM 0S USUARIOS

Com o objetivo de avaliar a qualidade dos servicos prestados pela

Justica Eleitoral Paulista e medir o grau de satisfacdo dos usuarios pelo
atendimento prestado prestados nos cartérios eleitorais realizou-se a pesquisa,
conforme segue:

Periodo de Analise:12/01/2020 a 30/04/2020
Total de Atendimentos no periodo: 1.034.800
Total de Eleitores que participaram da pesquisa:163.987

160.000

140.000

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

88,32%
144.841

3.1 Atendimento presencial nos Cartérios Eleitorais

Pesquisa Presencial - Cartdrios Eleitorais
01/01 a 30/04/2020

85,16%
139.652

11,44%
18.768

14,41%
23.628

0,11%

0,32% 0,12%

0,11%

521 202 186
B Atendimento M Tempo de Espera
Otimo Bom Ruim |Péssimo| Total
Atendimento 144.841 18.768 176 202 163.987
% do Total 88,32% 11,44% 0,11% 0,12% 100%
Tempo de Espera 139.652 23.628 521 186 163.987
% do Total 85,16% 14,41% 0,32% 0,11% 100%
Satisfeitos . o
Perguntas ((’) timo e bom) Insatisfeitos
Atendimento 163.609 378
% Total 99,8% 0,2%
Tempo de Espera 163.280 707
% Total 99,6% 0,4%

Nota explicativa: do total de atendimentos do periodo (1.034.800), cabe destacar
que mais de 109.000 referem-se a pedidos recepcionados via internet pelo
formulario Titulo Net, em razdo da suspensdo excepcional do atendimento

presencial.
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3.2 Pesquisa Eletronica

A pesquisa eletrénica é realizada a partir do cadastramento do eleitor no sistema
de agendamento — Agenda Bio. Apds o atendimento nos cartorios eleitorais,o
eleitor recebe um e-mail convidando-o a avaliar o servico prestado.

Periodo de Analise: 12/01/2020 a 30/04/2020
Total de formularios eletronicos enviados:106.080
Total de Eleitores que participaram da pesquisa:54

Pesquisa Eletronica - Agenda Bio
01/01 a 30/04/2020

30

40,7%
22

- 38,0% 40.7%

21
20

15 i
I

10

7,

. Lo% 3%

1
0 ===
Otimo B

M Cortesia no Atendimento

4%
4

-H B
om

Qualidade do servigo

7,4%

48,1%

9,3%

4 37% 3,7% O
1,9%

19% )

2 1 1
[— R—
Regular Ruim

50,0%

26 27

40,7%
22

Péssimo

M Prazo do Atendimento

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Total
Cortesia no
Atendimento 22 1 4 1 26 54
% Total 40,7% 1,9% 7,4% 1,9% 48,1% 100,0%
Qualidade do 21 9 9 9 27 54
servico
% Total 389% 3,7% 3,7% 3,7% 50,0% 100,0%
Prazo do
Atendimento 22 4 1 > 22 >4
% Total 40,7%  7,4% 1,9% 9,3% 40,7% 100,0%
Satisfeitos Insatisfeitos
Perguntas (Otimo e bom) (Ruim e péssimo)
Cortesia no Atendimento 23 31
0 Total 42,59% 57,41%
Qualidade do servico 23 31
% Total 42,59% 57,41%
Prazo do Atendimento 26 28
0 Total 48,15% 51,85%
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Nota explicativa: considerando a situagdo de pandemia do COVID-19 e
necessidade de os érgdos publicos adotarem medidas para conter a propagagao
do virus, em 17 de marg¢o os cartdérios passaram a trabalhar com horario reduzido
e em 20 de marg¢o foi suspenso o atendimento presencial. Assim, foram suspensos
novos agendamentos e os atendimentos agendados foram cancelados, tendo sido

notificados os eleitores interessados por email.
Dessa forma, no periodo avaliado houve prejuizo na aplicagdo dessa pesquisa.

3.3 Atendimento prestado pela Ouvidoria

Periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

Total de questionarios aplicados: 660

Total de questionarios respondidos: 108

Abrangencia; g2 [012020 3 3042020

Total o2 pesquisas eviadas no €60

Total o pesquisas respondidas:

Resultados da Pesquisa de Satlsfagdo da Quvidarla

100,0% -
20,0% -
BO,0% -
T0,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% -

06

[ insatisteite 1= Satisfeita]

Crtteno Sabstshos insatststos
Infmagles no ste T315% 26EF%
Ciareza da respasta T0.37% 29ET%
Soiugho apFesenana B1.11% 35 5P
Tratamentn recebido 75.00% 2500%

Tampo & anvio 0.26% A074%
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4. ESTATISTICAS DO NUCLEO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

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

Lei

Gestor: Presidéncia
de Acesso
12.527/2011)

a

Informacdo

4.1. Evolugdo da quantidade de demandas recebidas pelo NIC

(Lei

ne

Ano

2012

2013

2014

2015

2016

2017

2018

2019

Total

175

69

1.812

763

1.541

854

1.489

756

4.2. Quantidade de demandas recebidas pelo NIC

Total de pedidos de informacdo: Periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

Més Atendidos Indeferido Em atendimento Total
Jan 73 2 0 75
Fev 52 2 0 54
Mar 81 1 0 82
Abr 301 0 1 302
Total 507 5 1 513

Nota explicativa: Em razdao da implantagdo do sistema para registro de pedidos de
informacdo em 12/08/2019, este relatdrio ndo contempla a tabela de assuntos.
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5. ESTATISTICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO ELEITOR - 148

Canal de comunicagao criado em 2011

Gestor: Secretaria de Tecnologia da Informacado

5.1. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pela CENTRAL 148

Evolugdo 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

115.605

Nota explicativa:

*Em 2011, o més de janeiro ndo foi contabilizado em razdo de pane no sistema de estatisticas da

URA.

5.2. Quantidade de demandas recebidas pela CENTRAL 148

Periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

ASSUNTO

Alistamento/Transferéncia

22 via/Revisdo 3.543 2.029 2.904 7.807 16.283
Certiddo Quitagdo 422 340 248 5.148 6.158
Consulta débitos de

auséncia eleicdes 348 264 392 3.314 4,318
Endereco Cartérios 613 225 440 1.128 2.406
Justificativa 529 305 348 502 1.684
Duvidas Biometria 3.116 1.253 3.431 2.596 10.396
Duvidas Agendamento 2.083 714 818 1.067 4.682
CertidGes por email 80 58 32 7 177
TOTAL 10.734 5.188 8.613 21.569 46.104
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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 pagina oficial do TRE-SP nessa midia foi criada em 21 de setembro de
2015.

No periodo compreendido neste relatdrio, a pagina trouxe campanhas e
temas eleitorais muito variados: biometria ordinaria, alistamento, transferéncia,
revisao e regularizacao do titulo, voto e elei¢cGes, seguranca das urnas eletrbnicas,
participacdo feminina, mesarios, democracia, acessibilidade, combate a
desinformacdo, e-Titulo, servicos disponiveis no site, certidGes, datas festivas e
avisos sobre funcionamento, entre outros.

Além disso, na segunda metade do quadrimestre, a pagina trouxe também
diversas publicacGes sobre o atendimento remoto e demais atividades do TRE-SP
durante a crise do Covid-19.

Ao contrario do ultimo quadrimestre, quando tivemos impulsionamentos
realizados pelo Tribunal Superior Eleitoral para os tribunais regionais que
enfrentavam a revisdo biométrica, neste o alcance das postagens foi muito menor.
Ndo obstante, o engajamento (curtidas e compartilhamentos) seguiu elevado,
tendo superado o ultimo quadrimestre.

Desempenho do TRE-SP no Facebook

Interagdes 2017 2018 2019 2020*
Alcance 18.925.698 15.000.387 34.905.107 4.342.619
Curtidas nos posts 48.879 401.346 346.049 154.844
Compartilhamentos 32.163 110.370 122.310 34.795
Cliques no link 157.170 102.069 139.525 1.177
Comentdrios 22.241 40.915 36.119 9.658

*de 12/01/2020 a 30/04/2020

31



A seguinte planilha demonstra a efetividade da midia:

Interagoes
Periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

Interagoes Jan/20 Fev/20 Mar/20 Abr/20 Total no
quadrimestre
Alcance * 1.315.683 | 801.310 | 1.366.93 | 858.691 4.342.619
5
Curtidas nos 51.847 31.441 44,716 26.840 154.844
posts**
Compartilhamento 12.073 7.948 7.686 7.088 34.795
S***
Cliques no link**** 663 514 Ndo Ndo 1.177
aplicavel | aplicavel

Comentdrios***** 2.907 2.912 2.313 1.526 9.658

* 0 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 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 informacdo: “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.

**x*%* 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 publicacGes
(cada pessoa marcada em um post é notificada em sua pagina pessoa, tomando ciéncia do

conteudo).

CURTIDAS

Desde a entrada do TRE-SP no Facebook, até 30

99.000 seguidores.

de abril de 2020, a pagina do TRE-SP ja obteve

Quantidade liquida de curtidas na pagina

Jan/20 Fev/20

Mar/20

Abr/20

Total - Quadrimestre

1.587 1.069

1.939

1.387

5.982
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6.1. Pesquisa de Satisfagao

PESQUISA DE SATISFACAO

Quantidade de avaliagdes: 399 5 ) ***i
Pontuacdo obtida:

(3,6 estrelas)

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 comunicacdo
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,
as leis vigentes etc.

0 Nesse sentido, as postagens e respostas dadas nas redes sociais auxiliam
diretamente o trabalho nos cartérios eleitorais, divulgando a biometria
ordindria e obrigatdria e, ao mesmo tempo, evitando que muitos eleitores
comparecam a esses locais sem a documentacdo devida ou mesmo sem
necessidade ou, ainda, em busca de servicos disponiveis no site do TRE-SP,
como certidOes e emissdo de boletos.

0 Em termos de atendimento ao publico, ndo sdo todos os comentarios que
geram questionamentos a Justica Eleitoral. Muitos deles se limitam a opinar
sobre os temas, tecer criticas a conjuntura politica do pais ou marcar amigos e
familiares para que tomem ciéncia da mensagem/campanha que seja de seu
interesse. O TRE-SP somente responde aos comentdrios que efetivamente
realizam algum tipo de questionamento ou trazem qualquer desinformagao
gue mereca reparo. A proxima tabela apresentara a divisdo dessas respostas
por assuntos. Comparada ao quadrimestre anterior, ocasido em que 479
cidades do Estado passavam pela biometria obrigatéria e o total de respostas
chegou a quase 4.500, a demanda desse inicio de ano eleitoral foi
sensivelmente menor.

0 Em relacdo aos periodos anteriores, informamos, ainda, que a tabela pouco
mudou. Como novidade, mencionamos a inser¢ao do tema “prazo” no plural,
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para abranger quaisquer questdes sobre prazos — incluindo os prazos de
biometria, filiacdo partidaria, fechamento do cadastro e outros constantes do
calendario eleitoral. J& o tdpico “duvidas sobre o voto” foi ampliado para
“duvidas sobre o voto e eleicdes”, de modo a abranger questdes como a data
das eleicGes e eleicdes pelos sistemas proporcional e majoritario. Finalmente,
hd um tdpico totalmente novo, que se mostrou necessario para esse ano
eleitoral, denominado “Duvidas sobre filiacdo e desfiliacdo partidaria.

Vale acrescentar, ainda, que ndo se criou tdpico especifico para os
encaminhamentos ao Titulo Net ou aos e-mails dos cartérios e da Secretaria
durante a crise do Covid-19. Tais questdes, bem recorrentes no final de abril e
inicio de maio, seguirdo divididas conforme o servico que o eleitor procura,
seja alistamento/transferéncia/22 via/revisdo ou a regularizacdo do titulo.
Quanto as criticas pelo mal funcionamento do site — em volume bem alto nos
dias finais do alistamento —, elas também foram enquadradas em tépico ja
existente para esse fim, denominado “Criticas sobre agendamento ou
funcionamento do site”.

A tabela a seguir representa a divisao das respostas por assuntos.

Temas dos questionamentos respondidos

Jan/20

Fev/20

Mar/20

Abr/20

Quadri
mestre

Agendamento 44 16 10 6 76
Biometria obrigatdria 76 51 33 17 177
Quais documentos preciso levar? 35 7 8 2 52
Prazos 19 11 7 15 52
Alistamento/transferéncia/22 via/revisdo 95 38 66 301 329
Eleitores com qual idade precisam votar / 28 5 8 2 43
fazer a biometria?

e-Titulo 15 3 6 5 29
Dendncia de irregularidades de candidatos 6 10 15 10 41

e partidos

Locais e horarios de atendimento 27 8 22 51 108
Certiddo de Quitagdo e outras certiddes 6 2 6 3 17
Justificativa 2 0 1 4 7
Mesarios / Mesario voluntario 28 45 5 41 114
Regularizacéo do titulo e Multas 35 21 41 204 301
Duvidas sobre o voto e eleicfes 40 12 26 10 88
Seguranca das urnas eletrénicas e sistema 2 4 0 5 11

de votacdo

Concursos e Estagios 3 2 37 2 44
Criticas sobre agendamento ou 6 4 7 48 65
funcionamento do site

Criticas sobre filas ou atendimento ho 2 1 1 0 4
cartério

Outras criticas 13 1 3 1 18
Outras duvidas sobre biometria 43 13 9 22 87
Outros questionamentos 23 21 26 37 10y
Acessibilidade 6 2 1 3 12
Dividas sobre filiagdo e desfiliagdo 13 5 8 11 37
partidaria

Total 567 282 346 629 1.824
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B. CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O PUBLICO INTERNO

FALE COM O PRESIDENTE

4"

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

Periodo de 1°/01/2020 a 30/04/2020
Periodo de 1°/01/2020 a 30/04/2020

7. FALE COM A SECRETARIA

Canal de comunicagao criado em 2014

FALE COM A Gestor: Diretoria-Geral
SECRETARIA
Periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020
Total no
Unidade Jan/19 Fev/19 Mar/19 Abr/19 quadrimestre
Assessoria de Planejamento
Estratégico e de Eleigdes 0 0 0 0 0
Coordenadoria de
Comunicagdo Social 0 0 0 0 0
Corregedoria Regional
Eleitoral 0 0 0 0 0
Secretaria de Administragao
de Material 0 0 0 0 0
Secretaria de Gestdo de
Pessoas 2 1 0 1 4
Secretaria Judicidria
0 0 0 0 0

Secretaria de Gestdo e
servigos 0 1 0 1 2
Secretaria de Tecnologia da
Informagéo 1 0 0 0 1
TOTAL 3 2 0 2 7




8. FALE COM O PRESIDENTE

r@ FALE COM O ‘ Canal de comunicacdo criado em 2018
|

PRESIDENTE A .
. Gestor: Presidéncia

No periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020 forma recebidas 31 mensagens
dirigidas ao Presidente.

Evolugao das mensagens “Fale com Presidente”

ANO 2018 2019 2020
Total |325 163 31

Periodo de 12/01/2020 a 30/04/2020

Total no

Unidade Jan/20 Fev/20 Mar/20 Abr/20 quadrimestre
Secretaria de Gestdo de
Pessoas 0 2 10 0 12
Secretaria de Administragdo
de Material 0 0 1 0 1
Coordenadoria de
Comunicagdo Social e
Corregedoria 0 0 0 0
Secretaria de Gestdo de
Servigos 1 0 1 0 2
Assessoria de Planejamento
Estratégico e de Elei¢cdes 0 0 0 0 0
Assessoria Juridica 0 0 0 0 0
Elogios a Administragdo 0 0 0 0 0
Secretaria Judiciaria 0 0 0 0 0
Sugestdo Administrativa 0 0 0 0 0
Escola Judiciaria Eleitoral 0 0 1 0 1
Presidéncia 0 2 2 0 4
Ouvidoria 0 0 0 0 0
Diretoria Geral 0 0 0 0 0
Secretaria de Tecnologia de 0 0 1 0 1
Informacao
Mensagens AnoGnimas 0 2 8 0 10
TOTAL 1 6 24 0 31
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