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Sobre a Ouvidoria

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Estado de S3o Paulo,
instituida em 26 de julho de 2011, é um canal de relacionamento direto com as cidadas e
cidaddos, visando garantir o direito de acesso aos servigos prestados pela Justica Eleitoral
Paulista, atuando como um canal permanente de comunicagdo que possibilita a

apresentacdo de reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes.

Nesses 10 anos de existéncia, a Ouvidoria vem contribuindo para o
fortalecimento da cidadania, com foco na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados
pela Justica Eleitoral de Sdo Paulo e na proposicdo de medidas voltadas a assegurar a

melhoria continua dos servigcos do TRE-SP prestados a populacdo.

Com o objetivo de agilizar e aprimorar ainda mais 0 acesso aos servicos de
atendimento ao publico em geral, o Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo, por meio da
Resolucdo TRE-SP n? 523/2021, criou, no més de marco de 2021, a Assessoria de
Atendimento ao Cidaddo - ASSAC, centralizando, sob sua coordenacdo, todos os canais de
atendimento a cidadd e ao cidaddo, quais sejam: Nucleo de Atendimento Telefénico ao

Eleitor, Nucleo de Informacdo ao Cidaddo e Nucleo de Apoio a Ouvidoria.

Com a juncdo das unidades, pretende-se elevar ainda mais a qualidade e
agilidade na prestacdo do servico de atendimento e informacao a eleitora e ao eleitor, bem
como a padronizacdo das informacdes fornecidas, notadamente no periodo eleitoral, fase
em que as questdes aumentam em demasia e as respostas necessitam ser entregues mais

rapidamente em razdo das elei¢es iminentes.

Objetiva-se, também, maiores condicGes de avaliacdo do nivel de
satisfacdo da usuaria e do usudrio com relacdo ao atendimento dos servicos oferecidos pela
justica 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.

Esclarece-se que a ASSAC também é responsavel por receber e processar



as requisicOes de titulares de direitos pessoais em observancia a Lei n? 13.709/2018 - Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais, importante inovacdo que visa proteger a privacidade

das usuarias e usuarios e de seus dados pessoais.



A - CANAIS DE RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

Portal da Justica Eleitoral Atendimento

O Estado de S30 Paulo possul mais de

31,6 milhoes de
eleitoras e eleitores

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

332.453"

Atendimentos de 1°/5/2021 a 31/8/2021
Consulta so ndamento process
Portal da Trar ncia, ao “Tira du
de S 0 Usuano, ao
emissao de cerl \
al de votacao, endereco dos
Eleitorais dentre outros Servicos

Nucleo de MIDIAS SOCIAIS
Atendimento
Telefénico ao Cidadao Y wiTTER

Colocado 3 disposicdo do pUubiico pars prestar
esclarecimentos sobre o servigo eleitoral

& YouTube

Disque 148% | ... == ==

(Servico Tarifado)

38.595 f Facebook Instagram

Atendimentos de 1°/5/2021 a 31/8/2021

Carta de Servicos ao Usuario

seguidores seguidores

CARTA DE

SERVICOS AD
visualizagdes A
1°/1/2018 a 31/08/2021

informa S prestados

pela Justics itoral Paulista e a forma de obt .) OUV' DOR'A
' TRE-SP

Nucleo de
- - Atende demandas relativas a reclamacdes,
Informacao ao Cidadao M I G3ea0es st

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

34 1 Atendimentos de 1°/5/2021 a 31/8/2021
Atendimentos de 1°/5/2021 a 31/8/2021

http/Awwwtre-sp jus br/imagens/imagens/nucleo-de-acess
o-a-nformacao-nic

(*) Esse numero refere-se ao atendimento realizado pela internet, por meio do Titulo-Net, diante da suspenséo excepcional do atendimento presencial.
Registra-se que, como medida de enfrentamento a propagagéo do coronavirus (COVID-19), o atendimento presencial, bem como a coleta biométrica
foram suspensos em 20 de marco nas zonas eleitorais, postos € pontos de atendimento da Justica Eleitoral do Estado de S&o Paulo. A partir de
2/8/2021 iniciou o retorno gradual dos trabalhos presenciais nas unidades eleitorais (Res. TRE/SP 554/2021). No entanto, o atendimento ao publico
segue sendo realizado preferencialmente de forma online.



1 - ESTATISTICAS DA OUVIDORIA
Canal de comunicagéo criado em 26/7/2011
,))@ OUVIDORIA

Gestor: Juiz Ouvidor
TR E-SP Resolug¢do CNJ n. 103/2010

Lei n. 13.460/2017
Resolucdo TRE-SP n. 454/2018

1.1. Canais de comunicag¢ao da Ouvidoria

A Ouvidoria do TRE-SP disponibiliza a cidadad e ao cidaddo os seguintes
canais de comunicagdo: internet (formuldrio eletrénico), carta (formuldrio
impresso), e-mail e atendimento presencial.

Abrangéncia: de 01/05/2021 a 31/08/2021

@ EMAIL: 308 @ INTERNET: 277 © OUTROS: 24

OUTROS
INTERNET EMAIL
Forma de Contato Porcentagem Quant.
EMAIL 50,57 % 308
INTERNET 45 48 % 277
OUTROS 3,94 % 24

Total 609

O item “outros” refere-se aos chamados reencaminhados pelo NIC —NUcleo de
Informacdo ao Cidaddo a Ouvidoria.



1.2. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pela Ouvidoria

5000 4.685
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Ano |2011 [2012 [2013 [2014 [2015 |2016 |2017 [2018 2019 |2020 | 2021
Total |710 [2209 |727 1932 |[723 2278 | 745 2097 |1362 |4.685 |1504*
Total Geral: 18.972
Nota explicativa:
* Quantidade referente ao periodo de janeiro a agosto de 2021.
1.3. Quantidade de demandas acumuladas
Acumulada Registrada Total
Tipo no periodo de no periodo de
26/7/2011 a 12/5/2021 a
30/4/2021 31/8/2021
Denuncias 1.243 8 1.251
Elogios 1.723 20 1.743
Solicitacdes 6.519 455 6.974
Sugestdes 581 5 586
Reclamacgdes 7.485 120 7.605
Outros 812 1 813
Total 18.363 609 18.972




Periodo: 26/7/2011 a 31/8/2021

Qutros Cenlncias
4% 7,

Sugestles
3%
m Detldncias ® Elogins  ® Solicitacdes = Sugestdes  ® Reclamacdes  mOutros

Outros referem —se aos chamados que foram cancelados pelo préprio demandante antes do servidor
classificar. Apos cancelado, nao é possivel fazer a sua classificagao.

1.4. Tipos de demandas recebidas no periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

Abrangéncia: de 01/05/2021 a 31/08/2021

@ Denuncia: 8 @ Elogio: 20 @ Reclamagdo: 120 @ Sem Classificacdo: 1 © Solicitagdo: 455 @ Sugestdo: 5

Sugestao \ Dendncia
Elogio
Reclamacdo

Sem Classificacdo

Solicitagdo
Classificacio Porcentagem Quant.
Dendncia 1.31% 8
Elogio 328 % 20
Reclamacdo 19.70 % 120
Sem Classificacio 0,16 % 1
Solicitacdo 7471 % 455
Sugestao 0,82 % 5

Total 609
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O grafico abaixo demonstra os tipos de demandas que predominaram no
periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021.

Abrangéncia de 01052021 a 21/08/2021

| Dendncia Reclamacdo Solicitacio M Elogio © Outros I‘squqh‘iﬂ]
130
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MaifZl Jun/21 Juli2l Ago/21
Quadro 1 — Distribui¢do mensal dos chamados por tipo de demanda
Categoria Més/Ano Ne. de chamados
DENUNCIA maio/21 2
jun/21 1
jul/21 1
ago/21 4
TOTAL 8
ELOGIO maio/21 -
jun/21 2
jul/21 9
ago/21 9
TOTAL 20
RECLAMACAO maio/21 21
jun/21 30
jul/21 54
ago/21 16
TOTAL 121
SOLICITACAO maio/21 133
jun/21 129
jul/21 71
ago/21 121
TOTAL 454
SUGESTAO maio/21 -
jun/21 1
jul/21 3
ago/21 1
TOTAL 5
OUTROS jun/21 1
Total 1
TOTAL GERAL 609
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1.5. Andamento das demandas recebidas no periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

Abrangéncia: de 01/05/2021 a 31/08/2021

@ ABERTO: 7 © ATENDIDO: 93 © CANCELADO: 6 @ EM_ATENDIMENTO: 10 © ENCERRADO: 493

ABERTO

ATENDIDO
CANCELADO
EM_ATENDIMENTO

Situacao Porcentagem Quant.
ABERTO 1,15 % 7
ATENDIDO 15,27 % 93
CANCELADO 0,99 % 6
EM_ATENDIMENTO 1,64 % 10
ENCERRADO 80,95 % 493
Total 609

Atendido — o chamado permanece 15 dias neste status, caso o demandante queira reabrir.
Encerrado — o chamado atendido passa para o status de encerrado apds 15 dias e ndo permite mais a

reabertura do chamado.

Cancelado — 0 demandante desiste do chamado e cancela. E possivel também a equipe da Ouvidoria

cancelar.

13



1.6
Periodo: 12/5/2021 a 31/8/2021

Qutros

Reclamagéo / Sistemas I e-Titulo

Reclamagdo I Cartdrio Eleitoral / Servigos
Cartorarios I Transferéncia

Reclamagdo [ Eleigio f Eleigdes Suplementares
Reclamagéo I Cartdrio Eleitoral / Servigos
Cartorarios
Reclamacgéo [ Cartério Eleitoral / Servigos
Cartorarios I Suspensio de Direitos Politicos

Reclamagéo [ Cartério Eleitoral

Reclamagéo [ Servigos do TRE
Reclamagéo [ Cartdrio Eleitoral / Servigos
Cartorarios § Cancelamento da inscrigéo

Reclamagéo [ Cartdrio Eleitoral / Servigos
Cartorarios | Quitagéo

Reclamagéo [ Cartdrio Eleitoral / Servigos
Cartorarios [ Reviséo

Reclamagéo | Elei¢io | Mesarios I Declaragao

Reclamagio | Elei¢éo  Mesdrios I Folga

Reclamagdo I Cartdrio Eleitoral / Servigos
Cartorarios ! Multa

Reclamagio / Sistemas § TituloNET

Reclamagdo I Cartdrio Eleitoral / Servigos
Cartorarios I Alistamento

Reclamagéo | Cartério Eleitoral I Atendimento por e-
mailitelefone

0,00%

IR 19171
2,50%
2,50%
N 250%
N 2,50%
N 3,33%
N 3,33%
B 333%
N 333%
I 4 17%
I 4 17%
I 4 17%
I 5,00%
5,00%
P 8,87%
. 687%

21,67 %

500%  1000%  1500%  20,00%

25,00%
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1.6.1. Principais assuntos registrados no periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

Reclamacéo / Cartorio Eleitoral /

Reclamacao / Sistemas /

Atendimento por e-mail/telefone 26 Sistema Justifica 2
Reclamagcéo / Cartorio Eleitoral / 8 Reclamacéo / Sistemas / Site 1
Servigos Cartorarios / Alistamento do TSE
Reclamacéo / Sistemas / « .
TituloNET 8 Reclamacéo / Sistemas / SIEL 1
Reclamacéo / Cartorio Eleitoral / 6 Reclamacao / Sistemas / 1
Servicos Cartorarios / Multa Filiaweb
Reclamacéo / Eleicdo / Mesarios / 6 Reclamacao / Servigos do TRE 1
Folga / Informagdes no site
Reclamacéo / Eleigdo / Mesarios / Reclamacéo / Outros 6rgéos /
4 5 o 1
Declaracéo Federal / Judiciario
Reclamacéo / Cartorio Eleitoral / 5 Reclamacéo / Servigos do TRE 1
Servigos Cartorarios / Revisdo / Concurso Publico
Reclamacao / Cartdrio Eleitoral / 5 Reclamacéo / Eleicéo / 1
Servigos Cartordrios / Quitacdo Mesérios / Treinamento
Reclamacéo / Cartdrio Eleitoral /
Servigos Cartorérios / 4 Reclamacéo / Publico interno 1
Cancelamento da inscricéo
x . Reclamacao / Sistemas /
Reclamacéo / Servigos do TRE 4 Transparéncia 1
x - . Reclamacao /
Reclamacéo / Cartério Eleitoral 4 Encaminhamento TSE 1
Reclamacao / Cartério Eleitoral / Reclamacdo / Cartorio
Servicos Cartordrios / Suspensao 4 Eleitoral / Servigos Cartorarios 1
de Direitos Politicos / Prestacdo de Contas
Reclamacéo / Cartdrio Eleitoral / 3 Reclamacéo / Andamento 1
Servigos Cartorérios Processual
Reclamacéo / Eleicéo / EleicBes 3 Reclamagdo / Outros 6rgéos 1
Suplementares
Reclamacao / Cartdrio Eleitoral / x -
. o Reclamacéo / Cartorio
Servigos Cartorarios / 3 . . - 1
. Eleitoral / Biometria
Transferéncia
Reclamacéo / Sistemas / e-Titulo 3 Reclam~a gao / Eleigdo / 1
Prestacdo de contas
Reclamacao / Cartério
Reclamacéo 2 Eleitoral / Abertura do 1
Cartorio Eleitoral
Reclamacéo / Cartorio Eleitoral / 2 Reclamacdo / Eleicdo / 1
Urbanidade Mesarios / Dispensa
Total 120

15



1.6.2. Zonas Eleitorais com reclamagodes registradas no quadrimestre
Periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

350

150

100

336
Zonas sem Zonas com
reclamacio reclamagio

3 1

3 4

Quantidade de reclamagdes

o o] ot e

2272 ZE - COTIA 1862 ZE - SANTA BARBARA D'OESTE

2212 ZE - SALTO 1922 ZE - FRANCO DA ROCHA 1
3522 ZE - SAO PAULO - ITAIM PAULISTA 1972 ZE - GUARIBA 1
4012 ZE - FERRAZ DE VASCONCELOS 2062 ZE - CARAGUATATUBA 1
22 ZE - SAO PAULO - PERDIZES 2192 ZE - POA 1
482 ZE - GUARATINGUETA 2372 ZE - MAIRIPORA 1
1082 ZE - RIBEIRAO PRETO 2392 ZE - AMERICO BRASILIENSE 1
2532 ZE - SAO PAULO - TATUAPE 2462 ZE - SAO PAULO - SANTO AMARO 1
2572 ZE - SAO PAULO - VILA PRUDENTE 2642 ZE - SANTO ANDRE 1
3612 ZE - HORTOLANDIA 2752 ZE - CAMPINAS 1
3952 ZE - GUARULHOS 2772 ZE - OSASCO 1

a _SA -

P S 1
4192 ZE - ITAQUAQUECETUBA 2912 ZE - FRANCA 1
12 ZE - SAO PAULO - BELA VISTA 2922 ZE - NOVA ODESSA 1

16



32 ZE - SAO PAULO - SANTA IFIGENIA 1| |3062ZE - SANTO ANDRE 1
42 7E - SO PAULO - MOOCA 1| |3172ZE - PRAIA GRANDE 1
102 ZE - APIAI 1| |3282ZE-SAO PAULO - CAMPO LIMPO 1
112 ZE - ARACATUBA 1| |3292ZE - DIADEMA 1
272 ZE - BRAGANCA PAULISTA 1| |3322ZE-0SASCO 1
332 ZE - CAMPINAS 1| |3332ZE- PEDREIRA 1
442 ZE - DESCALVADO 1| |3352ZE-ARUJA 1
632 ZE - JAU 1| |3472ZE - SAO PAULO - VILA MATILDE 1
. a 7E - SA -
652 ZE - JUNDIAI 1 ileEMz/ER SAO PAULO - CIDADE 1
Y — =
1012 ZE - PRESIDENTE PRUDENTE 1 ;?D oZNED OSAO PAULO - CAPAO 1
1312 ZE - SAO ROQUE 1| |3882ZE - CARAPICUIBA 1
1322 ZE - SAO SEBASTIAO 1 3932 ZE - GUARULHOS 1
1402 ZE - TATUI 1 4112 ZE - SAO JOSE DOS CAMPOS 1
1852 ZE - GUARULHOS 1| |4152ZE - SUZANO 1
4222 ZE - SAO PAULO - LAUZANE 1
PAULISTA
Total
75
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1.7 ELOGIOS - Periodo: 12/5/2021 a 31/8/2021

400

350

300

250

200

150

100

50

1.7.1. Zonas Eleitorais com elogios registrados no periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

385
8 6 1
| I -
Zonas sem Zonas com 1 4
elogio elogio

Quantidade de elogios

4232 ZE - CAMPINAS 8
4062 ZE - PRAIA GRANDE 4
42 ZE - SAO PAULO - MOOCA 1
1702 ZE - MATAO 1
2692 ZE - SAO CAETANO DO SUL 1
3282 ZE - SAO PAULO - CAMPO LIMPO 1
3732 ZE - SAO PAULO - CAPAO REDONDO 1
4082 ZE - SAO PAULO - JARDIM SAO LUIS 1

Total 18

18



1.8 SOLICITACOES - Periodo: 12/5/2021 a 31/8/2021

Outros

Solicitagéo | Servigos Cartordrios | cancelamento
revisdo do eleitorado

Solicitagio | Mesario ! Dispensa

Solicitagéo

Solicitagéo [ Mesdrio | Folgas e beneficios
Solicitagéo / Servigos Cartorarios / Filiagéo
Solicitaglo / Servigos Cartorarios | 22 Via
Solicitagio [ Servigos Cartorarios J Quitagéo

Solicitagio I Mesario / Declaragio

Solicitagéo | Servigos Cartorarios / Suspensio de
Direitos Politicos

Solicitagéo | Servigos do TRE / Dados cadastrais
Solicitagéo | Servigos Cartorarios / Multa

Solicitagio / Servigos Cartorarios / Transferéncia

Solicitagéo I Servigos Cartorarios / inscrigéo
cancelada

Solicitagéo / certidao
Solicitagéo / Servigos Cartorarios

Solicitagio f Servigos Cartorarios / Reviséo

Solicitagéo / Concursos | Concurso Poblico J
Servidor

Solicitagio / Servigos Cartordrios | Alistamento

Solicitagéo | Servigos do TRE

I 7,03%
B 1,10%
. 1,10%
- 1,54%

1,54%

1,54%
I 2,20%
I 2,20%
I 2 26%
I 3.05%
I 3.05%
I 352%
I 3.74%
I 4.40%
T 5,49%
I B, 79%

9,45%
T 11 ,43%
T 12 53%
T3 A%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00%
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1.8.1. Principais assuntos registrados no quadrimestre

Solicitagdo / Servigos do TRE 61 Solicitagdo / Elei¢do / Apoio logistico 2

SqI|C|tagao / Servicos Cartorarios / 57 Solicitagio / Sistema / PJE 5

Alistamento

Solicitagdo / Concursos / Concurso Solicitagdo / Servigos Cartorarios /

Publico / Servidor >2 Justificativa 2

Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 43 Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 5

Revisao Justificativa / Eleitor no Exterior

Solicitagcdo / Servigos Cartorarios 40 S(?|IC.Ita§aO / Concursos / Concurso 2
Publico

Solicitagdo / certiddo 25 i;ljtl::iz?gzlo //E(i:zzfvgrgaos / 1

Solicitacdo / Servigos Cartorarios / 20 Solicitacdo / Consulta Legislagdo / 1

inscricdo cancelada Prestacdo de Contas Eleitorais

Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 17 Solicitagdo / Consulta Legislagdo / 1

Transferéncia Propaganda Eleitoral

Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 16 Solicitacdo / Servicos Cartorarios / 1

Multa Eleitor com deficiéncia

Solicitagdo / Servigos do TRE / Dados 14 Solicitacdo / Servicos Cartorarios / 1

cadastrais Eleitor com deficiéncia

Solicitagdo / Servigcos Cartorarios o -

Suspengéo {ie Dir:itos Politicos ! 14 Solicitagdo / Eleicdo !

Solicitagdo / Mesério / Declaragdo 13 Solicitagdo / NIC 1

Solicitacdo / Servigos Cartorarios / 10 Solicitacdo / Servicos Cartorarios / 1

Quitacdo COVID 19 / Transferéncia

Solicitagdo / Servigos Cartorérios / 22 10 Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 1

Via COVID 19 / Alistamento

Solicitagdo / Servigos Cartorérios / 7 Solicitagdo / Servigos Cartorarios / 1

Filiacdo COVID 19 / Revisdo Biométrica

Solicitlas;éo / Mesario / Folgas e 7 Solicitacdo / Concursos 1

beneficios

o Solicitagdo / Concursos / Concurso

Solicitado / PUb|iCO(;/ Es/tagiério / 1

Solicitagdo / Mesario / Dispensa 5 Solicitagdo / ELEICAO 1

Solicitagdo / Servic.;oNs Cartoré.rios/ 5 Solicitagdo / Diplomacsio 1

cancelamento revisao do eleitorado

;cl)(ljlil/lts_?:&/ Servigos Cartordrios / 3 Solicitacdo / Justificativa 1

Solicitagdo / Andamento processual 3 Solicitacdo / Resultado de Elei¢des 1
Total 455
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1.9 DENUNCIAS - Periodo: 12/5/2021 a
31/8/2021

» |

Dendncia / Servidor / Cartério Eleitoral || NN 13%

Dendncia / Propaganda Irregular [N 25%

Dentincia / Concursos / Concurso publico
/ Estagiario

Denuncia / Elei¢do

Denuncia / Outros érgdos / Municipal

Dendtncia / Outros 6rgios [[NINNGEGGE 13%

Dentincia

0%

1.9.1. Principais assuntos registrados
no periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

Dendncia 1
Dendncia / Outros érgaos 1
Dendncia / Outros drgéos /

Municipal 1

5%

13%
13%

13%

13%

10% 15% 20% 25% 30%

Denuncia / Propaganda Irregular 2

Denuncia / Elei¢do 1

Dendncia / Concursos / Concurso

publico / Estagiario 1

Dendncia / Servidor / Cartorio

Eleitoral 1
Total 8
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2. INDICADORES DA OUVIDORIA

Alinhado ao macro desafio garantir 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 12/5/2021 a
31/8/2021 estes indicadores apresentaram o seguinte desempenho:

Periodo: de 12/5/2021 a 31/8/2021
Macrodesafio: Garantir os direitos da cidadania

indice de contato com a Ouvidoria

ndice de contato com a Quvidoria

- 97,28%

Aveeccccccccacacacacaand A beeeesesssiiiniiaasead 95% (meta)

mmm Indicador  <«-A++ Meta

Tempo médio de resposta (dias)

Tempo Médio de Resposta [dias)

L6 15 dias {meta)
. kE—-—------ A-—------ A
12
10
8
& .
. 3,61 dias
2 ]
0

I Indicador  =—4= Meta



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  OQuvidoria

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 +HXXXX
Obs.: S3o excluidos do indicador os contatos definidos, em norma ou
instrucao aplicavel as atividades da Ouvidoria, como improcedentes,
inadmissiveis, isentos de necessidade de resposta ou excluidos da
competéncia do Orgéo

Situagao

Periodo: 2020 Periodo: 2020 Periodo: 2021 Periodo: 2021
Mai/Jun/Jul/Ago Set/Out/Nov/Dez Jan/Fev/Mar/Abr Mai/Jun/Jul/Ago
82,56 % 84,94 % 80,31% 97,28%
Meta

Responder a 95% dos contatos recebidos pela Ouvidoria

A Ouvidoria atingiu a meta desejada no periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021, referente ao indicador 1.5 do
planejamento estratégico institucional 2016-2021, chegando a 100% dos chamados atendidos. Um dos fatores que
contribuiram para isso foi a vinda dos servidores Lucas David Fernandes e Imad Ali Nasser, que contribuiram para que
cumprissemos a meta, além da colaboragdo de Marélen Kellen Soares Lopes, lotada na Assessoria de Atendimento
ao Cidaddo (ASSAC), Leticia de Souza Machado, lotada no Nucleo de Atendimento Telefénico ao Eleitor (NATE), e
Maria Akemi Arai China , lotada na Assessoria de Planejamento Estratégico e Elei¢cdes (ASSPE).
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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 responsdvel pela operacionalizagdo dos atendimentos da
Ouvidoria

Quando medir

Trimestralmente

Onde medir Registro de comunicacdes 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 (3dias) 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.

Situagdo : 22 quadrimestre/2020 (Mai/Jun/Jul/Ago) = 8,09
32 quadrimestre/2020(Set/Out/Nov/Dez) = 5,11
12 quadrimestre/2021 (Jan/Fev/Mar/Abr) = 7,18
22quadrimestre/2021 (mai/jun/jul/ago) = 3,61

Meta Responder aos chamados recebidos pela Ouvidoria em tempo médio de

15 dias uteis
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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 usudrios pelo
atendimento prestado nos cartérios eleitorais.

3.1 Atendimento presencial nos Cartdrios Eleitorais

Periodo de Andlise: 12/5/2021 a 31/8/2021
Total de atendimentos no periodo: -
Total de eleitoras e eleitores que participaram da pesquisa: -

Registra-se que ndo houve avaliagdo no periodo, uma vez que o atendimento
presencial e a coleta biométrica foram suspensos em 20 de marco de 2020 nas zonas
eleitorais, postos e pontos de atendimento da Justica Eleitoral do Estado de S3ao Paulo
como medida de enfrentamento a propagacao do coronavirus — Covid 19.

Destaca-se, ainda, que a partir de 2/8/2021 iniciou o retorno gradual dos trabalhos
presenciais nas unidades eleitorais (Res. TRE/SP 554/2021), no entanto, o atendimento
ao publico segue sendo realizado preferencialmente de forma online.

3.2 Pesquisa Eletrdnica

A pesquisa eletronica é realizada a partir do cadastramento da eleitora e do eleitor
no sistema de agendamento — Agenda Bio. Apds o atendimento nos cartérios eleitorais,
a eleitora e o eleitor recebem um e-mail convidando-os a avaliar o servigo prestado.

Periodo de Andlise: 12/5/2021 a 31/8/2021
Total de formuldrios eletrénicos enviados: -
Total de eleitoras e eleitores que participaram da pesquisa: -

Registra-se que ndao houve avaliagdo no periodo, uma vez que o atendimento
presencial e a coleta biométrica foram suspensos em 20 de marcgo de 2020 nas zonas
eleitorais, postos e pontos de atendimento da Justica Eleitoral do Estado de S3o Paulo
como medida de enfrentamento a propagacao do coronavirus — Covid 19.

Destaca-se, ainda, que a partir de 2/8/2021 iniciou o retorno gradual dos trabalhos

presenciais nas unidades eleitorais (Res. TRE/SP 554/2021), no entanto, o atendimento
ao publico segue sendo realizado preferencialmente de forma online.
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3.3 Atendimento prestado pela Ouvidoria
Periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

Total de questionarios aplicados: 655
Total de questionarios respondidos: 79

Abrangéncis: de 01/06/2021 a 31/08/2021

Total de pesquisas enviadas no 855

Total de pesquisas respondidas: 78

Resultados da Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria

100,0% =
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% - o
E o, ez % o, 04 " Meng, o e eny
-t ¢ tag ‘-“-"r‘nrn

| W Insatisfeito = Satisfeito |
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4. ESTATISTICAS DO NUCLEO DE INFORMACAO AO CIDADAO

Nicleo de Informagédo ao Cidadd0 Canal de comunicacdo criado em 2012.
Gestor: Presidéncia

Lei de Acesso a Informagdo (Lei n2
12.527/2011)
4.1. Evolugdo da quantidade de demandas recebidas pelo NIC
4.1. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pelo NIC
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500 175 763 854 756
0 69
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Ano 2012 |2013 |2014 2015 | 2016 2017 |2018 2019 [2020 |2021
Total |[175 |69 1.812 |763 [1.541 [854 [1.489 [756 |3.255 |1.030*

Nota explicativa:
* Quantidade referente ao periodo de janeiro a agosto de 2021.

4.2. Quantidade de demandas recebidas pelo NIC

Total de pedidos de informac3o: Periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

Meés | Atendidos

Indeferido ‘ Arquivado Em atendimento

Maio 61 0 0 5 66
Jun 86 1 0 4 91
Jul 101 0 0 2 103
Ago 66 3 0 6 75
Total 331 4 0 6 341
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4.3. Principais assuntos registrados no quadrimestre

Outros

Revisdo de dados cadastrais

Situacao Eleitoral/Regularizacao de eleitor
com inscricdo eleitoral cancelada

Certiddes/Certiddo de quitacéo eleitoral

Demandas que sdo da competéncia da
ouvidoria do TRE/SP/Reclamacfes

Titulo de Eleitor/Primeiro titulo (alistamento)
de brasileiro nato

Titulo de Eleitor/Transferéncia de domicilio
eleitoral

Estatistica de elei¢cdes, plebiscitos,
referendos e do eleitorado/Resultado de
eleicdo

Certidoes/Certidao de crimes eleitorais

Concurso Publico do TRE/SP para servidores
do quadro/Nomeacéao

Situacao Eleitoral/Regularizacao de eleitor
com suspenséo dos direitos politicos

Multas/Auséncia as urnas

Mesario e apoio logistico/Declaracfes e
comprovantes

Situacgéo Eleitoral/Consulta

Unidades de atendimento da justica eleitoral
/Secretaria do Tribunal (casos de
atendimento néo relacionados a

Mesério e apoio logistico/Dispensa

Demandas que sdo da competéncia da
ouvidoria do TRE/SP/Solicitagdes

0,0%

R 30,21%

10,56%

9,38%

I 7,04%
P 6,74%
| B
B 2.20%
B 2 11%
B 352%
B 293%

B 264%

B 2.64%

B 264%

2,35%

B 1,76%
B 1,76%

B 1,76%

5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%
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5. ESTATISTICAS DO NUCLEO DE ATENDIMENTO TELEFONICO AO ELEITOR

- 148

Canal de comunicacdo criado em 2011, o qual estava
sob gestdo da Secretaria de Tecnologia da Informacao.
A partir de mar¢co de 2021, reestruturou-se com a
nomenclatura Nucleo de Atendimento Telefénico ao
Eleitor (NATE), sob gestdo da Assessoria de
Atendimento ao Cidadao (ASSAC).

5.1. Evolugao da quantidade de demandas recebidas pelo Nucleo de Atendimento
Telefénico ao Eleitor — 148

5.1. Evolucao da quantidade de demandas recebidas
pelo Nacleo de Atendiento Telefénico o Eleitor (NATE)
- 148

300.000 261.825 264.382

250.000

206.320 195.499
200.000
155.507 209.665
150.000
153.401
100.000 115.605
90.760
50.000 77.249
0
2011* 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021**
Ano 2011* 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 | 2021%*
Total 77.249 155.507 | 144.829 |206.320 |153.401 |[261.825 |209.665 |264.382 |115.605 | 195.499 | 90.760

Nota explicativa:
*Em 2011, o més de janeiro ndo foi contabilizado em razdo de pane no sistema de estatisticas da URA.
** Quantidade referente ao periodo de janeiro a agosto de 2021.

Janeiro a agosto 90.760
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5.2. Quantidade de demandas recebidas pelo Nucleo de Atendimento Telefonico ao
Eleitor — 148

Periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

ASSUNTO " maio.
Allst_ament.oZTransferenua 5253 6168 5531 4307 21259
22 via/Revisdo
Certiddo Quitacdo 1081 1004 894 764 3743
Consulta débitos de 1429 1496 1292 975 5192

auséncia elei¢des
Endereco Cartérios - - - - _
Justificativa 2331 2315 2062 1557 8265
Duvidas Biometria - - - - -
Duvidas Agendamento - - - - -
Local de votagao - - - - -
N2 do Titulo - - - - -
Atendimentos por e-mail 67 28 17 24 136

TOTAL 10161 11011 9796 7627 38595




6. ESTATISTICAS DA COORDENADORIA DE COMUNICAGAO SOCIAL

Facebook Twitter  Gestor: Coordenadoria de Comunicagao Social
() b

Instagram  YouTube

A Coordenadoria de Comunicacdo Social é responsdvel pelas programacdes,
criacOes de conteudo, estratégias, postagens e intera¢des 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 entdo, esse tem sido o principal canal do TRE nas redes sociais
para a divulgacdo de campanhas e esclarecimento de duvidas dos eleitores, contando
atualmente com mais de 100 mil curtidas. No Twitter, a pagina do Tribunal existe desde
maio de 2011 e conta atualmente com mais de 14 seguidores. Ja a pdgina do Instagram
foi criada em fevereiro de 2019 e conta com pouco mais de 14.600 seguidores, sendo a
rede social do TRE que mais cresce atualmente.

No periodo compreendido neste relatdrio, as paginas trouxeram campanhas e
temas eleitorais variados. Os servigos prestados por meio da ferramenta TituloNet — quais
sejam, alistamento, revisao e transferéncia —, foram os assuntos mais trabalhados, mas
também foram feitas publicagdes sobre seguranca das urnas eletronicas, eleicdes
suplementares, acessibilidade, voto nulo e voto em branco, sistema proporcional e
majoritario, multas e regularizacdo, certidGes, divulgacdo das sessGes plendrias,
participacdo feminina na politica, jovem eleitor, combate a desinformacao, e-Titulo, datas
comemorativas e muitos outros.

O TRE-SP se aproxima do eleitor ao abrir a possibilidade de uma comunicagao
direta e imediata com ele. Nas redes sociais do TRE-SP, isso ocorre a todo momento. O
eleitor esclarece suas duvidas, recebe informacgdes e novidades e passa a conhecer mais
sobre o trabalho da Justica Eleitoral, suas campanhas e as leis eleitorais vigentes. Nesse
sentido, inclusive no atual contexto de pandemia e atendimento remoto, as 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 servicos disponiveis no site da Justica Eleitoral.

Em termos de atendimento ao publico, nem todos os comentdrios geram
guestionamentos a Justica Eleitoral. Essa observacdo 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-SP somente
responde aos comentdrios que efetivamente realizam questionamento ou trazem
gualquer desinformacdo que mereca reparo.
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Considerando que o Instagram e o Facebook sdo empresas pertencentes a um
mesmo grupo, as demandas recebidas em uma e outra puderam ser unificadas e
respondidas diretamente na caixa de entrada do Facebook, na qual 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 975 questionamentos sobre temas
variados. As duvidas mais recorrentes foram relacionadas a servigos, como alistamento,
transferéncia e revisdao, bem como a utilizacdo do Formuldrio TituloNet. Também
recebemos vdrias perguntas a respeito do pagamento de multas e emissdo de certiddo de
quitacao eleitoral, entre outros assuntos.

Ja no Twitter, respondemos a 68 questionamentos ao longo do quadrimestre.

Quanto mais seguidores as paginas do TRE-SP tiverem, mais pessoas receberdo as
mensagens, posts e videos do Tribunal. Assim, para melhor difundir os comunicados e
informacgdes aos eleitores, as paginas buscam cada vez mais seguidores, em especial por
meio da utilidade, qualidade e confiabilidade de suas publicacdes e atendimentos.
Naturalmente, o montante de seguidores varia conforme a agenda do Tribunal, sendo
esperado um crescimento mais elevado em periodos de biometria obrigatéria, fim de
alistamento e nos diretamente pré-eleitorais, ocasides em que as ac¢bes da Justica
Eleitoral aparecem na imprensa com maior intensidade e as duvidas se multiplicam.

Neste quadrimestre, ndo havendo eleicdes ou biometria obrigatéria, as paginas
do TRE-SP nas redes sociais ndo tiveram um crescimento relevante — com excecdo do
Instagram, que teve um ganho um pouco maior.

FACEBOOK
No Facebook, a pagina hoje conta com o total de 106.784 curtidas. Ou seja, foram
acrescidas 290 curtidas no quadrimestre.

A seguinte planilha demonstra a efetividade das publicagdes no Facebook:

Total no
mai/21| jun/21| jul/21| ago/21|quadrimestre
alcance * 335.439| 640.248 | 361.058 | 481.927 1.818.672
engajamento ** 19.138| 45.080| 21.745| 55.494 141.457
* O alcance representa a quantidade total de pessoas que receberam as nossas

postagens.

** 0 engajamento indica que a publicacdo é relevante para o publico e inclui todas as
acdes envolvendo o post, como reacdes, comentdrios, compartilhamentos e cliques no
link.
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PESQUISA DE SATISFACAO

Quantidade de avalia¢des: 340 W
Pontuagdo obtida:

(3,8 estrelas)

Temos também a avaliacdo da pagina, que é feita pelos usudrios 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 avaliagao
da pagina subiu em relacdo ao quadrimestre anterior, passando de 3,6 para 3,8 estrelas,
de um total de 5 possiveis.

INSTAGRAM

O perfil do TRE-SP no Instagram teve um aumento de 878 seguidores ao longo do
guadrimestre, contando atualmente com 14.647 seguidores.

A seguinte planilha demonstra a efetividade das publicagcdes no Instagram:

Total no
maif21| jun/21| jul/21| ago/21|quadrimestre
Alcance * 62.112| 63.460| 72.581| 64.849 263.002
Interagdes ** 4.838 5.551 6.750 5.107 22.246

* O alcance representa a quantidade total de pessoas que receberam as nossas
postagens.

** As interagOes indicam que a publicacdo é relevante para o publico e inclui todas as
acdes envolvendo a publicagdo, como curtidas, comentdrios, compartilhamentos e
salvamentos.

TWITTER

O perfil no Twitter recebeu 90 novos seguidores no periodo compreendido neste
relatdrio, totalizando hoje 14.994 seguidores.
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A seguinte planilha demonstra a efetividade das publica¢cdes no Twitter

Total no
maif21| jun/21| jul/21| ago/21|quadrimestre
Alcance * 117.293| 158.707| 220.392| 73.571 569.963
Engajamento ** 1.623 2.025 4.263 2.119 10.030

* As impressdes representam o numero de vezes que a publicacdo foi exibida
** O engajamento indica que a publicacdo é relevante para o publico e inclui todas as
acdes 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 293 videos, 12.400
inscritos (acréscimo de 600 em relagdo ao ultimo quadrimestre) e um total de 1.676.917
visualizagdes (acréscimo de 40.019 em relacdo ao quadrimestre anterior).
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B. CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O PUBLICO INTERNO

FALE COM O PRESIDENTE

a"

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 ag¢oes institucionais.

Periodo de 1°/5/2021 a 31/8/2021
Periodo de 1°/5/2021 a 31/8/2021
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7. FALE COM A SECRETARIA

FALE COM A
SECRETARIA

Periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021

Unidade

maio/21

Canal de comunicagao criado em 2014

Gestor: Diretoria-Geral

jun/21 jul/21

ago/21

Total no
quadrimestre

Assessoria de Planejamento
Estratégico e de Eleicdes

1 -

1

2

Assessoria de Atendimento
ao Cidadao

Coordenadoria de
Comunicagao Social

Corregedoria Regional
Eleitoral

Secretaria de Administracao
de Material

Secretaria de Controle
Interno

Secretaria de Gestdo de
Pessoas

Secretaria do Orgamento e
Finangas

Secretaria Judiciaria

Secretaria de Gestdo e
servigos

Secretaria de Tecnologia da
Informagao

TOTAL




8. FALE COM O PRESIDENTE
i\i‘ _)‘vl’l‘\”?l(}’ ‘ Canal de comunicacao criado em 2018

| Gestor: Presidéncia

No periodo de 12/5/2021 a 31/8/2021 foram recebidas 04 mensagens de servidoras e
servidores dirigidas ao Presidente do TRE-SP.

Evolugao das mensagens “Fale com Presidente”

ANO 2018 2019 2020 2021*
Total |325 163 58 15

Nota explicativa:
* Quantidade referente ao periodo de janeiro a abril
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