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1. INTRODUCAO

A Resolucao TRE/R] n® 945/2016, de 21 de marco de 2016, dispde sobre as atribuicdes
e regulamenta os procedimentos da Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de
laneiro, notadamente, com relacdo ao seu artigo 52, inciso Vi, gue determina a
apresentacado e publicidade dos dados estatisticos acerca das manifestacdes recebidas,
bem como das providéncias adotadas, as quais devem ser encaminhadas ao Presidente
desta Corte, anualmente.

Desde a edicao da supramencionada resolucdo, a Ouvidoria do TRE-R] vem buscando
desenvolver um trabalho mais estratégico, lancando uma visdo macro sobre as
ocorréncias recebidas.

O 4° Relatério da Ouvidoria tem por objetivo apresentar as atividades realizadas no
periodo de 01/05/2018 a 28/02/2019, buscando refletir o desempenho da Instituicdo no
atendimento aos anseios dos cidadaos.

Haja vista ser um canal de comunicacdo com o pulblico externo, entende-se que a
missdo da Ouvidoria é atuar junto aos gestores nas tomadas de decisdo, a partir da
entrega de elementos advindos diretamente das manifestacdes dos cidadaos, com
vistas ao aprimoramento das acfes e da imagem do Tribunal Regional Eleitoral do Rio
de janeiro.



2. OBJETIVO

O presente relatério tem por objetivo atender ao disposto no artigo 59, inciso Vi, da
Resolucédo TRE/R} n? 945/2016, que determina a apresentacao e publicidade dos dados
estatisticos acerca das manifestacdes recebidas, bem como das providéncias adotadas.

Este relatério tem por objetivo ainda apresentar elementos extraidos das
manifestacdes dos cidadaos com relacdo aos servicos prestados pelo Tribunal Regional

Eleitoral do Rio de Janeiro, com vistas a realizacdo de acdes e a elaboracdo do
planejamento estratégico, considerando as necessidades expostas pela sociedade.

3. MEIOS DE ACESSO A OUVIDORIA
e CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO - CAT
Canal de comunicacdo com o publico externo, que presta informacdes gerais sobre
os servicos eleitorais. Eventualmente, a CAT pode transferir as ligacbes para a
Ouvidoria, quando a demanda ultrapassar o escopo da central.
Contato: (21) 3436-9000
Horario de atendimento das 11 as 19 horas

e POR FORMULARIO-WEB:

https://www.tre-rj.ius.br/site/fale conosco/ouvidoria/formulario ouvidoria.isp

e PESSOALMENTE

Endereco: Avenida Presidente Wilson, 198 - 102 andar - Castelo - Rio de Janeiro.



4. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA - de 01/05/2018 a 28/02/2019.

4.1. PERFIL DO PUBLICO EXTERNO

4.1.1. FAIXA ETARIA

Faixa

Etaria Qtde
< 16 1

> 65 105%*
16-25 64
26-35 36
36 -45 49
46 - 55 42
56-65 18

*0 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 email, € ndo hd todos os dados do manifestante, o
registro é feito pelos servidores, que informam data de nascimento aleatdria,
geralmente do ano de 1900. Para que essa informacao seja fidedigna, é preciso rever o
procedimento.

4.1.2. ESCOLARIDADE

Escolaridade Qtde
Ndo informada 200
Analfabeto 1

Lé e Escreve 5

Ensino Fundamental Incompleto12
Ensino Fundamental Completo 13

Ensino Médio Incompleto 30
Ensino Médio Completo 247
Superior incompleto 72
Superior completo 334
4.2.3. GENERO

Feminino Masculino
423 367

4.2. OCORRENCIAS REGISTRADAS



A Ouvidoria do TRE/R] registrou, no periodo de 01/05/2018 a 28/02/2019, um total
de 914 (novecentos e quatorze) ocorréncias. De todas as ocorréncias registradas no
periodo, hd 2 (duas) pendentes de resposta.

4.2.1. TIPOS DE OCORRENCIAS

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas
Denudncia 69
Elogio 40
Pedido de informacao 184
Reclamacéo 576
Sugestao 27
Critica 5
Dendncia sobre

propaganda 1
Davida 8
Outros 4

Das ocorréncias acima, 71 foram inadmitidas.

As ocorréncias classificadas como "davida" referem-se a pedidos de informacdes
gerais, sobre servicos e procedimentos da justica Eleitoral, o que foge ao escopo da
Ouvidoria. Essas ocorréncias sao encaminhadas para Ouvidoria em razdo de os canais
de comunicacdo do TRE-R] com o publico externo nado estarem totalmente estruturados,
0 gue ja vem sendo objeto de estudo para aprimoramento da comunicacdoc com o
publico externo.

Com relacdo as reclamacdes, que representam mais de 50% do total de
ocorréncias (576), os 3 assuntos de destaque foram:

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas
Indisponibilidade de vaga 74
Mesario/folga 68
Fechamento do cadastro

eleitoral 36

Em comparacao ao relatérioc do periodo anterior, a indisponibilidade de vaga
continua tendo o maior indice de reclamacdo na Ouvidoria.

4.2.2. MEIOS UTILIZADOS PARA REGISTRO DAS OCORRENCIAS

Verifica-se que o formuldrio-web é o meio mais procurado pelos eleitores na
comunicacao com o Tribunal. No entanto, importa esclarecer que a CAT - Central de
Atendimento Telefénico recebe as ligacdes destinadas a Ouvidoria e registra as
ocorréncias através do formuldrio-web. Assim, acredita-se que o atendimento telefénico
e o formuldrio-web sejam os meios de comunicacdo mais procurados pelo publico
externo na interacao com a Ouvidoria.

Forma de Recebimento Qtde. Recebidas
Atendimento Pessoal 11
Atendimento Telef6nico 42
Carta Selada 9



Fac-simile 1
Formulario Eletrénico

{(Web) 722
Mensagem Eletrénica (e-

mail) 97
Reclame Aqui 32

4.3. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

Tempo Médio Atend.

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas (dias)

Dendncia 69 6.7
Elogio 40 2.8
Pedido de informacao 184 7.3
Reclamacao 576 5.0
Sugestao 27 5.8
Critica 5 7.2
Dendncia sobre Propaganda 1 1.0
Duavida 8 1.2
Outros 4 1.8

Observa-se que o tempo médio de atendimento das ocorréncias ndo estd
satisfatério, sobretudo quanto as reclamacdes que devem ser atendidas no prazo de 3
dias. Isso se deu porque as ocorréncias ja& concluidas sdo encerradas apenas 48 horas
apds eventual manifestacao da Vice-Presidéncia e Corregedoria Regional Eleitoral -
VPCRE, nos termos da celebracdo do Protocolo de Acdo integrada firmado entre a
Ouvidora e aquela unidade. O mesmo cenario foi relatado no Gitimo relatério, tendo
sido apresentado como solucdo finalizar as ocorréncias tdo logo concluidas, sem
prejuizo de eventual manifestacdo da VPCRE. Ocorre que tal medida ndo foi adotada no
periodo, o que gerou resuitados insatisfatérios e nao reais, considerando que a maioria
das ocorréncias sdo atendidas quase que imediatamente. De modo que serd adotada a
mesma solucdo anteriormente proposta, e ndo aplicada por equivoco.

5. OCORRENCIAS RELATIVAS A PEDIDOS DE INFORMACAO COM BASE NA LEI Ne
12.527/2011.:

Més Ne
ocorréncias

Maio 21
junho 13
julho 16
Agosto 28
Setembro 23
Outubro 40
Novembro 9
Dezembro 10
laneiro 13
Fevereiro 11
Total 184

Todas as ocorréncias foram atendidas, ndoc tendo havido, no periodo analisado,
negativa de acesso a informacado, em razdo de sigilo.



6. PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa é realizada em 2 etapas. A primeira etapa utiliza a metodologia 5
estrelas. Ao finalizar a ocorréncia, é encaminhado um e-mail ao usuédrio, 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, j& é captada a primeira impressdo do usudrio sobre o servico prestado pela
Ouvidoria.

Caso deseje, o usudrio poderd participar da segunda etapa da pesquisa,
marcando seu grau de satisfacdo com relacao 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-R]?
2 - Como vocé avalia a qualidade da resposta obtida pela Ouvidoria do TRE-R} ?

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

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

5 - Quais criticas vocé faria aos servicos da Ouvidoria do TRE-R}?
[ ] - texto livre - até 2000 caracteres

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

Abaixo a avaliacdo do grau de satisfacdo da Ouvidoria pelo usudrio, no periodo
de 01/05/2017 a 28/02/2019, separados por tipo de ocorréncia:

Tipo Ocorréncia Média de satisfacdo
Dendncia 3.9
Elogio 4.6
Pedido de informacao 4.4
Reclamacéo 3.9
Sugestao 3.7
Critica 1.8
Duvida 2.2
Outros 3.0

Percebe-se do resultado da pesquisa gue tendem a ser mal avaliadas as
ocorréncias relativas a reclamacdes e dendncias. Isso é esperado, pois sdo casos em que,
ainda que esta Ouvidoria cumpra com suas obrigacdes no prazo, nem sempre é possivel
apresentar ao cidaddo a solucdo por ele desejada. De qualquer modo, é preciso ter por
objetivo melhorar a avaliacéo do canal, a partir de constantes medidas de melhoria.

7. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E MELHORIAS DE PROCESSOS
7.1. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO PERIODO

7.1.1. Participacdo em Eventos:



Participacdo no Colégio de Ouvidores da Justica Eleitoral, em Maranhao, nos dia 07 e 08
de junho.

7.1.2. Implementacao de Melhorias nos servicos e processos de trabalho:

7.1.2.1. Carta de Servicos

Em 06 de abril de 2018, através da Portaria DG n® 32/2018, a Coordenadora da
Ouvidoria foi designada para presidir o Comité Gestor da Carta de Servicos ao Cidadao,
representando a respectiva unidade e a Presidéncia.

Iniciou-se, assim, a reformulacdo do documento, a fim de adequé-lo as exigéncias
da Lei n® 13460/2017, que dispbe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos publicos. De modo que forma inseridos, na Carta, os seguintes
requisitos minimos previstos no artigo 79, §22: | - servicos oferecidos; Il - requisitos,
documentos, formas e informacbes necessarias para acessar o servico; Il - principais
etapas para processamento do servico; IV - previsdo do prazo méximo para a prestacao
do servico; V - forma de prestacdo do servico; e VI - locais e formas para o usuario
apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdo do servico. Também foram
detalhados os compromissos e padroes de gqualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos, na forma do §32 do referido dispositivo legal: | -
prioridades de atendimento; il - previsdo de tempo de espera para atendimento; il -
mecanismos de comunicacdc com os usuarios; IV - procedimentos para receber e
responder as manifestacdes dos usuarios; e V - mecanismos de consulta, por parte dos
usuarios, acerca do andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao.

Quanto ao formato do documento, também foi sugerida modificacdo,
substituindo-se o arquivo .pdf por .html, cujos beneficios sdo: permitir que seus
conteldos sejam encontrados através de sites de busca; agilizar a disponibilizacdo de
eventuais alteracdes no texto, pois independem de diagramacao; promover atitude
sustentédvel, j& que o novo formato ndo permite a impressado do documentos completo.

7.1.2.2. Pesquisa de Satisfacdo do cliente externo

Considerando o Ato GP n? 259/2018, publicado no DJER] em 20/08/2018, o qual
alterou o artigo 12 do Ato GP n? 617/2011, vinculando-se a pesquisa de satisfacdo do
cliente externo a Ouvidoria deste Tribunal, iniciou-se a adocdo de providéncias com
vista a otimizacdo do processo de trabalho relativo a realizacdo da pesquisa.

Até entdo realizada através do preenchimento de formularios em papel pelos
eleitores, disponibilizados em zonas eleitorais sorteadas aleatoriamente e por tempo
determinado, a presente proposta visa informatizar a realizacao da pesquisa, através da
disponibilizacdo de "totens" em todas as unidades de atendimento ao publico desta
justica Eleitoral, de modo permanente e ininterrupto.

Para tanto, foi necesséaria a aquisicdo de monitores com telas sensiveis ao toque,
para instalacdo em cada unidade de atendimento ao publico, na Sede e nos cartérios
eleitorais.

A vantagem da informatizacdo da pesquisa sdo inUmeras, dentre as quais:
celeridade de apuracdo; controle permanente e em tempo real do nivel de satisfacdo do
cliente; diminuicao do consumo de papel, menor custo direto e indireto do processo,
considerando-se toda a cadeira do processo de trabalho.

Com relacdo ao tempo de oferta da pesquisa, acredita-se que de forma
permanente e ininterrupta, os dados serdo mais fidedignos, pelas seguintes razbes: (1)
sendo a pesquisa digital, viabiliza, a qualguer tempo, o conhecimento do nivel de
satisfacdo do cliente relativo a todas as unidades de atendimento, de modo a apoiar
tomadas de decisbes mais efetivas, com vistas a melhoria do atendimento ao publico;
(2} considerando que o cidad&o busca o servico da justica Eleitoral poucas vezes durante
a vida, a afericdo da satisfaca@o restrita a alguns meses por ano somente ird atingir ao
publico que frequentou aquela unidade naquele determinado periodo, ndo ampliando a
oportunidade a todos de manifestarem sua opinido. Diferentemente de uma



Universidade, por exemplo, que possui o mesmo publico frequentando o mesmo
ambiente e usufruindo os mesmos servicos durante longo periodo, uma pesquisa em
periodos intercalados, muito provavelmente, ndo deixara de oportunizar o seu publico.

Com a pesquisa digital, espera-se:

. obter dados, de maneira permanente e a qualguer tempo, do nivel de satisfacao
do cliente com os servicos prestados, a fim de apoiar tomadas de decisdo mais efetivas.
Por exemplo, em épocas de fechamento do cadastro eleitoral, em gue a procura pela
Justica Eleitoral é muito grande, é possivel verificar quais unidades precisam de auxilio
para melhoria na prestacao dos servigos;

. reduzir o custo direto e indireto do processo de trabalho, considerando que o
processo atual demanda dedicacao quase exclusiva de servidor durante dias, cuja hora
de trabalho é cara, sobretudo se utilizando metodologia de coleta de dados de forma
permanente e ininterrupta.

Além disso, a disponibilizacdo de "totens" para pesquisa de satisfacdo pode ser o
inicio da oferta de postos de auto-atendimento aos eleitores, para, por exemplo,
realizacdo de agendamento e impressao de GRU.

A pesquisa de satisfacao disponivel na pagina do TRE-R], na internet, também
sofreu modificacdes. Passou a ser oferecida ininterruptamente, e através de aba lateral
na pagina, um modelo mais moderno e elegante. Apds essa modificacao, o nimero de
pesquisas realizadas aumentou, mesmo sendo espontdneo o preenchimento do
formulario.

7.1.2.3. Cumprimento da Lei de acesso a informacé&o - Lei n? 12.527/2011.

Haja vista que a Ouvidoria é responsavel pelo Servico de Informacao ao Cidadéo,
na forma do paragrafo Unico, do artigo 10, da Resolucdo CNJj n® 215/2015, é responsavel
também pelo Portal da Transparéncia do TRE-R], e da implementacao de outras medidas
com vistas a garantir as pessoas naturais e juridicas o direito de acesso a informacao,
mediante procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem
de facil compreensdo. Dessa forma, foram adotadas as seguintes providéncias no
periodo analisado:

- reformulacéo da pdgina na internet do Servico de Informacao ao Cidadao, adequando-a
as alteracbes promovidas na Resolucdo CNj n? 215/2015, no que tange a criacdo do
ranking da ftransparéncia, e as determinacbes do TCU, constantes do Acérdao
1832/2018;

- alteracdo do Ato GP n? 266/2013, que dispde sobre o fornecimento de cépias de
documentos administrativos no ambito deste Tribunal, de forma que os servicos de
reproducdo de documentos administrativos oficiais, por meio de cépias impressas ou
digitalizadas, serdo solicitados por escrito pelo interessado, através do Servicos de
Informacdo ao Cidaddao - SIC. Tal medida teve por objetivo garantir ao cidadéo o acesso
a informacdo publica, o que, anteriormente, estava condicionado a discricionariedade
da unidade responsavel pelo processo, cuja informacdo ou cépia se desejaria obter;

- parceira entre a ASCOM e a Ouvidoria, de modo gue as demandas de imprensa, sobre
informacdes publicas produzidas ou sob guarda deste Tribunal, fossem atendidas
imediatamente, reconhecendo-se a importancia do papel da midia como disseminadora
de informacdes a populacado, sobre acontecimentos que sdo de interesse da sociedade.



7.1.2.4. Avaliacdo da instituicdo pelo relatério de Governanca e Gestdo do TCU - ciclo
2017

No que se refere ao item 2124 do pelo relatério de Governanca e Gestao do TCU,
qual seja, "Demandas das Partes Interessadas ldentificadas, Mapeadas e Priorizadas",
cuja diretriz é "criar instrumento/procedimento para que as expectativas da sociedade
sejam objetivamente avaliadas", hd algumas iniciativas em andamento, que integradas,
espera-se, cumpram a presente recomendacao. Sao elas:

- informatizacdo da pesquisa de satisfacdo, conforme apresentado no item 7.1.2.2, 0 que
possibilitard acesso permanente e imediato as expectativas dos cidaddos atendidos nas
unidades desta justica Eleitoral, facilitando-se a identificacdo das medidas a serem
priorizadas a fim de garantir a prestacao de servico de qualidade.

- otimizacdo dos canais de comunicacdo com o puUblico externo, através de sugestoes
apresentadas no estudo de viabilidade técnica, contemplado no Plano Diretor da
Estratégia 2017/18, cuja geréncia coube a Coordenadora da Ouvidoria. Através desse
estudo pretendeu-se sugerir medidas para melhorar a comunicacdo com o usuario do
servico, de modo a utilizar os insumos trazido por eles para subsidiar tomadas de
deciséo, e elaboracao de plano de acdes que visem ao aprimoramento constante dos
servicos prestados pelo Tribunal.

No item 3110, "Modelo de Transparéncia", quantoc a diretriz "controle e
mecanismos de asseguracao da gualidade das informacfes prestadas", a Ouvidoria, em
conjunto com a Assessoria de Seguranca da Informacdo, no protocolo n? 34620/2017,
apresentou sugestdes para que os documentos publicados no Portal da Transparéncia
sejam feitos por assinatura digital, a fim de garantir a integridade e a autenticidade das
informacdes. No supramencionado estudo de viabilidade técnica para otimizacdo dos
canais de comunicacdo com o publico externo foi sugerida, ainda, a criacdo de uma
assessoria que tivesse por atribuicdo zelar pela qualidade de todos os servicos
prestados, incluindo-se neles as informacdes publicadas.

}& no que tange a diretriz "definicdo de abertura de dado e acesso a informacdo”,
foi proposto a Secretaria de Tecnologia da Informacdo, no bojo do referido estudo de
viabilidade, propor solucao para que as informacdes publicadas no site do TRE-R] sejam
em formato aberto e acessivel.

No item 3112, "O Modelo de Prestacdo de Contas diretamente a sociedade estd
estabelecido", cujas diretrizes sao "definicdo de critérios e limites para relacionamento
com partes interessada (internas e externas a organizacao" e "avaliacdo da satisfacdo
das partes interessadas com as informacdes prestadas", foi sugerido, no estudo de
viabilidade para aprimoramento dos canais de comunicacdo do TRE-R] com o publico
interno, cuja geréncia também coube a Coordenadora da Ouvidoria, a elaboracao da
politica de comunicacdo do TRE-R}, a fim de definir tais orientacdes para relacionamento
com as partes interessadas e, com isso, estimular a promocao de medidas que afiram a
satisfacdo do cliente externo.

Quanto ao item 3114, "canais de dendncias e representacdes”, cuja diretriz é
"recebimento de denlncias e representacdes andénimas", houve alteracdo da Resolucao
TRE-R} 945/2016, a fim de naoc vedar o recebimento de denudncias andnimas pela
Ouvidoria, com a revogacao do inciso V , do artigo 13, pela Resolucdo TRE-R] 1071/2018.
Quanto a orientacao de "processo de tratamento da dendncia possuir mecanismos de
protecdo a identidade do denunciante", foi implementada, no formulério da Ouvidoria, a
possibilidade de o denunciante solicitar sigilo de seus dados ao registrar sua denuncia.

No que tange ao item 5120, "prestar servicos publicos em meio digital com
gualidade", e 5121, "a organizacdo assegura que 0s servicos acessiveis via internet
atendam aos padrdes de interoperabilidade, usabilidade e acessibilidade aplicdveis a
organizacao”, destaquem-se (1} a nova versdo da carta de servicos ao cidaddo,
publicada no site do tre-rj, em formato .html (antes era em .pdf), que permite melhor
usabilidade e acessibilidade, e facilita o acesso aos conteldos pelos sites de buscas, ja
que o .html possui marcadores gue podem ser lidos e classificados melhor do que o .pdf,
e (2) a pesquisa digital de satisfacdo do publico externo.



7.1.2.4. Cumprimento da Lei n? 13460/2017, que dispbe sobre a participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administracdo publica.

A Ouvidoria sugeriu a regulamentacdo da Lei n? 13460/2017, cuja proposta
tramita em expediente especifico e ainda sera analisada pela Alta Administracao.

7.1.2.5. Participacéo no grupo de trabalho para elaboracdo de proposta de Politica de
Comunicacdo do TRE-R].

A elaboracdo da proposta de politica de comunicacdo surgiu a partir da sugestdo
apresentada no estudo de viabilidade para aprimoramento dos canais de comunicacao
do TRE-R} com o publico interno, cuja geréncia coube a Coordenadora da Ouvidoria.

7.1.3. Geréncia do atendimento eletronico das mensagens recebidas pelo Facebook, no
canal privado.

Em janeiro de 2018, foi criada a atendente virtual do TRE-R}, a coruja Papo, fruto
de um projeto pessoal dos servidores da Ouvidoria, Secao de Desenvolvimento de
Sistemas e Assessoria de Comunicacado Social.

Desde de entdo, foram realizadas 1895 interacdes com o pUblico externo, através
do canal privado do facebook.

8. PARTICIPACAO EM COMISSOES E GRUPOS DE TRABALHO

COMITE GESTOR DOS PORTAIS - Secretério

COMITE DE PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO - Presidente

COMITE GESTOR DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO - Presidente

ESTUDO DE VIABILIDADE PARA APRIMORAMENTO DOS CANAIS DE COMUNICACAO

DO TRE-R] COM O PUBLICO EXTERNO - Gerente

e ESTUDO DE VIABILIDADE PARA APRIMORAMENTO DOS CANAIS DE COMUNICACAO
DO TRE-R] COM O PUBLICO INTERNO- Gerente

e IMPLANTACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO DO TRE-R], COM
SOLUCAO DE CALL CENTER - Gerente

e GRUPO DE TRABALHO PARA ELABORACAO DE PROPOSTA DE POLITICA DE

COMUNICACAO DO TRE-R] - integrante

9. NOVAS ATRIBUICOES
9.1. Responsavel pela Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo;

9.2. Coordenacdo do Comité Gestor da Carta de Servicos ao Cidadéo.

10. CONSIDERACOES FINAIS

De novembro de 2017 a abril de 2018, foram registradas 1043 ocorréncias, ao
passo que, de maio de 2018 a fevereiro de 2019, foram 914 {novecentos e quatorze)
ocorréncias. Em comparacao ao Ultimo periodo analisado, de seis meses, houve uma
diferenca de 129 ocorréncias, para menos, sendo que o periodo analisado abarcou nove
meses, ou seja, trés meses a mais do que o anterior.

Destaque-se, ainda, que o periodo em questdo contou com a realizacdo das
Eleicbes Gerais de 2018, época em que as ocorréncias costumam aumentar
consideravelmente. De forma que a queda de registros relatada, considerando,
outrossim, o aumento de pedidos de informacdo com base na lei de acesso, de 36, do
periodo anterior, para 184, neste periodo, e uma reducdoc de aproximadamente 25%



nos registro de reclamacdes, aponta para uma possivel melhora no indice de satisfacao
do cidaddo com os servicos prestados pelo TRE-R].

Por fim, permanece o alerta, ja realizado no Uitimo relatério, quanto as
reclamacdes cujo assunto versa sobre indisponibilidade de vagas de agendamento para
atendimento do eleitor, por ser o assunto mais recorrente nas ocorréncias registradas,
embora tenha havido uma queda considerdvel de 70% para 19% do total de
reclamacdes registradas nesse periodo.

Rio de Janeiro, 28 de fevereiro de 2019.

GISELE GONELI DE LACERDA
Coordenadora da Ouvidoria do TRE/R]

OUVIDORIA

TRE-RJ



