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INTRODUCAO

Em cumprimento ao disposto no inciso Xl do artigo10 da Resolu¢ao TRE-MG n° 1.206 de 19 de
abril de 2022, apresentamos o 15° Relatério Estatistico anual da Ouvidoria do Tribunal Regional
Eleitoral de Minas Gerais.

Neste relatorio, abordamos as demandas e os feedbacks quanto aos servigos prestados nos meses
de janeiro a dezembro de 2024, considerando os canais de atendimento desta Ouvidoria a
disposicao do cidadéo e da cidada.

APRESENTACAO

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais, foi instituida em 05/05/2009, por meio
da Resolugao n° 748/2009.

Detém competéncia para operar de maneira permanente, no ambito interno e externo, em defesa
da cidadania por meio de tramites administrativos e procedimentos judiciais na busca de solu¢des
as indagacoes manifestadas pela sociedade mineira, subsidiando as demais unidades da Justica
Eleitoral, mas delas independente.

Ha& mais de 15 anos, consolidada como um canal de comunicacdo com a sociedade mineira, a
Ouvidoria promove e incentiva a participacdo popular, de forma transparente, conscientizando-a
dos seus direitos e dos seus deveres contribuindo para o fortalecendo da democracia brasileira.

Neste periodo, a Ouvidoria vem paulatinamente aprimorando os seus servicos e consequente
consolidando cada vez mais o reconhecimento do publico. A participacdo do cidadao, da cidada
e do publico interno se da mediante canais disponibilizados pela Ouvidoria cuja finalidade é
informar, orientar e esclarecer as duvidas de forma direta ou por intermédio de registro de
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manifestacbes por meio de solicitacbes, sugestdes, reclamacdes, denuncias, elogios e escutas
especializadas.

Em 2024, esse reconhecimento do publico pode ser aferido por meio da pesquisa de satisfagéo
com os servicos da Ouvidoria, conforme determinada pela Resolugdo CNJ 370/2021, de 28 de
janeiro de 2021.
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OUVIDORIA

Ouvidor titular: Desembargador Federal Miguel Angelo de Alvarenga Lopes

TRE/MG Natural de Belo Horizonte, o Ouvidor graduou-se em Direito pela
Pontificia Universidade Catolica de Minas Gerais (1989). Exerceu
a advocacia de dezembro de 1989 a fevereiro de 1997, tendo sido
ainda vereador no municipio de Nova Era/MG, no periodo de
janeiro de 1989 a dezembro de 1992. Em 28 de fevereiro de 1997,
ingressou na magistratura federal em Belo Horizonte (concurso
do TRF1), tendo atuado como juiz federal até a promocdo para
desembargador do TRF6 em setembro de 2022. Foi diretor do
Foro da Justica Federal de primeiro grau em Minas Gerais no
biénio 2014/2016. E integrante da Corte Eleitoral mineira desde
outubro de 2023 e da Ouvidoria desde junho de 2024.

Ouvidora substituta: Juiza de Direito Flavia Birchal de Moura

IRE/ MG

Natural de Belo Horizonte, a Ouvidora substituta graduou-se em
Direito pela Universidade Federal de Minas Gerais (1985). Juiza de
Direito de Minas Gerais nas comarcas de Janauba, Brumadinho,
Contagem, Patrocinio e Belo Horizonte desde 1994 aos dias atuais.
Coordenadora dos Juizados Especiais de Belo Horizonte e membro do
Conselho de Supervisdo e Gestdo dos Juizados Especiais de Minas
Gerais — julho 2018 a junho 2022. E integrante da Corte Eleitoral
mineira desde junho de 2023 e da Ouvidoria desde junho de 2024.
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COORDENADORIA EXECUTIVA DA OUVIDORIA - CEO

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais, nos termos da Resolucdo TRE-MG
1.148, de 14 de agosto de 2020, possui status de Coordenadoria, com o gerenciamento de duas
secOes: a Secao de Suporte a Ouvidoria — SESOD e a Secao de Atendimento ao Cidadao- SATEC.

A CEO tem papel fundamental, analisando e encaminhando as manifestagdes apresentadas,
dando voz aos usuarios e usuarias, na defesa e na mediacao dos conflitos visando a resolucao
dos problemas. Além disso, garante que todos os envolvidos no processo estejam alinhados com
as normas, valores, objetivos e metas estabelecidos pelo Tribunal.

SECAO DE ATENDIMENTO AO CIDAO - SATEC

Central de Atendimento que fornece informagdes a todas as cidadas e todos os cidadaos, de
segunda a sexta-feira, das 07 as 19, atraves do tridigito 148 — Disque-Eleitor.

SECAO DE APOIO A OUVIDORIA - SESOD

A Secdo de Apoio a Ouvidoria do TRE-MG desenvolve um papel de escuta ativa e qualificada das
demandas do publico interno e externo, garantindo o direito da cidada e do cidadao de participar
da Administracdo Publica, conforme estabelecido no § 3° do art. 37 da Constituicao Federal. Utiliza
o Sistema Ouvidoria para registro, triagem, encaminhamento, monitoramento e feedback das
demandas.



RELATORIO ANUAL — OUVIDORIA TRE-MG 2024

1 ORGANOGRAMA DA OUVIDORIA

PRESIDENCIA

OUVIDORIA
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Em 2024, foram 183.896 demandas registradas nos canais de atendimento do Disque Eleitor,
Sistema Ouvidoria e Sistema Fale Conosco.

EE[ DISTRIBUICAO DOS ATENDIMENTOS POR CANAL

Ouvidoria -
Sistema

0,74% sistematizado

2,06%

\ ‘ Ouvidoria - ndo

.

Fale Conosco
2,64%

Disque Eleitor
94,55%

Fonte: TRE-MG
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2 CANAL: DISQUE-ELEITOR

A Central de Atendimento do Disque-eleitor fornece informacdes pré-gravadas (URA), durante 24
horas, todos os dias do ano, e de segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas o canal presta
atendimento telefonico, por meio de interacdo pessoal e personalizada, e com uma comunicagdo
mais proxima do cidadao.

Nesse ano, a Central de Atendimento registrou 173.879 demandas.

Os assuntos mais procurados foram biometria, alistamento eleitoral, agendamentos,
transferéncias eleitorais, mesarios, locais de votacdo, redirecionamentos, certiddes eleitorais,
multas eleitorais e informacdes gerais.

O més de maior volumetria foi outubro, periodo eleitoral, sequido dos meses de margo e abiril,
periodos do fechamento de cadastro. O ano finaliza com significativa média de 14.489,92
demandas mensais em 2024.

f ,/\ GRAUDE SATISFAGAO DO CANAL

97,03%

Fonte: TRE-MG
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|./il VOLUME MENSAL NO ANO DO CANAL
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Fonte: TRE-MG



RELATORIO ANUAL — OUVIDORIA TRE-MG 2024

e ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NO ANO DO CANAL -TOP 10

11,51%

10,53%

10,34%

m Alista eleitoral

Wy, L/
7,72% 6,59%
= Mesarios = Situagao eleitoral = Local de votagdo
W w L}
5,26% 5,03% 4,55%
» Redirecionamentos m Certidoes eleitorais = Multa eleitoral
100% I 0%

Fonte: TRE-MG
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? CANAL: SISTEMA OUVIDORIA

O canal recebe chamados de reclamacdes, denudncias, solicitagdes, sugestdes e elogios de
eleitores e eleitoras da Justica Eleitoral Mineira, incluindo as escutas especializadas (Lei de acesso
a informacao, Lei Geral de Protecao de Dados, Assédio Moral, Sexual e Discriminacdo) e Ouvidoria
da Mulher, de forma presencial, por e-mail, por ligacbes telefonicas, por WhatsApp e pelo
formulario eletronico disponivel na pagina da Ouvidoria na internet.

Em 2024, o canal registrou 5.155 demandas. A maioria dos atendimentos ocorreu por meio de
ligacoes telefbnicas, totalizando 3.711, sendo 3.510 respondidas imediatamente e diretamente
pelas atendentes e 201 registradas no Sistema Ouvidoria. J& o WhatsApp totalizou 689
mensagens respondidas aos cidaddos, sendo 281 delas de forma imediata e direta pelas
atendentes e 408 registradas no Sistema Ouvidoria. O restante das demandas apuradas pelos
demais meios de contato no Sistema Ouvidoria foram 755 sendo que nenhuma delas foram
apuradas de forma imediata e direta pelas atendentes do canal. Importante esclarecer que as
demandas registradas no Sistema Ouvidoria envolvem tramitagdo pela Casa, estudo aprofundado
e tratamento até envio da resposta ao demandante.

Desta forma, 1.364 demandas foram registradas no Sistema Ouvidoria em 2024 sendo 201
oriundas de ligacoes telefonicas, 408 do WhatsApp e 755 por outros meios de contato (formulario
na internet, e-mail, atendimento presencial, carta-resposta etc.).

Os meses com maior volumetria foram outubro, periodo eleitoral, seguido de agosto e setembro,
periodo pré-eleitoral. Apos a eleicdo houve queda gradual e significativa a partir do més de
novembro, findando o ano com média mensal de 114 assuntos demandados.

10
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|./il VOLUME MENSAL NO ANO DO CANAL - DEMANDAS SISTEMATIZADAS
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Fonte: TRE-MG
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I‘I MEIO DE CONTATO - DEMANDAS SISTEMATIZADAS

\

45,31% 29,91% 14,74%
= formulario internet = WhatsApp = Telefone
L/ v
6,82% 3,23%
= e-mail = Demais meios
100% 0%

Fonte: TRE-MG

Neste ano, dos 3,23% referente aos demais meios de contato, a Ouvidoria do TRE-MG registrou
14 demandas advindas de cartas-resposta e 13 atendimentos presenciais.

12
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7

DEMANDAS SISTEMATIZADAS
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]
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‘ 0,66% )
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ecdo de

0%

Fonte: TRE-MG
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Observa-se que neste periodo, as solicitacdes, as reclamagdes e as denuncias representaram
88,64% das manifestacbes. O maior destaque das escutas especializadas (Lei de acesso a
informacao, Lei Geral de Protecao de Dados, Assédio Moral, Sexual e Discriminacdo e Ouvidoria
da Mulher), foi a Lei de acesso a informagdo com 4,69%.

Q OUVIDORIA DA MULHER

Destaca-se na Quvidoria da mulher 81,82% das demandas recebidas via formulario internet. O
publico deste canal, em sua maioria, foi de candidatas e de eleitoras representando 72,73% do
total no periodo. Esse percentual se deve provavelmente as elei¢cdes municipais. Sobressairam,
ainda, entre os assuntos “Cota de mulheres” com 13,64% das manifestagdes seguidos
respectivamente por “Prevencdo e protecdao da mulher”, “Conflitos e ataques politicos” e
“Identidade de género” com 9,09% cada um.

f ,/\ GRAU DE SATISFAGAO DO CANAL

Cortesia
95,71%
84,26% Prazo
84,69%
Qualidade*
79,58%

Fonte: TRE-MG

*Em alguns casos, as expectativas de solucdo satisfatoria por parte do demandante podem
contaminar a percepcgao da qualidade do servico prestado pela Ouvidoria.

14
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‘! ASSUNTOS SISTEMATIZADOS MAIS DEMANDADOS NO ANO - TOP 10

ASSUNTOS % |

Mesarios 23,90%
Candidatos 11,14%
Pessoal do TRE-MG 11,00%
Cadastramento eleitoral 10,63%
Votacao 7.77%
Cartorio Eleitoral (Zona Eleitoral) 5.28%
Propaganda eleitoral 3,59%
Matéria nao atinente a Justica Eleitoral 3,59%
Secretaria do TRE-MG 2,57%
Partido politico 2,42%

Fonte: TRE-MG
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l‘. CANAL: FALE CONOSCO

O Fale Conosco € um canal de comunicagao entre a Justica Eleitoral mineira e o cidadao para
informacdes e esclarecimentos de duvidas, disponibilizado no Portal do TRE-MG na internet. A
mensagem é direcionada diretamente as unidades do Tribunal que possuem atribuicdo para
responder a solicitagao.

Em 2024, o sistema Fale Conoco registrou 4.862 demandas. O assunto mais procurado foi
referente a estagio com boa volumetria em quase todos os meses com exce¢do dos meses de
junho, novembro e dezembro. J& 0 assunto mesarios, manteve-se pontuado ao longo do ano com
o seu auge no més de julho, contudo, apos este periodo, observa-se uma tendéncia gradativa de
baixa até o final do ano.

f /\ GRAU DE SATISFACAO DO CANAL

Cortesia
86,67%
Prazo
93,23% 90,83%
Qualidade
96,25%

Fonte: TRE-MG
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|./il VOLUME MENSAL NO ANO DO CANAL
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Fonte: TRE-MG

‘! DEMANDANTES NO ANO DO CANAL

68,57%

Estudantes l
Cidadd e Cidaddo I 13,31%
Mesdria e Mesdrio ﬂ 8,17%
Ovutros 1 >,04%

Advogada e Advogado
Candidata e Candidato

Trabalha no TRE 0,76%

Trabalha no TRE - Servidor 0,19%

Pesquisadora e Pesquisador (Meméria Eleitoral) 0,16%

Jornalista 0,14%

Representante de partido politico ' 0,56%

Fornecedora e Fornecedor 0,04%
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Fonte: TRE-MG

‘% ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NO ANO - TOP 10

ASSUNTOS % |
Estagio (inscricao e outros) 66,50%
Ja sou mesaria / mesario 8,17%
Outros assuntos (sem classificacao) 6,58%
Demandadas de jornalistas, servidores e outros (em branco) 6,29%
Certidoes da Justica Eleitoral 1,56%
Transferéncia eleitoral 1,21%
Concurso 1,17%
Justificativa eleitoral / Regularizacao 1,15%
Alistamento eleitoral / 22 via de titulo ou alteracao de dados 0,97%
Redistribuicdo e remocao 0,90%

Fonte: TRE-MG
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o_0
.&. UNIDADES MAIS DEMANDADAS NO ANO DO CANAL - TOP 5

Segdo de Secdo de Registros Partidarios
Gestdo de e Propaganda

Cargos ' 1,78%

2,93%

n

Secdo de
Estagios e
Forga de
Trabalho de
Apoio Externo
2,48%
Secdo de
Suporte a
Ouvidoria
8,49%
ESTAGIO
84,33%

Fonte: TRE-MG

20



OUVIDORIA TRE-MG 2024

INDICADOR DA OUVIDORIA - GERAL

f ,/\ GRAU DE SATISFACAO GERAL DA OUVIDORIA

96,96%

A Ouvidoria obteve, em 2024, 96,96% no indice geral de satisfacdo da cidada e do cidadado
apurado por intermédio dos canais Disque-eleitor e Sistema Ouvidoria.

A relevancia deste relatério em numeros reflete as percepcdes e as tendéncias do nosso publico
e, ratifica o nosso precipuo papel de estimular a participacdo social e corroborar com a entrega
de um servico publico de qualidade prestado pela Justica Eleitoral mineira a sociedade.
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EXERCICIO 2024

Presidente: Desembargador Ramom Técio de Oliveira

Vice-Presidente e Corregedor Regional Eleitoral: Desembargador Julio César Lorens
Ouvidor: Desembargador Federal Miguel Angelo de Alvarenga Lopes

Ouvidora substituta e Ouvidora da Mulher: Juiza de Direito Flavia Birchal de Moura
Coordenadoria Executiva da Ouvidoria: Flavio Augusto Nannetti Caixeta

Secao de Suporte a Ouvidoria: Soraia Maria de Campos Reis

Secao de Atendimento do Cidadao: Isabel Cristina Rodrigues Jardim

Equipe Ouvidoria: Angela Francisca de Paula (SESOD), Daniella Andrade de Alkmim Morishita
(SESOD), Eliana Claudio de Souza (SESOD), Sirlene Valquiria Santos (SESOD), Adriana Paula
Rezende Rodrigues (SATEC), Anderson de Almeida da Conceicdo (SATEC), Maria do Carmo Ribeiro
Tarabal Costa (SATEC), Maristela Marques Teles Souza (SATEC), Marli Aparecida de Sousa (SATEC),
Norah de Pinho Tavares Moreira (SATEC) e Veronica Alves de Souza Medeiros (SATEC).

Ficha técnica
Elaboracao

Alexandre Monteiro — Analise de dados e producao do relatoério

22



TRE-MG



