A, o0nooR

RELATORIO DA OUVIDORIA

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO DE JANEIRO

Janeiro a Dezembro de 2022

2022



Relatério da Ouvidoria Regional Eleitoral do Rio de
Janeiro.
Periodo de janeiro a dezembro de 2022.

;ﬁl OUVIDORIA

TRE-RJ



OUVIDORIA REGIONAL ELEITORAL DO TRE/RJ

Desembargador Elton Martinez Carvalho Leme
Presidente do TRE/RJ

Desembargadora Eleitoral Alessandra de Araujo Bilac Moreira Pinto
Juiza Ouvidora

Desembargador André Cortes Lopes
Juiz Ouvidor Substituto

Mariana Figueiredo Correa
Chefe de Gabinete da Presidéncia

Vivian Maria Nogueira Bacelar
Chefe da Ouvidoria

Isabelle Mello de Souza
Assistente da Ouvidoria

Carolina da Costa Favilla Ebecken
Servidora da Ouvidoria

Leticia Ledao Fronza
Servidora da Ouvidoria

2022



1. INTRODUGAO

A Resolugao TRE/RJ n° 945/2016, de 21 de margo de 2016, dispde sobre as atribuicdes e
regulamenta os procedimentos da Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro,
notadamente, com relagdo ao seu artigo 5°, inciso VI, que determina a apresentacao e publicidade
dos dados estatisticos acerca das manifestagdes recebidas, bem como das providéncias adotadas,
as quais devem ser encaminhadas ao Presidente desta Corte, anualmente.

Desde a edigdo da supramencionada resolucdo, a Ouvidoria do TRE-RJ vem buscando
desenvolver um trabalho mais estratégico, langando uma visdo macro sobre as ocorréncias
recebidas.

O presente Relatério da Ouvidoria tem por objetivo apresentar as atividades realizadas no periodo
de 01/01/2022 a 31/12/2022, buscando refletir o desempenho da Instituicdo no atendimento aos
anseios dos cidadéos.

A Ouvidoria tem por missdo servir de canal de comunicacédo direta entre o cidaddo e o Tribunal,
com vistas ao atendimento das demandas recebidas, além de colaborar no aprimoramento das
atividades institucionais, para o eficaz atendimento do publico externo acerca dos servigos
prestados pelos 6rgéos do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro.

Com a publicagédo da Resolucdo TRE/RJ n° 1108/19, em 17 de outubro de 2019, a Ouvidoria
Eleitoral encerrou suas atividades na Assessoria Administrativa da Presidéncia, passando a
funcionar como unidade auténoma, vinculada a Presidéncia.



2. OBJETIVO

O presente relatério tem por objetivo atender ao disposto no artigo 5°, inciso VI, da Resolugéo
TRE/RJ n° 945/2016, que determina a apresentagéo e publicidade dos dados estatisticos acerca
das manifestagdes recebidas, bem como das providéncias adotadas.

Este relatério tem por objetivo ainda apresentar elementos extraidos das manifestacées dos
cidaddos com relagdo aos servigos prestados pelo Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro,
com vistas a realizagdo de agbes e a elaboragdo do planejamento estratégico, considerando as
necessidades expostas pela sociedade.

3. MEIOS DE ACESSO A OUVIDORIA

e CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO - CAT

Canal de comunicagcdo com o publico externo, que presta informagdes gerais sobre os servigos
eleitorais. Eventualmente, a CAT pode transferir as liga¢cdes para a Ouvidoria, quando a
demanda ultrapassar o escopo da central. A CAT também registra as reclamagdes dos eleitores
no Sistema da Ouvidoria, e a partir de novembro de 2020, a orientagdo a CAT passou a ser da
Ouvidoria também. Em 2022, a CAT atendeu 78.624 ligacdes.

Contato: (21) 3436-9000
Horario de atendimento das 11 as 19 horas

e POR FORMULARIO-WEB:

https://www.tre-rj.jus.br/site/fale _conosco/ouvidoria/formulario _ouvidoria.jsp

e PESSOALMENTE

Endereco: Avenida Presidente Wilson, 194 - 1° andar - Castelo - Rio de Janeiro.


http://www.tre-rj.jus.br/site/fale_conosco/ouvidoria/formulario_ouvidoria.jsp
http://www.tre-rj.jus.br/site/fale_conosco/ouvidoria/formulario_ouvidoria.jsp
http://www.tre-rj.jus.br/site/fale_conosco/ouvidoria/formulario_ouvidoria.jsp
http://www.tre-rj.jus.br/site/fale_conosco/ouvidoria/formulario_ouvidoria.jsp

4. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA - 01/01/2022 a 31/12/2022.

4.1. PERFIL DO PUBLICO EXTERNO

4.1.1. FAIXA ETARIA

Faixa Qtde
Etaria

<16 10

> 65 181
16-25 (319
26 -35 |286
36-45 445
46 - 55 (335
56 - 65 |223

*O dado deve ser analisado com ressalva. O sistema em que se registram as ocorréncias exige que
se insira data de nascimento do manifestante. Quando as demandas sao encaminhadas por e-mail,
e ndo ha todos os dados do manifestante, o registro é feito pelos servidores, que informam data de
nascimento aleatdria, geralmente do ano de 1900.

4.1.2. ESCOLARIDADE

Escolaridade Qtde
Nao informada 297
Analfabeto 22
Lé e Escreve 17
Ensino Fundamental Incompleto 102
Ensino Fundamental Completo 71
Ensino Médio Incompleto 141
Ensino Médio Completo 546
Superior incompleto 164
Superior completo 648
4.2.3. GENERO

Feminino [Masculino
969 912

4.2. OCORRENCIAS REGISTRADAS



A Ouvidoria do TRE/RJ registrou, no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, um total de 2008

(dois mil e oito) ocorréncias.

4.2.1. TIPOS DE OCORRENCIAS

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas
Denuncia 140
Elogio 40
Pedido de informacéo 182
Reclamacgao 1324
Sugestao 38
Critica 0
Denuncia sobre propaganda 1
Duvida 242
Qutros 38
Lei Geral de Protecéo de 0
Dados

Noticia de assédio ou 2
discriminagao

Ouvidoria da Mulher 1

Das ocorréncias acima, 226 foram inadmitidas, seja por duplicidade, seja por matéria que
nao compete a Ouvidoria.

Em 2022, foi instituida a “Ouvidoria da Mulher’, com o objetivo de especializar o
recebimento e tratamento das demandas relacionadas a violéncia contra a mulher, notadamente a
violéncia aos direitos politicos, a igualdade de género e a participagdo feminina, na forma da
Resolugdo CNJ 351/2020.

Com relagdo as reclamagbes, que representam mais de 66% do total de ocorréncias
(2008), os 3 assuntos de destaque foram:

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas
Titulo Net/Prazo 212
Dados Divergentes/Regularizagdo do 126
titulo

Multa Eleitoral 98

Em comparagao ao relatério do periodo anterior, as demandas sobre titulo net/prazo, dados
divergentes/regularizacdo do titulo e multa eleitoral, continuam tendo um grande indice de
reclamacgao na Ouvidoria.

4.2.2. MEIOS UTILIZADOS PARA REGISTRO DAS OCORRENCIAS

Verifica-se que os meios disponiveis eletronicamente sdo os mais procurados pelos
eleitores na comunicagdo com o Tribunal. No entanto, importa esclarecer que a CAT — Central de
Atendimento Telefbnico recebe as ligagbes destinadas a Ouvidoria e registra as ocorréncias através



do formulario-web. Assim, acredita-se que o atendimento telefénico e o formulario-web sejam os
meios de comunicagdo mais procurados pelo publico externo na interagao com a Ouvidoria.

Forma de Recebimento Qtde. Recebidas

Atendimento Pessoal 3
Atendimento Telefénico 1
Carta Selada 1
Formulario Eletrénico (Web) 1659
Mensagem Eletrdnica 328
(e-mail)

Recame Aqui 16

4.3. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas Tempo Médio Atend. (dias)
Denduncia 104 1.5
Elogio 40 0.9
Pedido de informacéao 182 4.4
Reclamacgao 1324 2.5
Sugestao 38 1.6
Critica 0 0
Denuncia sobre Propaganda 1 0
Duvida 242 0.9
Outros 38 0.9
Lei Geral de Protegéo de 0 0
Dados

Noticia de assédio ou 2 13.5
discriminac&o

Ouvidoria da Mulher 1 4

Em relagéo ao relatério anterior, o tempo médio de atendimento da maioria das ocorréncias

diminuiu consideravelmente.

5. OCORRENCIAS RELATIVAS A PEDIDOS DE INFORMAGAO COM BASE NA LEI N°

12.527/2011:

Més N° ocorréncias
Janeiro 15
Fevereiro 11
Marco 18
Abril 19
Maio 17
Junho 11
Julho 25
Agosto 14
Setembro 11
Outubro 19
Novembro 11
Dezembro 5
Total 176




Todas as ocorréncias foram atendidas, ndo tendo havido, no periodo analisado, negativa de
acesso a informagéo, em razao de sigilo.

6. OCORRENCIAS REGISTRADAS NO FACEBOOK- PERIODO: JANEIRO A DEZEMBRO 2022

Més N° ocorréncias
Janeiro 179
Fevereiro 144
Marco 384
Abril 247
Maio 264
Junho 101
Julho 123
Agosto 233
Setembro 469
QOutubro 1132
Novembro 154
Dezembro 56
Total 3.486

Mesmo com o retorno do atendimento presencial, o0 Messenger do Facebook e o Direct do
Instagram do Tribunal, continuam sendo muito utilizados para comunicagbes diversas, seja para
esclarecer duvidas, solicitar informagdes, fazer denuncias ou reclamagdes acerca dos servigos
prestados pela Justica Eleitoral.

7- PESQUISA DE SATISFAGAO

A pesquisa é realizada em 2 etapas. A primeira etapa utiliza a metodologia 5 estrelas. Ao
finalizar a ocorréncia, € encaminhado um e-mail ao usuario, solicitando avaliar o atendimento da
Ouvidoria, pela escolha de 1 entre 5 estrelas, sendo 1 - muito insatisfeito; 2 - insatisfeito; 3 -
indiferente; 4 - satisfeito; 5 - muito satisfeito. Nesse momento, ja é captada a primeira impresséo do
usuario sobre o servigo prestado pela Ouvidoria.

Caso deseje, o usuario podera participar da segunda etapa da pesquisa, marcando seu
grau de satisfacdo com relagédo aos itens abaixo relacionados como perguntas, ou através da escala
de 1 a 5, ou por resposta livre:

1 - Como vocé avalia a cortesia no atendimento pela Ouvidoria do TRE-RJ?
2 - Como vocé avalia a qualidade da resposta obtida pela Ouvidoria do TRE-RJ?

3 - Como vocé avalia o prazo total no atendimento a sua ocorréncia pela Ouvidoria do
TRE-RJ?

4 - Até que ponto vocé acha que a sua manifestagdo/demanda junto a Ouvidoria do TRE-RJ
pode ajudar a melhorar a Justica Eleitoral do Rio de Janeiro de maneira geral?

5 - Quais criticas vocé faria aos servigos da Ouvidoria do TRE-RJ?
[ ] - texto livre - até 2000 caracteres

6 - Quais sugestdes vocé daria para a melhoria dos servigos da Ouvidoria do TRE-RJ?
[ ] - texto livre - até 2000 caracteres



Abaixo a avaliagdo do grau de satisfagdo da Ouvidoria pelo usuario, no periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022, separados por tipo de ocorréncia:

Tipo Ocorréncia Média de satisfacao
Denuncia 3.7
Elogio 4.6
Pedido de informacéo 3.7
Reclamacao 3.7
Sugestéo 4.2
Duvida 3.8
Qutros 2.9

O indice de satisfagdo dos usuarios em 2022 ficou em 74,8%. E preciso ter por objetivo
melhorar a avaliagdo do canal, a partir de constantes medidas de melhoria. Um aspecto que pode
influenciar na pesquisa de satisfagéo, € a questdo do prazo de atendimento. Em muitas ocorréncias, a
Ouvidoria demanda outras unidades do Tribunal e os cartérios eleitorais e nem sempre a resposta
retorna no prazo legal.

8. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E MELHORIAS DE PROCESSOS
8.1. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO PERIODO

8.1.1. Participagdo em Eventos:

-PARTICIPAGCAO NO XXI COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES
DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 04 DE FEVEREIRO DE 2022;

-PARTICIPACAO NA REUNIAO VIRTUAL ORDINARIA DA REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS -DO
CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA - DIA 09 DE MARCO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XXII COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 06 DE MAIO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XXIlI COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 21 DE JUNHO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XXIV COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 01 DE JULHO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XXV COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 20 DE JULHO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XXVII COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 26 DE AGOSTO DE 2022;



-PARTICIPAGAO NO XXVIII COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 16 DE SETEMBRO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XXIX COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 11 DE OUTUBRO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XXX COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 09 DE NOVEMBRO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO XIV COJE — ENCONTRO NACIONAL DO COLEGIO DE OUVIDORES DA
JUSTICA ELEITORAL - DIAS 05 e 06 DE DEZEMBRO DE 2022- FORTALEZA-CE;

-PARTICIPAGAO NA REUNIAO ORDINARIA DA REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS (CGU) — 07
DE MARCO DE 2022;

-PARTICIPAGAO NO EVENTO DE LANGAMENTO DA OUVIDORIA DA MULHER DO TSE — 21 DE
MARGCO DE 2022;

-PARTICIPAQ/:\O~ NO | ENCONTRO NACIONAL DA FRENTE DE ENFRENTAMENTO A
DESINFORMACAO — 30 DE JUNHO DE 2022;

-PARTICIPACAO NO EVENTO DE LANGAMENTO DA PUBLICAGAO ‘ORIENTAGCOES PARA
PROCEDIMENTOS NAS OUVIDORIAS ELEITORAIS (TSE)” — 8 DE AGOSTO;

-PARTICIPACAON NO Il ENCONTRO NACIONAL DA FRENTE DE ENFRENTAMENTO A
DESINFORMACAO — 15 DE AGOSTO DE 2022;

-PARTICIPACAO NA INAUGURAGAO DA OUVIDORIA DA MULHER DO MINISTERIO PUBLICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — 10 DE MARCO DE 2022.

8.1.2. Participagao de Cursos/Palestras:

-PARTICIPAGAO NO SEMINARIO SOBRE O COMBATE AO ASSEDIO E A DISCRIMINAGAO NO
PODER JUDICIARIO (CNJ);

-PARTICIPAGAO NO SEMINARIO SOBRE GESTAO DO CADASTRO ELEITORAL (TSE);

-PARTICIPACAO NO SEMINARIO SOBRE ACESSO A INFORMAGAO E LEI GERAL DE PROTEGAO
DE DADCS;

-PARTICIPACAO NO SEMINARIO SOBRE IMPACTOS DA LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS
NA JUSTICA ELEITORAL E NAS ELEICOES 2022;

-PARTICIPACAO NA PALESTRA SOBRE LINGUAGEM CIDADA (TSE);

-PARTICIPACAO NA PALESTRA: ASSEDIO MORAL E SEXUAL — ASPECTOS PRATICOS
(TRE/RJ)

-PARTICIPAGAO NO CURSO: DIREITO ELEITORAL PARA CARTORIOS (TRE/RJ);



-PARTICIPACAO NO CURSO COMPRAS.GOV — CONTRATOS (TRE/RJ);

-PARTICIPACAO NO SEMINARIO SOBRE DESAFIOS E INOVAGOES DA JUSTICA ELEITORAL
PARA AS ELEICOES 2022;

-PARTICIPAGCAO NO ENCONTRO NACIONAL SOBRE ENFRENTAMENTO A DESINFORMAGAO;
-PARTICIPACAO NO SEMINARIO NACIONAL SOBRE MULHER NA POLITICA,;

-PARTICIPAGAO NA PALESTRA: ENTENDENDO A SEGURANGA DO PROCESSO ELETRONICO
DE VOTACAO” (TRE/RJ);

-PARTICIPACAO NO CURSO: COMUNICAGAO ASSERTIVA — COMPETENCIAS ESSENCIAIS
PARA A GESTAO” (TRE/RJ);

-PARTICIPACAO NA PALESTRA: OKR NO MP — GESTAO DE ALTA PERFORMANCE (MP/MS);

-PARTICIPACAO NA PALESTRA SOBRE LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PARA
SERVIDORES DO TRE/RJ;

-CERTIFICACAO EM OUVIDORIA;

-PARTICIPAGCAO NO WEBINAR SOBRE MARIA DA PENHA (TRE/RJ);

-PARTICIPACAO NO CURSO SOBRE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO COM OKR (IBGP);

-PARTICIPACAON NA OFICINA DE CAPACITACAO SOBRE O ENFRENTAMENTO A
DESINFORMACAO — FACEBOOK/INSTAGRAM (TSE);

-PARTICIPAQ/:\O~ NA OFICINA DE CAPACITAGAO SOBRE O ENFRENTAMENTO A
DESINFORMACAO — TIK TOK (TSE);

-PARTICIPACAO NA OFICINA DE CAPACITAGAO SOBRE O ENFRENTAMENTO A
DESINFORMAGAO — YOUTUBE (TSE);

-PARTICIPAQ)/:\O~ NA OFICINA DE CAPACITAGAO SOBRE O ENFRENTAMENTO A
DESINFORMACAO — WHATSAPP (TSE);

-PARTICIPAQAON NA OFICINA DE CAPACITACAO SOBRE O ENFRENTAMENTO A
DESINFORMACAO — LINKEDIN (TSE);

8.1.3. Implementacao de Melhorias nos servigos e processos de trabalho:

8.1.3.1. Mudangas constantes nas mensagens do chatbot do Facebook e da URA (Unidade de
Resposta Audivel), de modo a deixar a comunicagdo com o eleitor mais atualizada possivel, de
acordo com o processo eleitoral e os demais acontecimentos que interferem na prestagdo dos
servigos eleitorais.

8.1.3.2. A Ouvidoria elaborou Cartilha sobre a Lei de Acesso a Informagao voltada para o publico
interno, visando a elucidacdo de eventuais duvidas e melhorias no fluxo interno dos pedidos de
informacgao.



8.1.3.3. A Ouvidoria realizou sugestdes de melhoria no atendimento ao eleitor, através do formulario
da Ouvidoria Tribunal Superior Eleitoral.

8.1.3.4. A partir de novembro de 2020, quando a Ouvidoria passou a ter a fiscalizagado da Central de
Atendimento Telefénico, vem realizando a orientagdo constante dos atendentes da CAT e dirimindo
duvidas diariamente.

8.1.3.5. A Ouvidoria mantém contato com a Coordenadoria de Comunicagao Social e as vezes sugere
temas a serem abordados nas publicagbes do Tribunal, com base nas demandas recebidas dos
eleitores.

8.1.3.6. Foram realizadas solicitagbes de atualizagio/inclusdo no Sistema da ouvidoria.

8.1.3.7 Implementacdo da Ouvidoria da Mulher e inclusdo de formulario especifico no Sistema da
Ouvidoria.

8.1.3.8 Sao feitas anadlises de indicadores estratégicos pela Ouvidoria trimestralmente, onde sao
levantados pontos que podem ser aperfeicoados nos servigos eleitorais.

8.1.3.9 Trimestralmente, a Ouvidoria encaminha para a Vice-Presidéncia e Corregedoria relatério com
as demandas recebidas de temas afetos aos cartérios eleitorais, destacando as demandas mais
recebidas.

8.1.3.10 Sob a coordenacgao do representante da Ouvidoria, o Comité Gestor da Carta de Servigos ao
Cidadao fez uma atualizagdo de conteldo e de layout.

9- PARTICIPAGAO EM COMISSOES E GRUPOS DE TRABALHO

-COMITE GESTOR DOS PORTAIS;

-COMITE GESTOR DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO;

-GRUPO DE TRABALHO CRIADO PARA ELABORAGCAO DE MINUTA DE REGULAMENTACAO
DAS OUVIDORIAS ELEITORAIS (TSE);

-GRUPO DE TRABALHO PARA A SISTEMATIZAGAO DE ORIENTACOES PROCEDIMENTAIS PARA
AS OUVIDORIAS ELEITORAIS (TSE);

-PORTAL DA TRANSPARENCIA ;
-FISCALIZACAO DO CONTRATO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO (CAT);
-PESQUISA DE SATISFACAO;

-IMPLEMENTAGAO DA OUVIDORIA DA MULHER.

10- OUTRAS ATRIBUIGOES

A Ouvidoria é responsavel pela analise dos seguintes Indicadores Estratégicos IE 02: Taxa
de satisfagdo do cliente externo do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro, IE 03: Taxa de
satisfagdo do publico externo com os canais de comunicagao e IE 04:Taxa de atendimento no prazo
das demandas recebidas da Ouvidoria.



A unidade também é responsavel pelos Indicadores de Processos TRR :Taxa de respostas
revisadas, TSER: Taxa de solicitagbes do eleitor revisadas e TATRD: Taxa de atendimentos
tempestivos a reclamacgdes e denuncias.

11- CONSIDERAGOES FINAIS:

De janeiro a dezembro de 2022, foram registradas 2008 ocorréncias através do Sistema da
Quvidoria, ao passo que, de janeiro a dezembro de 2021, foram registradas 2308 ocorréncias. Em
comparacgao ao ultimo periodo analisado, houve uma redugao de 300 ocorréncias.

O assunto mais demandados na Ouvidoria recai sobre o prazo de analise dos requerimentos do
titulo net, ressaltando a permanéncia, com base no relatério anterior, a questdo da baixa da multa
no sistema, onde eleitores e eleitoras reclamam da demora na regularizacéo da situagéo eleitoral.

A unidade tem recebido também muitas ocorréncias sobre dados divergentes, impossibilitando a
emissao da certiddo de quitagado online.

As trés reclamacbes juntas representam 65,59% do total de reclamacgdes registradas no Sistema da
Ouvidoria nesse periodo.

Rio de Janeiro, 07 de fevereiro de 2023.

VIVIAN MARIA NOGUEIRA BACELAR
Chefe da Ouvidoria do TRE-RJ

OUVIDORIA

TRE-RJ



