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Introducao
Iniciada em junho de 2020, a gestdo do presidente do TRE/MG, des. Alexandre Victor de

Carvalho, promoveu transformagdes no arranjo institucional da Ouvidoria, a fim de ampliar-lhe
a visibilidade e de dar continuidade ao processo de melhoria continua dos servigos prestados ao
cidaddo. Nesse sentido, por meio da Resolugdo TRE-MG 1. 148, de 14 de agosto de 2020, o
presidente conferiu & Ouvidoria o status de Coordenadoria e, ainda, acrescentou a sua estrutura
o gerenciamento de duas secdes: Secdo de Suporte a Ouvidoria — SESOD e Sec¢do de
Atendimento ao Cidadao — SATEC, ambas com a finalidade de ampliar e tornar mais efetiva a
prestagdo de servigos a populacao.

As mudangas veiculadas na Resolugdo ja se concretizaram e, com isso, 0 TRE/MG ¢ o tnico
regional do Brasil que dispde dessa configuragdo, em que empoderou-se a Ouvidoria, conferindo-

lhe o status de Coordenadoria.
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Feita essa contextualizacdo sobre a nova arquitetura institucional da Ouvidoria e, em
cumprimento ao disposto no artigo 10, inciso XIII, da Resolucao n°® 843/2010, apresentamos o
quadragésimo oitavo Relatorio Estatistico Trimestral desta Ouvidoria. Neste relatorio abordamos
as atividades desenvolvidas nos meses de outubro, novembro e dezembro de 2020, considerando
os canais de comunicagdo desta Justica especializada a disposi¢ao do cidaddo, quais sejam: o

sistema da OUVIDORIA, o servico FALE CONOSCO ¢ o0 SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO amparado pela LAI — Lei de Acesso a Informagao (12.527/2011).

No ano de 2020 foram registrados 19.234 atendimentos pela SESOD. No Sistema
Informatizado da OUVIDORIA, foram registradas 2.083 demandas; destas, 47 solicitagdes
utilizaram a LAI. O Servico FALE CONOSCO abrangeu 10.369 chamados. E outros 4.486
atendimentos foram efetuados por meio telefonico.

A SESOD atendeu, ainda, diretamente ao eleitor, 2.296 demandas pelo WhatsApp, sendo a

maioria respondida de forma direta ao eleitor.
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Destaques do Trimestre

Distribua Amor — Campanha de arrecadacao de leite

Fechamento de cadastro versus atendimento remoto da Ouvidoria

Nova Juiza-Ouvidora na Justi¢a Eleitoral Mineira

Criagao da Coordenadoria Executiva da Ouvidoria
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Projeto Distribua Amor arrecada 50 mil litros de leite longa vida

A Ouvidoria do TRE, com o apoio da Diretoria-Geral,

langou a campanha Distribua Amor no primeiro semestre de
2020, com vistas a arrecadar leite em p6 e longa vida para
pessoas necessitadas por ocasido do distanciamento social,
promovido pelas autoridades sanitarias em funcdo da

@9 COVID-19.

DISTRIBUA AMOR

Na ocasido do langamento da campanha Distribua Amor, o
Presidente do Tribunal, Desembargador Rogério Medeiros,

Distblaan ressaltou a importancia da iniciativa diante do cenario de

tristeza, apreensao e dor que estamos vivendo por causa da

pandemia. O Juiz-Ouvidor idealizou a proposta de promover

a campanha, celebrando parcerias com instituigdes da mais
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respeitabilidade, no que foi prontamente aceito, fato que expressou o respeito e a responsabilidade

cidadd com que a Justica Eleitoral mineira desempenha suas funcdes, trabalhando sempre pelo

fortalecimento da democracia e pelo bem-estar deste pais.

O Juiz-Ouvidor daquela gestdo, Dr. Nicolau Lupianhes Neto, agradeceu o apoio dos parceiros e

dos servidores do TRE-MG que se comprometeram para a viabilidade da campanha.

Foram parceiros da Ouvidoria/TRE-MG na campanha Distribua Amor para receber ¢ distribuir

as doacgdes: Policia Civil, Policia Militar, Corpo de Bombeiros Militar, Defesa Civil de Minas
Gerais, Companhia Brasileira de Trens Urbanos (CBTU), Grande Oriente do Brasil/MG e
Associacao dos Servidores do Tribunal.

A Campanha foi encerrada no dia 29 de maio e conseguiu arrecadar 50.289 litros de leite longa

vida e 1.293 quilos de leite em po.
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Algumas imagens da campanha




S~ . . RELATORIO ESTATISTICO
. Ouvidoria ANUAL

TRE-MG

2020

Fechamento de cadastro versus atendimento remoto da Ouvidoria

Com a pandemia ocasionada pelo corona virus, o fechamento do cadastro eleitoral foi bem
diferente no ano de 2020 devido a implementagdo do trabalho remoto.

Virios desafios surgiram com o atendimento totalmente eletronico e de forma virtual, exigindo
da Ouvidoria e de todo o Tribunal adequagdes na forma de funcionamento com o proposito de
atender os usudrios da Justica Eleitoral da melhor forma possivel. Além da necessidade de
aprendizado e adaptagdo dos servidores e eleitores a esse novo modelo, atender ao elevado
numero de demandas da populacdo em razao do contexto de pandemia e da aproximacao do

fechamento de cadastro no calendario eleitoral foi mesmo instigante.
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Foram registradas reclamacdes, sugestoes, solicitacdes, denuncias, havendo também recebido

elogios, pelos canais disponibilizados, especialmente pela internet e WhatsApp.

Para atender as demandas, foi preciso organizar a equipe virtualmente, via WhatsApp e telefone,
com os fins de uniformizacdo das respostas e atualizacdo das informacdes com a maxima
agilidade possivel. Assim, nesse novo modelo, a logistica de processamento das demandas ficou
mais curta e a Ouvidoria passou a enviar respostas diretamente aos demandantes, observando a
natureza, o tipo de solicitagdo e a capacidade da area dentro de suas competéncias. “Foram
aproximadamente 2.500 demandas do dia 13 de margo até o inicio da tarde do dia 06 de maio,
quando foi feito o levantamento. Desse total, cerca de 500 se deram pela pagina da Ouvidoria,
1.500 pelo Fale Conosco do TRE e 500 pelo WhatsApp” (Sintonia - 08 de maio de 2020). As
solicitacdes mais frequentes enviadas a Ouvidoria foram: orientagdo para o atendimento remoto,
pedido de informagdes sobre pendéncias no cadastro eleitoral e de possiveis solu¢des para
recebimento do auxilio emergencial, além de duvidas de partidos politicos e de pré-candidatos
sobre filiagdes partidarias.

O fechamento do cadastro eleitoral ocorreu no dia 06 de maio com alto volume de demandas
direcionadas a Ouvidoria, o que j& era esperado, e Minas Gerais liderou o ranking de
requerimentos de eleitores feitos pelo Titulo Net em todo o pais. Foram 118 mil no Estado
mineiro, sem contar os 6.310 requerimentos enviados através do Sistema de Contingéncia,

apresentado no final do ultimo dia do prazo de encerramento. (Sintonia - 15 de maio de 2020)
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A Juiza Claudia Aparecida Coimbra Alves - Membro Efetivo da Corte - foi designada pela
Portaria n® 106/2020 da Presidéncia do TRE/MG, para o exercicio das funcdes de Ouvidora do

Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais.

A nova Ouvidora exercera a funcdo por um periodo de 12 (doze) meses, mas nos Seus
afastamentos e impedimentos, a Juiza Claudia Costa Cruz Teixeira Fontes, Membro Substituta

da Corte, atuara como Ouvidora Eleitoral Substituta.

Ouvidoria se transforma em Coordenadoria com duas se¢oes

Com o objetivo de adequar a estrutura organica do Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais
a atual conjuntura da Administragdo Publica, a Ouvidoria, que no organograma do TRE/MG,
vincula-se diretamente a presidéncia, foi elevada ao nivel de Coordenadoria.

Materializadas as mudancas na Ouvidoria, por meio da Resolucdo TRE-MG 1. 148, de 14 de
agosto de 2020, a Ouvidoria passou a se estruturar, administrativamente, da seguinte forma: no
nivel estratégico, encontra-se a juiza- Ouvidora, Dra. Claudia Aparecida Coimbra Alves. No nivel
tatico, esta disposta a Coordenadoria Executiva da Ouvidoria que, com uma fun¢do gerencial,
responsabiliza-se pelo direcionamento da Secdo de Suporte a Ouvidoria (SESOD) e da Secao de
Atendimento ao Cidadao (SATEC), ambas com a funcdo operacional da Ouvidoria de atender o

cidaddo com exceléncia nos servigos prestados.
12
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SECAO DE SUPORTE A OUVIDORIA: FATOS REGISTRADOS
NO PERIODO

No ano de 2020, somente o sistema da Ouvidoria registrou um quantitativo de 2.083 chamados,
sendo que deste niimero 38! resultaram improcedentes. No periodo, foram 754 reclamacdes, 40
elogios, 33 sugestdes, 288 denuncias e 921 solicitagdes; ja os questionamentos utilizando a Lei
de Acesso a Informagao — Lei n® 12.527/2011 - somaram 47 solicitacdes.

Além das manifestacdes registradas por esse sistema da Ouvidoria, as duvidas dos cidadaos
respondidas por meio telefonico contabilizaram 4.486 atendimentos.

A SESOD atendeu, também, diretamente ao eleitor 2.296 demandas pelo WhatsApp.

1 . 5 . . - .
Chamados improcedentes, sdo chamados com o mesmo teor, registrados no sistema pelo cidaddo mais de uma vez.
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Tipos de solicitagdes recebidas no ano

2%

B Denuncia MElogio MLeide Acesso a Informagdo | Reclamagdo B Solicitagdo [JSugestdo

Denuncia 13.83%

Elogio 1.92% 40

Lei de Acesso a Informacao 2.26% 47
Reclamacao 36.20%
Solicitacéo 44.22%

Sugestao 1.58% 33
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Distribuicao das demandas

Seguem agrupadas as manifestacdes para todas as categorias, distribuidas por trimestre e por

més, para melhor visualizagao.

Chamados para todas as categorias recebidos no ano

33

Denuncia M Elogio M Lei de Acesso a Informacgao

B Reclamagdo @ Solicitacao B Sugestao




. . RELATORIO ESTATISTICO
"D Ouvidoria ANUAL
TRE-MG
2020

Chamados para todas as categorias recebidos por més

| :
DEZ/20 i i

NOV/20 Hr -
0UT/20 F L

SET/20 i
AGO/20 ) i

JuL/20 ) ‘)

JUN/20

MAI/20

ABR/20

MAR/20

FEV/20

--II.-III-I

JAN/20

| Jan/20 Fev/20 vMar/201 Abr/20 | Maj/ZO. Jun/20 | Jul/20 | Ago/20 | Set/20 | Out/20 ' Nov/20 ipezlzo ]’mis

4 Deniincia 6 9 5 5 8 2 2 58 59 66 17 288

| MElogio [ s 2 | o | o [0 [ 2 | & | 3 | 7 | a 40
\dleide Acessoainformagdo 5 | 4 4 4 | 9 | [z |z | s a7
\4Reclamacio | a7 | s6 | 13 | 110 | |22 | 19 | 2z | | 258 .
ISolicitago [ = | 2 28 2 [ a1 | | 49 | e | 116 107 239 o
MSugestio 0 0 5 3 1 1 6 4 4 5 SRIE =
- Total 2083

As demandas, relativas a solicitacdo, predominaram na classificacdo dos chamados com

44.22%. Em seguida as reclamagdes somaram 36.20% e denuncias com indice de 13.83%. As

manifestagdes com base na lei de acesso & informagéo somaram 2.26%, as classificadas como

elogios representaram percentual de 1.92% e as sugest0es totalizaram 1.58%.
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Sistema informatizado

A Ouvidoria utiliza o sistema SOS — Ouvidoria para recebimento ¢ encaminhamento das
demandas, no qual os temas sdo tratados em classes e subclasses, de forma que sejam catalogados
e armazenados para serem traduzidos em conhecimento, aptos a se tornarem indicadores da

gestao publica.

Temas das demandas

CLASSIFICACAO TIPO DE CHAMADO SETORES

CRE, Cartorio eleitoral,
GCRE

Reclamacdo Cartorio eleitoral
Solicitagdo Cartorio eleitoral
Denuncia Cartorio eleitoral
Elogio Cartério eleitoral, GCRE,

Reclamacgédo GPRE, STR, CRE, Cartorio
Solicitacdo eleitoral, STI, STR

Elogio

Atendimento ao publico - Cartérios da capital

Atendimento ao publico - Cartérios do interior

Elogio
CEO, GCRE, SATEC

CCS, CRE, Cartorio
Reclamacdo Eleitoral, GCRE, SATEC,
STI, CRE

Atendimento ao publico - Disque eleitor

Sugestdo
Atendimento ao publico - Secretaria Elogio
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Lei de Acesso a
Informacédo CEO, SATEC, SGP, STI,

Reclamagdo CCS, Cartorio Eleitoral,

Solicitagdo GCRE, SGI, SJU, CRE, GPRE

Sugestdo

Candidato - Condutas: Compra de votos; Conflitos e
ataques politicos (comicios, ruas, reunides);
Irregularidade  quantitativo  candidatos  sexo
feminino; Pesquisa eleitoral; Prestacdo de contas;
Procedimentos ou atitudes; Registro de
candidatura; Relacdo de bens; Situagdo de
candidato; Uso administrativo ou do poder de
mandatario

Denuncia

Lei de Acesso a
Informacédo

~ Cartério eleitoral
Reclamacdo

Solicitagdo

Cartorio eleitoral/Central de atendimento - Acesso a
internet; Biometria; Falta de Servidor no Cartorio;
Instalacdo  fisica;  Rezoneamento;  Servicos
Cartorarios;

Reclamacgdo

Solicitacdo CCS, Cartorio Eleitoral,

GCRE, STI, SGP
Sugestdo

Eleicdo - Apoio Técnico - Interesse em participar;
Local de votacdo - Alteragdo local sem aviso ao
eleitor ou indicagdo por faixa incorreta; Fila para
votar; Instalagdo das sessOes eleitorais; Pesquisa
Eleitoral; Quociente eleitoral; Resultado de eleicdo;
Seguranca da Eleicdo; Sistema de Filiagdo Partidaria;
Eleicdo - mesarios: Eleitor votou ou assinou pelo
outro; Erro no caderno de votagdo; Urna eletrénica
- Boletim de Urna; Local inseguro para guardar a
urna; Quantidade votos apresentados na
urna/recontagem votos

Denuncia

Elogio

Lei de Acesso a
Informacao Cartorio Eleitoral, STI,

dRTEEs SGI, CRE, SGI, SGA, CCS,

— SGP, SATEC, SGS, GPRE,
Solicitacdo

Sugestdo

Eleitor - Pedido de dados/informacgdo;
Acessibilidade; Cancelamento titulo véspera das

Denuncia

Elogio
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eleicGes; Documentacdo obrigatéria; E-Titulo;
Inscricdo/transferéncia/segunda via/revisdo;
Justificativa; Nome social; Obrigatoriedade de voto;
Pedido de dados/informacdo; Procedimentos da
Justica Eleitoral; Regularizagdo/quitagcdo; Setores do
Tribunal

Lei de Acesso a
Informagéo

- Cartorio Eleitoral, SATEC,
Reclamacdo SGS, STI, GPRE, CEO, SGP,

Solicitagdo CRE, CCS, SGA, SGI, CRE

Sugestdo

Institucional - Estagio; Concurso publico; Material
informativo dos servicos do tribunal;

Reclamagédo

Lei de Acesso a

Informacso CPP, Cartorio Eleitoral,

T SGP, CCS, SGA, SGP, STR,
Denuncia

SOF, STI, SEPEC
Solicitagdo

Sugestdo

Juizes - Corte eleitoral, Juizes Eleitorais

Elogio

Denuncia Cartério Eleitoral, GPRE,

Reclamacdo CRE, SGP

Solicitacdo

Legislagdo - Legislagdo eleitoral

Denuncia

Lei de Acesso a

~ Cartério eleitoral, GCRE,
Informacédo

= SGI
Reclamacgédo

Solicitacdo

Matéria ndo atinente a Justiga Eleitoral Mineira -
Ministério Publico; Convocac¢do; Gozo dos dias
trabalhados; Ndo convocagao; Ticket; Treinamento

Denuncia Cartério Eleitoral

Mesario - Conduta do mesario; Conduta do
mesario; Certiddo; Consequéncias do nédo
comparecimento; Convocacdo; Gozo dos dias
trabalhados; N&o convocacgdo; Ticket; Treinamento

Elogio

Denuncia

= AADG, CCS, Cartorio
Reclamacgdo

— Eleitoral, SOF, STR, SGP
Solicitagdo

Sugestdo
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Ouvidoria - Improcedentes - Matéria de idéntico
teor

Solicitacao

Partido politico - Criagdo de partido politico,
Filiagdo/desfiliacdo/duplicidade partidaria,
Prestacdo de contas

Denuncia

Lei de Acesso a
Informacédo

Reclamagédo

Solicitagdo

SGlI, Cartdrio Eleitoral

Processo - Andamento do processo; Decisdo do
processo; Informacdo dados (partes, despacho etc);
Processo de cassagdo

Denuncia

Lei de Acesso a
Informacao

Reclamacdo

Solicitagdo

Cartorio Eleitoral, GIMIII,
GJMV, GPRE, SJU, CRE,
CRI

Propaganda eleitoral - Propaganda eleitoral
extemporanea - Antes da eleigdo; Boca de Urna;
Denuncia On line; Carro de
som/carreata/cavalete/outdoor/santinhos/telefone
e outros

Denuncia

Reclamacgdo

Solicitacdo

Cartério eleitoral, SGl,
SJU, STI, STR, CCS

Servidores: Efetivos, Requisitados e de Outros
Orgdos da Adm. Publica; Pedido de
dados/informagdo; Setores do Tribunal; Condi¢Bes
de Trabalho

Denuncia

Lei de Acesso a
Informacédo

Reclamacdo

Solicitagdo

Sugestdo

Elogio

SGS, STR, Cartério
Eleitoral, SGP, CPP, CRE,
GCRE, SJU, STI, NSEIS, SGl,
GJMIV, GPRE, EJE, CIC

Breve Analise dos dados da tabela

A tabela apresentada refere-se a0 movimento registrado pelo sistema de Ouvidoria no ano de
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2.083 chamados.

Observa-se que, as demandas mais prevalentes na tabela sdo as relativas as eleigdes municipais
de 2020, registradas pelos eleitores e demais publicos da Justica Eleitoral. Foram 634 registros
diretos do eleitor/cidaddos acerca do processo eletivo ¢ mais 487 demandas dos mesarios que
auxiliam o TREMG no dia do pleito. Essas dimensdes juntas perfizeram um percentual de
53.82% do total da tabela.

Registros envolvendo o atendimento da Justica Eleitoral prestado pela Secretaria/Cartorios e
Centrais de Atendimento do TREMG somaram um quantitativo de 10.80% do total. Quanto aos
candidatos e partidos politicos foram 10.30% das solicitacdes a Ouvidoria.

Em relagdo ao papel de controle social pela democracia, os cidaddos registraram 6% de
demandas entre solicitacdes/dentincias/reclamagdes, envolvendo os temas: propaganda eleitoral
extemporanea - antes da eleicdo; boca de wurna; denlncia on-line; carro de
som/carreata/cavalete/outdoor/santinhos/telefone e outros.

Houve significativo aumento de demandas pelo Sistema Informatizado da Ouvidoria, quando
comparamos o ano de 2019 e 2020. Aquele ano registrou 743 no total, enquanto 2020 registrou
2.083 demandas. A diferenca foi de 1.267 registros a mais, representando 270.52% de aumento.

Importa ressaltar que o atendimento da Ouvidoria no ano de 2020 foi impactado pela epidemia
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coronavirus, que acabou por onerar o atendimento, tanto no sistema informatizado quanto nos

demais canais, realizado de modo mais direto ao publico, especialmente para a regularizagao de

documentos da vida civil dos cidaddos.

Participacao dos setores

Pelo grafico exposto a seguir, constata-se que 65% chamados registrados foram dirigidos as
Zonas Eleitorais, destacando a Ouvidoria como um importante canal de comunica¢do entre o
cidaddo e as Zonas Eleitorais.

A segunda area do Tribunal Regional Eleitoral mais demandada no ranking foi a Secretaria de
Gestao da Informacdo, tendo recebido 10,25% percentuais do total da tabela. A Secretaria de
Tecnologia da Informacao aparece em terceira posi¢do com 6,22% das demandas, do total dos

registros no sistema informatizado da Ouvidoria no ano de 2020.

Saliente-se que o indice retratado pelos graficos deste relatério, relativos aos chamados nesta
Ouvidoria, pode ser considerado como um analisador para a adog¢ao de maior aten¢do da area aos
temas abordados pelos usuarios dos servigos da Justiga Eleitoral. A comunica¢ao do demandante
interno pode oportunizar melhorias na qualidade da prestacdo dos servicos e em diversos outros

ambitos da relagdo organizacdo x servidor.
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Destino dos chamados encaminhados

Quantitativo de chamados

0

ZES

SGI STI SGP CCS AADG CRE GPRE GIM STR CEO SJU SGS SGA EIE

Assessoria Adm. da Diretoria Geral

Secret. Gestdo Inform. e atos Partidarios

Coordenadoria de Comunicagdo Social

Secretaria de Gestdo de Pessoas

Coordenadoria Executiva da Ouvidoria

Secretaria Gestdo de Servigos

Corregedoria Regional Eleitoral

Secretaria Judiciaria

Escola Judiciéria Eleitoral

Secretaria de Orgamento e Finangas

Gabinete dos juizes membros

Secretaria de Tecnologia da Informagdo

Gabinete da Presidéncia

Diretoria Geral da Secretaria do Tribunal

Secretaria de Gestdo Administrativa

Zonas Eleitorais
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AADG - Assessoria Administrativa CCS - Coordenadoria de
da Presidéncia Comunicacdo Social

/

m Dendncia 5.56% Elogin 8.353%
@Reckemacdo 50.00% W Solcitacdo 22.22%
@ Sugestdo 13.89%

B Reclamacdo 57.14% [ Solicitagdo 42.86%

CEO - Coordenadoria Executiva EJE - Escola Judicigria Eleitoral
da Ouvidoria

B Elogio 58.33%
BReclamacdo 33.33%
B Sugestdo 8.33%
CRE - Corregedoria Regional GJM - Gabinete dos Juizes Membros
Eleitoral

@ Solicitagdo 75.00% @ Sugestdo 25.00%

B Denuncia 5.71%

B Elogio 11.43%

[ Leide Acesso a Informag8o 11.43%

B Reclamacdo 48.57%

Ml Solicitacio 11.43% @ Dendncia 33.33% @ Redamacio 66.67%
Sugestdo 11.43%
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Ministério Pablico da Unido

B Dendncia 82.69% @ Reclamagdo 12.82%

Solicitagdo 4.49%

SGA - Secretaria de Gestdo
Administrativa

EleideAcssoa
Informacso
40.00%

- Reclamagao
20.00%

MSugestdo
40.00%

5G5S - Secretaria de Gestdo de
Servigos

&~

@ Dendncia 25.00%
Elogio 12.50%
@ Redamacdo 62.50%

GPRE - Gabinete da Presidéncia
mDendncia
12 50%
WElogio 12.50%

\ [@Reclamacdo

18.75%
msolcitacdo

50.00%

Sugestdo 6.25%

5GI - Secretaria de Gestdo da
Informacdo e Atos Partidarios

\

@ Denuncia 17.48%
B Leide Acesso a Informagdo 6.31%
B Reclamacdo 18.93%
@ solictacdo 54.85%
Sugestdo 2 43%

SGP - Secretaria de Gestdo de
Pessoas

V.

W Elogio 2.22%
Leide Acesso & Informagdo 14.44%
M Redamagdo 33.33%
W Solicitagio 46.67%
W Supgestdo 3.33%
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SJU - Secretaria Judicidra

B Denuncia 16.67%

BLeide Acesso & Informag8o 8.33%
B Reclamacdo 50.00%

B 5olicitacsio 25.00%

SOF - Secretaria de Orcamento e Financgas

. Reclamagdo 100.00%

STI - Secretaria de Tecnologiada
Informacdo

M Dendncia 1.60%
Lei de Acesso a Informagdo 7.20%
BReclamacdo 75.20%
B solicitacio 14.40%
B 5ugestdo 1.60%

STR - Diretoria Geral da Secretaria
do Tribunal

B Denuncia 21.43%
Elogio 7.14%
B Leide Acesso a Informagdo 7.14%
@ Reclamagdo 50.00%
B 5olicitagdo 7.14%
B Sugestdo 7.14%

Zonas Eleitorais

@ Dendncia 9.89%
B Elogioc 1.76%
Leide Acesso a Informagdo 0.69%
B Reclamacdo 37.78%
B solicitacdo 49.35%
B5ugestdo 0.54%
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FALE CONOSCO: FATOS REGISTRADOS NO PERIODO

RELAGAO COM O TRE ASSUNTO QUANTIDADE

Estdgio (inscricdo) 4372

Concurso/estagio

Agi 427
J Estagio (outros)

Concurso 78

QOutros 1151

Certiddes da Justica Eleitoral 830

lustificativa eleitoral / Regularizacdo 701

Transferéncia eleitoral 316

Alistamento eleitoral / 22 via de titulo ou

284
alteracdo de dados

Acessibilidade 418

Filiagdo / Desfiliacdo partidaria 43

Acompanhamento processual 42

Eleitor no exterior 39

Sistemas da justica eleitoral 34

Informacgdes sobre propaganda eleitoral 24

Informacdes sobre candidatura 23

Resultado de eleictes 23

Legislacdo  eleitoral / Pesquisa de

; Pt 17
Jurisprudéncia

Fornecimento de enderego de eleitores

Estatisticas de eleitorado

Informacdes sobre partidos politicos / Orgdos
partidarios

Quero ser eleitor
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Empréstimo de urnas - Urna Eletrénica

Programas educacionais (palestras / cursos)
Qutros Sem classificacdo no sistema
Mesdrio (sou ou quero ser) | Ja sou mesario

Processo Judicial Eletrénico - PJE

Qutros

Informacdes sobre candidatura
Acompanhamento processual

Sistemas da justica eleitoral
Informacdes sobre propaganda eleitoral

Advogado

Legislagdo  eleitoral / Pesquisa
Jurisprudéncia

Informacdes sobre candidatura
QOutros

Legislacdo eleitoral/Pesquisa
Jurisprudéncia
Prestacdo de contas eleitorais
Resultados de eleicbes
Sistemas da justica eleitoral
Acompanhamento processual
Informacdes sobre partidos politicos / Orgdos
partidarios
Qutros
Informacdes sobre partidos politicos / érgdos
Representante de partido | partidarios

politico Informac@es sobre candidatura

Prestacdo de contas eleitorais e partidarias -
MUNICIPAL

Candidato a cargo eletivo
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Legislacdo  Eleitoral / Pesquisa de
Jurisprudéncia

Habilitacdo (acesso) do representante
partiddario MUNICIPAL para utilizagdo do filia
web

Jornalista Informacdes

Pesquisador (Memdria
Eleitoral)

Pesquisa Historica 15

Assuntos Institucionais 24
Trabalha no TRE

Trabalha no TRE - Servidor

Servidores de outros Orgdos

Ll . 11
Publicos/Autarquias

Licitagbes 3

Fornecedor Compras diretas e orcamentos 2
QOutros 2
Total Geral 10.369

A internet responde por 100% deste canal de comunicagéo com a Ouvidoria.
As demandas séo abertas pelo endereco eletrénico http://www.tre-mgq.jus.br/eleitor/fale-conosco

De acordo com a tabela do sistema, no ano de 2020 o servico FALE CONOSCO recebeu 10.369
chamados, retratando declinio em relagdo ao ano de 2019, que apresentou 11.953 demandas.

As principais solicitacdes foram de Concurso/estagio (interessado) compreendendo 47.03% das
demandas com 4.877 solicitacdes. Os registros classificados no sistema como cidadaos

totalizaram 3.604 demandas relativas aos servigos prestados pelas areas “fim” do Tribunal,

perfazendo 34.76%.
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demandas classificadas pelo cidaddao como “outros” por ocasido do acesso ao canal FALE

CONOSCO sao direcionados para a Ouvidoria, que apés a andlise da demanda, responde
diretamente ao cidadao ou, quando necessario, remete o chamado aos setores competentes, para
fins de analise e resposta. Em 2020 acessos classificados como “outros”, corresponderam a

19.34% do total registrado.

Pesquisa de Satisfaciao

A SESOD apresenta resultado da pesquisa de satisfagdo do publico externo quando da utilizagdo
dos servigos realizados pela Justica Eleitoral de Minas Gerais, principalmente em relagdo ao
atendimento prestado pelos Cartorios Eleitorais e pela Ouvidoria, relativamente a cortesia, a
qualidade e ao prazo do atendimento. Tem como objetivo avaliar o cumprimento dos

compromissos € dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos.

A pesquisa visa cumprir a Meta n° 3 estabelecida pelo Conselho Nacional de Justica (Instituir
mecanismo de afericdo permanente, inclusive em anos eleitorais, do nivel de satisfacdo com os
servicos prestados pela Justiga Eleitoral), que estabeleceu o alcance de 80% no grau de satisfacao

dos eleitores quanto aos servicos prestados.

O usuario pode responder a pesquisa por meio de formularios disponiveis nos prédios do
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Tribunal, nos cartorios eleitorais, ou pela internet no endereco http://www.tre-

mg.jus.br/eleitor/pesquisa-de-satisfacao.
O usudrio ¢ ainda convidado por e-mail a responder a pesquisa, apds fazer o agendamento

eletronico para atendimento nos cartorios, bem como ao registrar uma manifestagdo na SESOD.

Pesquisa de Satisfacdo - Ano 2020 Pesquisa de satisfacdo ano de 2019

1442 1433 1425 1146 1129 1122
| | S— E—

Cortesia Prazo  Qualidade Cortesia Prazo Qualidade

Observa-se, pelos graficos dos anos de 2019 e 2020, que houve crescimento no nimero de
pesquisas respondidas pelo cidadao, apesar da atipicidade do ano de 2020 por causa da pandemia

do COVID-19 e da suspensdo do atendimento presencial na maior parte dos meses.
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* Qindice de satisfogdo foi colcwiodo por pergunta,
somandoe a quantidade de pessoas gue se consideram
“eatisfeitas” e “muito satisfeitas” e dividindo essa
guantidode pelo numero total de respostas.
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Ressalte-se que, quando comparamos trés anos seguidos de pesquisa de satisfa¢do realizada pela
SESOD junto ao eleitor, pode-se perceber que o Tribunal Regional Eleitoral mantém um nivel
alto de satisfagdo pelos servigos prestados ao cidadao. Esse fato € causa de reconhecimento social
da comunidade em que esta justica especializada se insere. Por trés anos consecutivos o indice

apurado passou dos 90%, acima do que foi preconizado pelo Conselho Nacional de Justica que

¢ de 80%.

Pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria

Quantitativo

Cortesia Qualidade
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A SESOD também ¢ avaliada pelos cidadaos, cujas respostas refletem além do atendimento

prestado pela equipe de suporte, afere as respostas fornecidas pelas areas, que as vezes podem

ou ndo atender os anseios dos cidadaos.

As perguntas sdo as mesmas mensurando, cortesia/educacdo; prazo e qualidade dos servicos

prestados.

O grafico abaixo refere-se a participagdo dos 10 (dez) municipios que enviaram o maior nimero
de Pesquisas de Satisfacio respondidas no ano de 2020:

Respostas das Zonas Eleitorais no ano

Quantitativo

504 297 294 273 204 204 180 156 150
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SECAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (SATEC):
ATENDIMENTOS/SATISFACAO

O Disque-Eleitor ¢ um importante canal de comunica¢do que o Tribunal dispde, tendo por
objetivo a prestacdo de informagdes de natureza eleitoral ao publico, mediante atendimento
telefonico, por meio do nimero 148. O servigo ¢ oferecido das 7 as 19 horas nos dias uteis.
Portanto, trazer para a Ouvidoria essa importante ferramenta de comunicacdo com o publico

junto, revelou-se medida necessaria e condizente com a miss@o a que a Ouvidoria se propde.

Em 2020, foram realizados 226.968 atendimentos pelo Disque-Eleitor. Desse total, foram
recebidas 34.186 avaliacoes, sendo 83% dos atendimentos avaliados como 6timo ¢ 11% como
muito bom’. A aferi¢do do grau de satisfacdo ¢ realizada através de pesquisa do Sistema Solidus

(software de Call Center).
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® Disque Eleitor em 2020

Assuntos
B%

A\
ﬁﬁ'a

226.968
atendimentos

= Agendamento
Binmetria obrigatoria
Biometria
) 15%
Transferéncia do Titulo Eleitoral
» Alistamento Eleitoral - 12 titulo
» Justificativa Eleitoral

n Qutros

» Local de votacdo
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Satisfacdo

2%
3% 1%

e g
® Otimo ’ 226.968
= Muito Bom atendimentos

Bom
Muito Ruirmn

® Regular
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Consideragoes Finais

Tendo por competéncia receber, examinar, encaminhar e acompanhar as manifestacdes dos
cidadaos relativamente a procedimentos e agdes de agentes, 6rgaos e entidades da Administragao
Publica, a Ouvidoria pode ser considerada como ferramenta da democracia participativa, pois
permite a inser¢ao ativa do cidaddo no controle da qualidade dos servigos publicos, ndo somente
instrumentalizando criticas e dentncias, mas também viabilizando sugestdes e proposicoes,

servindo, inclusive, como ferramenta de gestdo para os dirigentes. (Transparéncia e Controle Social —

2012)

E ¢ com esse objetivo que compete a area divulgar dados, que possam propor medidas de
prevengao, correcao de falhas e omissdes na prestagdo do servigo ao publico, produzir estatisticas
indicativas do nivel de satisfagdo dos usudrios, fazer apreciagdes criticas na medida em que
oferece um retrato ou termometro de como o cidadao esta se relacionando com a institui¢do, bem
como se a instituicdo estd cumprindo o seu papel social na comunidade em que se insere.

A Coordenadoria Executiva da Ouvidoria recomenda, como contribui¢do, que os resultados do
ano que se encerra com este relatorio, possam ser observados pelas areas do Tribunal como
oportunidades de melhoria e desenvolvimento institucional.

Foi um ano extremamente dificil para as pessoas no Brasil € no mundo, em fun¢do da pandemia
38
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ceifou milhares de vidas. No entanto, foi um ano também de muito trabalho e reflexdes, haja

vista a necessidade de adaptagdo das pessoas a uma nova realidade que imprimiu ao mundo um
jeito diferente de se colocar diante da vida, no ambito das relagdes interpessoais dos campos

privado e trabalho.

Apesar das dificuldades mencionadas houve significativo aumento de demandas pelo Sistema
Informatizado da Ouvidoria em relacdo ao ano de 2019 que registrou 743 manifestagdes no total,
enquanto 2020 registrou 2.010 demandas. A diferenca correspondeu a 270.52% de aumento, com
uma diferenga de 1.267 registros a mais. Mesmo quando comparado ao ano de 2018 houve
significativo crescimento, pois, aquele ano registrou um total de 1.536 atendimentos.

O servigo Fale Conosco por sua vez apresentou queda em relagdo ao ano anterior de 2019, que
registrou 11.953 enquanto 2020 totalizou 10.369. Ressalte-se que o ano de 2020 foi bastante
desafiador para a Ouvidoria no sentido de organizacao do trabalho. Diante de um cenério incerto,
de grandes perdas em varias dimensoes da existéncia, a equipe precisou se organizar para atender

de modo mais célere junto ao cidaddo, que necessitou dos servigos desta justica especializada.

Além disso, a Ouvidoria trabalhou mais este ano que nos anteriores, pois quando as demandas

sdo classificadas pelos cidaddos como ‘“outros” por ocasido do acesso ao canal FALE
CONOSCO tais registros sao direcionados para a Ouvidoria, que apds a analise da demanda,

responde diretamente ao cidadao ou, quando necessario, remete o chamado ao setor competente,
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para fins de andlise e resposta. Pela andlise neste relatorio, observa-se que em 2020 os acessos

como “outros”, corresponderam a 19.34% do total registrado, impacto causado pela pandemia
do Coronavirus, que acabou por onerar o atendimento, tanto no sistema informatizado quanto
nos demais canais, especialmente para a regularizacdo de documentos da vida civil dos cidadaos,
sendo oportuno mencionar, ainda, que a Ouvidoria reflete a situacdo presente do pais, cujas
demandas demonstram os anseios ¢ vozes da populagdo. Pelo telefone, a SESOD realizou 4.486

atendimentos e pelo WhatsApp mais 2.296 demandas.

No que tange a pesquisa de satisfagao, este relatdrio apresenta, no tocante a SESOD, os resultados
de trés anos consecutivos, mostrando que o cidaddo se apresenta bem satisfeito em relagdo aos
trés quesitos pesquisados no momento do atendimento: prazo, qualidade e cortesia. Com
resultados sempre acima do preconizado pelo Conselho Nacional de Justica que ¢ de 80%, e
mesmo tendo sido 2020 um ano atipico, a pesquisa de satisfacdo mostra que o Tribunal Regional
Eleitoral de Minas Gerais se encontra no caminho certo em termos do cumprimento da sua
missdo, visdo e valores, garantindo a legitimidade do processo eleitoral, consolidando a
credibilidade desta justica especializada quanto a transparéncia e seguranga, com ¢ética,
imparcialidade, seguranga, eficiéncia, comprometimento, acessibilidade, celeridade e inovagao.
Sendo, portanto, parte deste processo o estimulo e a participa¢ao da populagdo com consciéncia,

sobre o direito de receber um servigo publico de qualidade, com desempenho desta Ouvidoria do
40
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importante instrumental de controle e participagdo social na vida da Administra¢ao Publica.

Belo Horizonte, 26 de fevereiro de 2021.

JUIZACl4audia Aparecida Coimbra Alves
Ouvidor do TRE/MG
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Corpo técnico da Ouvidoria

Coordenadoria Executiva da Ouvidoria
Evelyne Estefania Reis Torres
Assistente da Coordenadoria

Tania Sueli de Almeida Macedo

Chefe da SESOD
Soraia Maria de Campos Reis
Equipe de Apoio:
Adriane Luzia da Mota Jardim
Alessandra Maria de Oliveira
Angela Francisca de Paula
Eliana Claudio de Souza
Marusia Arantes Netto
Monica Adriana Vieira Martins

Chefe da SATEC
Isabel Cristina Rodrigues Jardim
Equipe de Apoio:

Adriana Paula Rezende Rodrigues
Maria do Carmo Ribeiro Tarabal Costa
Maristela Marques Teles Souza
Marli Aparecida de Souza




