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INTRODUCAO

Trata-se de relatério da Ouvidoria , que tem por objetivo atender ao disposto no
artigo 5°, inciso VI, da Resolucao TRE/RJ n® 945/2016, determinando a apresentacdo e
publicidade dos dados estatisticos acerca das manifestacdes recebidas, bem como
das providéncias adotadas as quais devem ser encaminhadas anualmente ao
Presidente desta Corte.

Este relatorio tem por objetivo ainda apresentar elementos extraidos das
manifestacbes dos cidaddaos com relacdo aos servicos prestados pelo Tribunal
Regional Eleitoral do Rio de Janeiro, com vistas a realizacdo de acdes e a elaboracao
do planejamento estratégico, considerando as necessidades expostas pela
sociedade.

Desde a edicdo da supramencionada resolu¢dao, a Ouvidoria do TRE-R] vem
buscando desenvolver um trabalho mais estratégico, lancando uma visdao macro
sobre as ocorréncias recebidas.

O presente relatério tem por objetivo apresentar as atividades realizadas no
periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, buscando refletir o desempenho da Instituicao
no atendimento aos anseios dos cidaddos.

Haja vista ser um canal de comunicacdo com o publico 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.



Objetivos

Meios de acesso
a Ouvidoria

Trata-se de relatério da Ouvidoria,
que tem por objetivo atender ao
disposto no artigo 5°, inciso VI, da
Resolucao TRE/R] n° 945/2016,
determinando a apresentac¢do e
publicidade dos dados estatisticos Canal de comunicacdo com o publico
externo, que presta informac¢des gerais
sobre os servicos eleitorais. Eventualmente,
a CAT pode transferir as ligacbes para a
providéncias adotadas as quais Ouvidoria, quando a demanda ultrapassar
devem ser encaminhadas 0 escopo da central. A CAT também registra
as reclamacfes dos eleitores no Sistema da
Ouvidoria, e a partir de novembro de 2020,
o ' a orientagdo a CAT passou a ser da
objetivo ainda apresentar Ouvidoria também. Em 2023, a CAT
elementos extraidos das atendeu 22.297 ligacdes.

CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO - CAT

acerca das manifestacdes

recebidas, bem como das

anualmente ao Presidente desta

Corte. Este relatério tem por

manifestacdes dos cidadaos com

relacdo aos servicos prestados pelo Contato: (21) 3436-9000
Tribunal Regional Eleitoral do Rio Horério de atendimento: das 11 &s 19 horas
de Janeiro, com vistas a realizacdo
de acdes e a elaboracdo do i
. o POR FORMULARIO-WEB:
planejamento estratégico,
considerando as necessidades https://www.trerj.jus.br/site/fale_conosco/
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PESSOALMENTE:

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



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

Atendimentos da Quvidoria -
01/01/2023 a 31/12/2023

Perfil do publico externo

Escolaridade
Faixa Etaria  Quantidade R 103
Analfabeto 02
Lé e Escreve 05

Ensino Fundamental

64
Incompleto
Ensino Fundamental 30
Completo
Ensino Médio 300
Incompleto
Ensino Médio Completo 129
Superior incompleto 351
O dado deve ser analisado com ressalva.
) S|sAterT1a em que se .re.glstram as Superior completo 88
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, ~
e | Genero
o registro é feito pelos servidores, que
informam data de nascimento aleatoria,
581

geralmente do ano de 1900. Para que Feminino
essa informacdo seja fededigna, é preciso
rever o procedimento. Masculino 536




Ocorréncias Registradas
A Ouvidoria do TRE-RJ
registrou, no periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023,
um total de 1.162
ocorréncias.

Tipos de Ocorréncia

Denuncia 59
Elogio 30
Pedido de Informacao 165
Reclamacgao 290
Sugestao 15
Critica 1
Dentncia sobre Propaganda 0
Duvida 558
Outros 31
Lei Geral de Protecdo de Dados 11
Noticia de Assédio ou Discriminagao 2

Ouvidoria da Mulher 0



Deniincia
5.1%

Pedido de Informacao
14.2%

Duvida
48%

Reclamacéo
25%

Sugestao
1.3%

Das ocorréncias acima, 50 foram inadmitidas, seja por duplicidade, seja por matéria que nao
compete a Ouvidoria.

As ocorréncias classificadas como "duvida", 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 razao de os canais de comunica¢ao do TRE-RJ
com o publico externo ndo estarem totalmente estruturados, o que ja vem sendo objeto de
estudo para aprimoramento da comunica¢do com o publico externo.

Em 2022, a Ouvidoria solicitou a instituicdo do formulario eletrénico "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 participacao feminina, na forma da Resolucao CNJ 351/2020.

Com relacdo as reclamacgdes, que representam mais de 25% do total de ocorréncias (1.162),
0s 3 assuntos mais de destaque foram:

Tipo Quantidade
Titulo Net (prazo/pendéncia/indeferimento) 42
Dados Divergentes/Certidao de Quitacao 31
Folga de Mesario 14

Em comparacdo com o relatério do periodo anterior, as demandas sobre titulo net
(prazo/pendéncia/indeferimento) e dados divergentes/certiddo de quitacdo eleitoral,
cotinuam tendo um grande indice de reclamacdo na Ouvidoria.



Meios utilizados

para registro

das ocorréncias

Verifica-se que os meios disponiveis eletronicamente sdo os mais procurados pelos
eleitores na comunicacdao com o Tribunal. No entanto, importa esclarecer que a CAT -
Central de Atendimento Telefénico recebe as liga¢cdes destinadas a Ouvidoria e registra as
ocorréncias atraves do formulario-web. Assim, acredita-se que o atendimento telefénico
e o formulario-web sejam os meios de comunica¢dao mais procurados pelo publico
externo na intera¢do com a Ouvidoria.

Forma de Recebimento

Atendimento Pessoal 3
Atendimento Telefénico 2
Formulario Eletronico (Web) 1.061
Mensagem Eletrénica (e-mail) 94

Reclame Aqui 2



Tempo Médio de Atendimento

Tempo Médio

Tipo uantidade .
P Q Atend. (dias)
Dentncia 59 2.1
Elogio 30 0.5
Pedido de Informacgao 165 6.3
Reclamacéao 290 3.2 0 tempo médio de
atendimento das
Sugestdo 15 2.1 ocorréncias
referentes a elogio,
e 0] 12 duwda,,nf)tlaa de
assédio ou
discriminacao
Dendincia sobre 0 0 diminuiu em relagéo
Propaganda L. .
ao relatédrio anterior.
Duvida 558 0.4
Outros 31 1.2
Lei Geral de Protecdo 1 105
de Dados
Noticia de Assédio ou 02 9

Discriminagao

Ouvidoria da Mulher 0 0



Ocorréncias relativas a Pedidos de
Informacao com base na Lei n°
12.527/2011:

N° de Ocorréncias

Janeiro o)
Fevereiro 10 ‘
Marco 17
Abril 15
Maio 14
Junho 16
Todas as ocorréncias
Julho 16 foram at.endldas, nfao
tendo havido, no periodo
analisado, negativa de
Agosto 7 acesso a informacao, em
razao de sigilo.
Setembro 18
Outubro 19
Novembro 06
Dezembro 10

Total 164



Ocorréncias registradas no
Facebook - Periodo: Janeiro a
Dezembro 2023

N° de Ocorréncias

Janeiro 126
Fevereiro 59
Marco 80 Ainda com o retorno do
atendimento presencial , o
Abril oI Messenger do Facebook e o
Direct do Instagram do
Mai 68 : . :
ae Tribunal, vém sendo muito
utilizado para comunicacdes
Junho 34 : .
diversas, seja para esclarecer
Julho = duvidas, solicitar informacdes,
fazer denuncias ou
Agosto 51 reclamacdes acerca dos
servicos prestados pela Justica
Setembro 30 Eleitoral.
Outubro 48
Novembro 37
Dezembro 56

Total 708




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 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 impressao do usuario sobre o servi¢o
prestado pela Ouvidoria.

Caso deseje, o usuario podera participar da segunda etapa da pesquisa, marcando
seu grau de satisfacdo com relag¢do aos itens abaixo relacionados como perguntas, ou
atraveés 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-R] ?

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 servicos 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 satisfacao da Ouvidoria pelo usuario, no periodo de

01/01/2023 a 31/12/2023, separados por tipo de ocorréncia:



Tipo

Média de Satisfacao

Denuncia

Elogio

Pedido de Informacao

Reclamacao

Sugestao

Duavida

Outros

Lei Geral de Protecdo de Dados

Noticia de assédio ou discriminacao

4.1

4.2

3.8

4.2

4.7



( 8. Atividades Desenvolvidas e Melhorias de Processos

<‘ Q_> 8.1 Atividades Desenvolvidas no Periodo

8.1.1. Participacao em Eventos:

--PARTICIPACAO NA REUNIAO VIRTUAL ENTRE O TSE E CGU PARA TRATAR DO FALA BR
E INTEGRACAO DE SISTEMAS - DIA 09 DE JANEIRO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO XXXI COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 03 DE FEVEREIRO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO XXXII COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 03 DE MARCO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO XXXIII COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 14 DE ABRIL DE 2023;

-PARTICIPACAO NO ENCONTRO DE OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL EM FOZ DO
IGUAGCU/PR - DIAS 18 E 19 DE MAIO DE 2023;

-PARTICIPACAO NA REUNIAO EXTRAORDINARIA VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO
COLEGIO DE OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 16 DE JUNHO DE 2023;

-PARTICIPACAO NA ELEICAO DOS MEMBROS DA DIRETORIA EXECUTIVA DO COJE -
ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 04 DE
JULHO DE 2023;

- PARTICIPACAO NA AUDIENCIA PUBLICA SOBRE A CONTRATACAO DE PESSOAS EM
SITUACAO DE RUA POR EMPRESAS VENCEDORAS DE LICITACOES PUBLICAS,
PROMOVIDA PELO TRT R} NO DIA 23 DE JUNHO DE 2023;

-PARTICIPACAO NA SOLENIDADE DE POSSE DA DIRETORIA EXECUTIVA DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL EM BRASILIA/DF - DIA 07 DE AGOSTO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO EVENTO PROMOVIDO PELA OAB RJ: "COMBATE AO ASSEDIO NO
AMBIENTE DE TRABALHO" - DIA 17 DE OUTUBRO DE 2023;



-PARTICIPACAO NO | COJE VIRTUAL - ENCONTRO REMOTO DO COLEGIO DE
OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 25 DE AGOSTO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO Il ENCONTRO NACIONAL DE SERVIDORES E SERVIDORAS DE
OUVIDORIAS ELEITORAIS EM BRASILIA/DF - DIAS 30, 31 DE AGOSTO E 1° DE SETEMBRO
DE 2023;

-PARTICIPACAO NA REUNIAO VIRTUAL COJE REGIAO SUDESTE - ENCONTRO REMOTO
DO COLEGIO DE OUVIDORES DA JUSTICA ELEITORAL - DIA 17 DE OUTUBRO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO V ENCONTRO ESTADUAL DE OUVIDORES DO RIO DE JANEIRO - DIAS
24 E 25 DE OUTUBRO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO XV ECOJE- ENCONTRO DO COLEGIO DE OUVIDORES DA JUSTICA
ELEITORAL EM FLORIANOPOLIS/SC - DIAS 22 A 24 DE NOVEMBRO DE 2023.

8.1.2. Participacao de Cursos/Palestras:

-PARTICIPACAO NO SEMINARIO SOBRE VIOLENCIA POLITICA DE GENERO NO TRE/RJ-
DIA 26 DE JUNHO DE 2023;

-TREINAMENTO NA PLATAFORMA DE CONSCIENTIZACAO EM CIBERSEGURANCA -

KNOWBE4;

-PARTICIPACAO NO CURSO DE OKRS PARA O SETOR PUBLICO : COMO EXECUTAR O
PLANO ESTRATEGICO;

- PARTICIPACAO NO CURSO GESTAO DE OKR;
- PARTICIPACAO NO WORKSHOP OKR E CHECK IN;

- PARTICIPACAO NA CAPACITACAO INTERNACIONAL PARA FORMACAO DE OKRS
MASTERS;



-PARTICIPACAO NO CURSO A DISTANCIA DE BOAS PRATICAS NA JUSTICA ELEITORAL
PROMOVIDO PELO TRE/BA - DIA 25 DE ABRIL DE 2023;

-PARTICIPACAO NO CURSO INTELIGENCIA EMOCIONAL;

-PARTICIPACAO NO CURSO IMPLANTANDO O PROGRAMA INTEGRIDADE E
COMPLIANCE NO SETOR PUBLICO;

- PARTICIPACAO NO SEMINARIO LINGUAGEM SIMPLES 2023;

-PARTICIPACAO NO CURSO CONSUMO E COLETA SELETIVA;

- PARTICIPACAO NO CURSO LGPD - LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS;
-PARTICIPACAO NO WORKSHOP ASSEDIO;

-PARTICIPACAO NO SEMIIN\IARIO MULHERES ELEITORALISTAS 5 - DISCURSO DE~6DIO,
DEMOCRACIA E PROTCAO DOS DIREITOS DAS MULHERES EM SITUACAO DE

VULNERABILIDADE SOCIAL;

-PARTICIPACAO NA PALESTRA EMPONDERAMENTO FEMININO, NO DIA 08 DE
NOVEMBRO DE 2023;

-PARTICIPACAO NO CURSOTRILHA NOVAS LIDERANCA - TRE'S;
-PARTICIPACAO NO CURSO FISCALIZACAO DE PROPAGANDA ELEITORAL;
-PARTICIPACAO NO CURSODE PROCESSO ADMINISTRATIVO DISCIPLINAR;
-PARTICIPACAO NO CURSO SOBRE O SISTEMA COMPRAS E CONTRATOS;
-PARTICIPACAO NO WORKSHOP CONSTRUCAO DAS TAREFAS DO PIE 2024;

-PARTICIPACAO NO WORKSHOP ASSEDIO MORAL E SEXUAL NO TRABALHO.




8.1.3. Implementacao de Melhorias nos Servicos

e Processos de Trabalho:

8.1.3.1. Mudancgas constantes nas mensagens do chatbot do Facebook e da URA
(Unidade de Resposta Audivel), de modo a deixar a comunica¢cdo com o eleitor
mais atualizada possivel, de acordo com o processo eleitoral e os demais
acontecimentos que interferem na prestacao 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 manifestacées dos
eleitores junto a Ouvidoria;

8.1.3.3. A Ouvidoria realizou sugestoes 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 orientagao
constante dos atendentes da CAT e dirimindo duvidas diariamente;

8.1.3.5. A Ouvidoria mantém contato com a Coordenadoria de Comunicag¢ao
Social e as vezes sugere temas a serem abordados nas publica¢des do Tribunal,
com base nas demandas recebidas dos eleitores;

8.1.3.6. Foram realizadas solicitacdes de atualizacdo/inclusao no Sistema da
Ouvidoria.



9- PARTICIPACAO EM COMISSOES E GRUPOS
DE TRABALHO

-COMITE GESTOR DOS PORTAIS;

-COMITE GESTOR DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO;
-GRUPO DE TRABALHO LOCAIS DE VOTACAO;

-GRUPO DE TRABALHO SOBRE AQUISICAO DE SOLUCAO DE OMNICHANNEL PELO
TRE/R;

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

-PORTAL DA TRANSPARENCIA ;

-IMPLEMENTACAO DOS FORMULARIOS LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS;
-FISCALIZACAO DO CONTRATO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO (CAT);
-PESQUISA DE SATISFACAO;

-IMPLEMENTACAO DA OUVIDORIA DA MULHER.



10- OUTRAS ATRIBUICOES

A Ouvidoria é responsavel pela analise dos seguintes Indicadores Estratégicos
IE 02: Taxa de satisfacao do cliente externo do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de
Janeiro, IE 03: Taxa de satisfacdo do publico externo com os canais de
comunicacao 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 solicitacdes do eleitor revisadas e TATRD: Taxa

de atendimentos tempestivos a reclamacgoes e denuncias.

11- CONSIDERACOES FINAIS:

De janeiro a dezembro de 2023, foram registradas 1.162 ocorréncias através
do Sistema da Ouvidoria, ao passo que, de janeiro a dezembro de 2022, foram
registradas 2.008 ocorréncias. Em comparacao ao ultimo periodo analisado,
houve uma reducdo de 846 ocorréncias, uma vez que tal declinio é comum em
ano nao eleitoral.

O assunto mais demandado na Ouvidoria continua recaindo sobre o prazo de
analise dos requerimentos do titulo net, abrangendo, também, os motivos de
pendéncia e indeferimento do mesmo.

A unidade tem recebido também muitas ocorréncias sobre dados divergentes,
impossibilitando a emissao da certidao de quitacao online e folga de mesario.
As trés reclamacgdes juntas representam 7,5% do total de reclamacgoes
registradas no Sistema da Ouvidoria nesse periodo.

Rio de Janeiro, 06 de fevereiro de 2023

VIVIAN MARIA NOGUEIRA BACELAR
Chefe da Ouvidoria do TRE-RJ
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