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1. INTRODUGCAO

A Resolucdo TRE/RJ 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 Janeiro,
notadamente, com relagdo ao seu artigo 5° inciso VI, que determina a apresentacdo 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 edicdo da supramencionada resolucdo, a Ouvidoria do TRE-RJ vem buscando
desenvolver um trabalho mais estratégico, lancando uma visdo macro sobre as ocorréncias

recebidas.

O presente Relatério da Ouvidoria tem por objetivo apresentar as atividades realizadas no
periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, buscando refletir o desempenho da Instituicdo no

atendimento aos anseios dos cidadaos.

Haja vista ser um canal de comunicacdo com o publico externo, entende-se que a missao da
Ouvidoria é atuar junto aos gestores nas tomadas de decisdo, a partir da entrega de elementos
advindos diretamente das manifesta¢gdes dos cidaddos, com vistas ao aprimoramento das a¢des

e da imagem do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro.

Com a publicacdo 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 apresentagdo e publicidade dos dados estatisticos acerca

das manifestagdes recebidas, bem como das providéncias adotadas.

Este relatério tem por objetivo ainda apresentar elementos extraidos das manifestacbes dos
cidadé@os com relac@o aos servicos prestados pelo Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro,
com vistas a realizacdo de acdes e a elaboragdo do planejamento estratégico, considerando as

necessidades expostas pela sociedade.

3. MEIOS DE ACESSO A OUVIDORIA

o CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO - CAT

Canal de comunicacdo com o publico externo, que presta informacdes gerais sobre os
servigos eleitorais. Eventualmente, a CAT pode transferir as ligacdes para a Ouvidoria, quando
a demanda ultrapassar o escopo da central. A CAT também registra as reclamacbes dos
eleitores no Sistema da Ouvidoria, e a partir de novembro de 2020, a orientagdo a CAT

passou a ser da Ouvidoria também. Em 2021, a CAT atendeu 118.280 ligacSes.

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.
Em razdo da pandemia do coronavirus, o atendimento presencial encontra-se suspenso desde
marco/2020 a dezembro de 2021.



4. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA - 01/01/2021 a 31/12/2021.

4.1. PERFIL DO PUBLICO EXTERNO

4.1.1. FAIXA ETARIA

Faixa

Etaria Qtde
<16 3

> 65 106
16 - 25 |645
26 - 35 403
36 - 45 448
46 - 55 315
56 - 65 [169

*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 sdo encaminhadas por
e-mail, e ndo ha todos os dados do manifestante, o registro é feito pelos servidores, que
informam data de nascimento aleatéria, geralmente do ano de 1900. Para que essa informacao

seja fidedigna, é preciso rever o procedimento.

4.1.2. ESCOLARIDADE

Escolaridade Qtde
Nao informada 248
Analfabeto 20
Lé e Escreve 22

Ensino Fundamental Incompleto 128

Ensino Fundamental Completo 76

Ensino Médio Incompleto 175




Ensino Médio Completo 953

Superior incompleto 189

Superior completo 497

4.2.3. GENERO

Feminino [Masculino
1163 1098

4.2. OCORRENCIAS REGISTRADAS

A Ouvidoria do TRE/RJ registrou, no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, um total de

2305 (dois mil, trezentos e cinco) ocorréncias.

4.2.1. TIPOS DE OCORRENCIAS

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas
Denuncia 48
Elogio 51
Pedido de informacao 190
Reclamagdo 1738
Sugestdo 31
Critica 1
Denulncia sobre propaganda 0
Duvida 216
Outros 30
Descrigao 1
Noticia de assédio ou

discriminacao 0




Das ocorréncias acima, 124 foram inadmitidas, seja por duplicidade, seja por matéria

que ndo compete a Ouvidoria.

As ocorréncias classificadas como "duvida" referem-se a pedidos de informagdes gerais,
sobre servicos e procedimentos da Justica Eleitoral, o que foge ao escopo da Ouvidoria. Essas
ocorréncias sao encaminhadas para Ouvidoria em razéo de os canais de comunica¢do do TRE-RJ
com o publico externo ndo estarem totalmente estruturados, o que ja vem sendo objeto de
estudo para aprimoramento da comunicacdo com o publico externo.

Em 2021, a Ouvidoria solicitou um formulario para recebimento de denuncias de assédio

ou discriminacdo, na forma da Resolucao CNJ 351/2020.

Com relagdo as reclamacdes, que representam mais de 754% do total de ocorréncias

(2305), os 3 assuntos de destaque foram:

Tipo Ocorréncia Qtde. Recebidas
Titulo Net/Prazo 691
Multa Eleitoral/Regulariza¢do 251
Certiddo de Quitacdo/Dados

Divergentes 198

Em comparacdo ao relatério do periodo anterior, o registro de multa
eleitoral/regularizacdo do titulo de eleitor, continua tendo um grande indice de reclamacdo na

Quvidoria.

4.2.2. MEIOS UTILIZADOS PARA REGISTRO DAS OCORRENCIAS

Verifica-se que os meios disponiveis eletronicamente sdo os mais procurados pelos
eleitores na comunicacdo com o Tribunal. No entanto, importa esclarecer que a CAT — Central
de Atendimento Telefonico recebe as ligagdes 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 comunicacdo mais procurados pelo publico externo na interacdo com a

Quvidoria.

Forma de Recebimento Qtde. Recebidas

Atendimento Pessoal 0




Atendimento Telefénico 6714
Carta Selada 0
Formulario Eletronico

(Web) 2068
Mensagem Eletronica (e-

mail) 237
Recame Aqui 1

4.3. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

Tipo Ocorréncia

Qtde. Recebidas

Tempo Médio Atend. (dias)

Denuncia 48 2.0
Elogio 51 0.2
Pedido de informacao 190 37
Reclamagdo 1738 33
Sugestao 31 1.2
Critica 1 0
Denuncia sobre Propaganda 0 0
Duvida 216 0.9
Outros 30 1.3
Descricao 1 4.0
Noticia de assédio ou 0 0

discriminacao

Em relacdo ao relatério anterior, o tempo médio de atendimento das ocorréncias
diminuiu consideravelmente, ainda que, permanecendo o cendrio de pandemia, com a

decretacdo da suspensdo do atendimento presencial em todas as unidades do TRE-RJ, incluindo

Zonas Eleitorais e Centrais de Atendimento ao Eleitor (CAE).

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

12.527/2011:

Més

NO
ocorréncias

Janeiro

22




Fevereiro 16
Marco 16
Abril 23
Maio 16
Junho 07
Julho 12
Agosto 19
Setembro 19
Outubro 09
Novembro 22
Dezembro 09
Total 190

Todas as ocorréncias foram atendidas, ndo tendo havido, no periodo analisado, negativa

de acesso a informacdo, em razdo de sigilo.

6. OCORRENCIAS REGISTRADAS NO FACEBOOK- PERIODO: JANEIRO A DEZEMBRO 2021

Més N©°
ocorréncias
Janeiro 720
Fevereiro 421
Marco 284
Abril 280
Maio 256
Junho 220
Julho 202
Agosto 244
Setembro 160
Outubro 137
Novembro 160
Dezembro 78
Total 3162

Desde o inicio da suspensdo do atendimento presencial nos cartérios e centrais de
atendimento ao eleitor, o Messenger do Facebook e o Direct do Instagram do Tribunal, vém
sendo muito utilizado para comunica¢des diversas, seja para esclarecer duvidas, solicitar

informacoes, fazer dendncias ou reclamacdes acerca dos servigos prestados pela Justica Eleitoral.



7- PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa é realizada em 2 etapas. A primeira etapa utiliza a metodologia 5 estrelas. Ao
finalizar a ocorréncia, € encaminhado um e-mail ao usuério, 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 impressao
do usuério sobre o servigo prestado pela Ouvidoria.

Caso deseje, o usuario podera participar da segunda etapa da pesquisa, marcando seu
grau de satisfagdo com relacdo 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 manifestacdo/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 servi¢os da Ouvidoria do TRE-RJ?

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

[ ] - texto livre - até 2000 caracteres

Abaixo a avaliacdo do grau de satisfacdo da Ouvidoria pelo usuario, no periodo de
01/01/2021 a 31/12/2021, separados por tipo de ocorréncia:

Tipo Ocorréncia Média de satisfacdo
Dendncia 3.7
Elogio 47
Pedido de informacao 43
Reclamacdo 39
Sugestao 47




Duvida 4.2
Qutros 39

O indice de satisfagdo dos usuarios teve um aumento, passando de 73,4%, em 2020, para 81,4%
em 2021. De qualquer modo, é preciso ter por objetivo melhorar a avaliacdo do canal, a partir de
constantes medidas de melhoria. Outro aspecto que pode influenciar na pesquisa de satisfacdo, é
a questao 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. Participacdo em Eventos:

-PARTICIPACAO NO VII COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA
JUSTICA ELEITORAL - DIA 05 DE FEVEREIRO DE 2021;

-PARTICIPACAO NO VIII COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA
JUSTICA ELEITORAL - DIA 05 DE MARCO DE 2021;

-PARTICIPACAO NO IX COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA
JUSTICA ELEITORAL - DIA 09 DE ABRIL DE 2021;

-PARTICIPACAO NA IV REUNIAO SETORIAL (REGIAO SUDESTE) - DO COLEGIO DE OUVIDORES
DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 10 DE JUNHO DE 2021;

-PARTICIPACAO NO XVII COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA
JUSTICA ELEITORAL - DIA 06 DE AGOSTO DE 2021;

-PARTICIPACAO NO XVIII COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES
DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 03 DE SETEMBRO DE 2021

-PARTICIPACAO NO XIX COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA
JUSTICA ELEITORAL - DIA 22 DE OUTUBRO DE 2021;



-PARTICIPACAO NO XX COJE VIRTUAL — ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA
JUSTICA ELEITORAL - DIA 05 DE NOVEMBRO DE 2021.

8.1.2. Participacao de Cursos/Palestras:

-WEBINARIO DE REFORMA POLITICA E ELEITORAL;

-PARTICIPACAO NO PRIMEIRO ENCONTRO NACIONAL DAS OUVIDORIAS PUBLICAS;
-SEI AVANCADO;

-SEl BASICO;

-ESTRUTURANDO A LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS NO SETOR PUBLICO;
-MATRIZ BASICA DE CONHECIMENTO ELEITORAL;

-GESTAQ ESTRATEGICA PELO METODO GRUMBACH;

-SUSTENTABILIDADE, ETICA E CIDADANIA;

-GESTAO DE PROCESSOS PARA SERVIDORES;

-l ENCONTRO NACIONAL SOBRE INTEGRIDADE NO PODER JUDICIARIO - RESOLUCAO CNJ
410/2021;

-GERENCIAMENTO DE PROJETOS NO SETOR PUBLICO;

-1l SEMINARIO INTERNACIONAL DESINFORMAGAO E ELEICOES;
-WORKSHOP PLANO ESTRATEGICO 2021-2026;

-WORKSHOP GLOSSARIO DE INDICADORES;

-WORKSHOP DIMENSIONAMENTO DA FORCA DE TRABALHO;

-POR DENTRO DO PROCESSO ELEITORAL;



-PARTICIPACAO NA APRESENTACAO SOBRE AQUISICAO DE SOLUCAO DE OMNICHANNEL PLO
TSE;

-PARTICIPACAO NO SIMULADO DO TSE DE NOVAS FUNCIONALIDADES DO E-TiTULO.

8.1.3. Implementacdo de Melhorias nos servicos 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 comunicacdo com o eleitor mais atualizada possivel, de
acordo com o processo eleitoral e os demais acontecimentos que interferem na prestacdo dos

servicos eleitorais.

8.1.3.2. A Ouvidoria manteve contato constante com a Vice-Presidéncia e Corregedoria, realizando
apontamentos relativos ao processo de trabalho de atendimento ao eleitor remotamente,

decorrentes das manifestacdes dos eleitores junto a Ouvidoria.

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 fiscalizacdo da Central
de Atendimento Telefénico, vem realizando a orientacdo constante dos atendentes da CAT e

dirimindo duvidas diariamente.

8.1.3.5. A Ouvidoria mantém contato com a Coordenadoria de Comunicacdo Social e as vezes
sugere temas a serem abordados nas publicacdes do Tribunal, com base nas demandas recebidas
dos eleitores, bem como auxilia no combate a desinformacao, a partir dos relatos recebidos dos

eleitores.

8.1.3.6. Foram realizadas solicitacdes de atualizacdo/inclusdao no Sistema da ouvidoria.

8.1.3.7. A Ouvidoria atualizou a demanda acerca da Pesquisa Digital nos cartorios eleitorais, a

partir de totens com monitores fouch screen.

8.1.3.8 Atualizacdo da demanda de automatizagdo das consultas realizadas a partir da URA do

tribunal.



8.1.3.9. A Ouvidoria sugeriu a criacdo de uma Pesquisa de Satisfacdo do usuario externo na

Solicitacdo de Agendamento.

8.1.3.10. Elaboragdo de minuta de nova Resolucdo da Ouvidoria, de forma a compatibilizar com as

diretrizes da Resolucao CNJ 432/2021.

9- PARTICIPAGAO EM COMISSOES E GRUPOS DE TRABALHO

-COMITE GESTOR DOS PORTAIS;
-COMITE GESTOR DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO;
-COALIZAO DE COMBATE A DESINFORMACAO;

-GRUPO DE TRABALHO SOBRE CANAIS DE COMUNICAGAO DO TRE-RJ;

-GRUPO DE TRABALHO PARA APRESENTACAO DE SOLUGAO ALTERNATIVA PARA AMPLIACAO DE
ACESSO A REDES SOCIAIS, COM FOCO NA FISCALIZAGAO DE PROPAGANDA;

-GRUPO DE TRABALHO CRIADO PARA ELABORAGAO DE MINUTA DE REGULAMENTACAO DAS
OUVIDORIAS ELEITORAIS;

-MONITORAMENTO DE AUDITORIA N° 01/17;

10- OUTRAS ATRIBUICOES
Coordenacao do Comité Gestor da Carta de Servicos ao Cidadao;
Responsavel pelo Boletim do Processo — Gestdo dos Processos do Dia a Dia;

Responsével pelo indice de Apoio da Gestdo da Estratégia: IA 37 - Indice de estruturacio dos
canais de comunicacdo, IA 38- indice de satisfacdo do cliente externo com a Quvidoria e 1A 39 -
indice de atendimento das demandas recebidas com base na Lei de Acesso & Informacao.

Também é responséavel pelas variaveis: AILAIl : Atendimentos intempestivos com base na Lei de
Acesso a Informacdo no periodo, APSPCat : Avaliagdes positivas dos servicos prestados pela

CAT, APSPOuv : Avaliacdes positivas dos servicos prestados pela Ouvidoria, ASPCat: Avaliacbes



dos servicos prestados pela CAT, ASPOuv: Avaliacbes dos servicos prestados pela Ouvidoria,
ATLAI: Atendimentos tempestivos com base na Lei de Acesso a Informacao no periodo, COMPE :
Consultas a Ouvidoria sobre o processo e a memoria eleitorais, PAECC: Pontuagdo maxima
alcancavel na avaliacdo da estruturacdo dos canais de comunicacao, PNRLAI : Pedidos novos
recebidos com base na Lei de Acesso a Informacdo no periodo, POAECC: Pontos obtidos na
avaliacdo da estruturacdo dos canais de comunicagdo e PPLAI: Pedidos pendentes com base na

Lei de Acesso a Informacdo no periodo anterior.

Responsavel pela Pesquisa de Satisfagdo do Usuario Externo do Tribunal;

Participacdo nas ReuniBes de Analise da Estratégia do Tribunal;

Responsavel pelo Portal da Transparéncia;

Fiscalizacdo e gestdo do contrato de presta¢do de servigo de Teleatendimento.

11- CONSIDERAGOES FINAIS:

De janeiro a dezembro de 2021, foram registradas 2305 ocorréncias através do Sistema da
Ouvidoria, ao passo que, de janeiro a dezembro de 2020, foram registradas 2076 ocorréncias. Em
comparagdo ao Ultimo periodo analisado, houve um aumento de 229 ocorréncias. No ano de
2021, a Ouvidoria continuou a ser o principal contato do publico externo com o Tribunal, j& que
o presente relatério, assim como o anterior, contou com a suspensao do atendimento presencial,
com inicio em 16 de marco de 2020, nas unidades da Justica Eleitoral do TRE- RJ, incluindo
Zonas Eleitorais e Centrais de Atendimento ao Eleitor (CAE), atendendo a obrigatoriedade dos
o6rgaos publicos e privados de evitar a propagacdo do coronavirus. Em 2021, o Tribunal passou a
oferecer o servico online de solicitagdo de agendamento as pessoas com dificuldade para
preencher virtualmente o formulario titulo net.

O assunto mais demandado na Ouvidoria recai sobre o prazo de andlise 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 regularizagdo da situacdo
eleitoral.

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

As trés reclamacgdes juntas representam 65,59% do total de reclamagdes registradas no Sistema

da Ouvidoria nesse periodo.



Rio de Janeiro, 21 de margo de 2022.

VIVIAN MARIA NOGUEIRA BACELAR
Chefe da Ouvidoria do TRE-RJ

OUVIDORIA

TRE-RJ



