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Relatorio de Atividades - Ouvidoria — 2025

1. Apresentacio.

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia ¢ uma unidade que atua na defesa
da cidadania, funcionando como instancia de controle e participacao social.

2. Canais de Atendimento.

Para estabelecer contato com a Ouvidoria do TRE/BA, os usuarios poderao utilizar os
seguintes canais de atendimento:

. Pégina da Ouvidoria na internet - https://www.tre-ba.jus.br/institucional/ouvidoria/
. Sistema eletronico para registro de manifestagdes do publico externo - Sistema
SAC-JE —  https://www.tre-ba.jus.br/institucional/ouvidoria/formulario-para-

manifestacoes ;
. Telefones — (71)3373-9000 (Disque Ouvidoria) ou (71)3373-7000 (opgdo 3,
registrar manifestagdes; 7, falar com a Ouvidoria e 8, Ouvidoria da Mulher);
o WhatsApp e Telegram — (71) 3373-7000, opgdo 11 para Ouvidoria e 12 para
Ouvidoria da Mulher (Assistente Virtual Maia);

° Enderego de e-mail — (ouvidoria@tre-ba.jus.br);
° Endereco de e-mail da Ouvidoria da Mulher — (ouvmulher@tre-ba.jus.br);
. Via correspondéncia ou presencialmente — na Sede do TRE-BA, na Sala da

Ouvidoria, no endereco 1° Avenida do Centro Administrativo da Bahia, n°® 150, Anexo III —
CAB, CEP 41.745-901.
o Horario de Atendimento: de segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.

3. Manifestacoes atendidas pela Ouvidoria.

3.1 Sistema Fala Cidadao.

O ‘Fala Cidadao’ ¢ uma ferramenta on-line disponibilizada

) aos usuarios para registro de manifestacdes, que podem ser
f Clla Q Justica, elogios, duvidas, sugestdoes de melhorias, denuncias,
ol oo reclamagoes, pedidos de acesso a informagdo, exercicio de

direitos (LGPD), equidade racial, entre outras.

CIDADAO

OUVIDORIA TRE-BA

Este sistema funcionou até 30/09, sendo descontinuado a partir de 01/10/2025 e
substituido pelo Sistema de Atendimento ao Cidadao, da Justi¢a Eleitoral (SAC-JE).
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No ano de 2025, foram registradas, no sistema Fala Cidadao, a seguinte quantidade de
manifestagoes:

Tabela 1 - Total de Manifesta¢des recebidas via sistema de Ouvidoria:
- Fala Cidadao - até 30/09
Tipos de Manifestacoes Numero de Manifestacées
Acesso a informacao 71
Duvidas do eleitor 43
Sugestoes 01
Denuncias 23
Reclamagdes 46
Elogios 03
Exercicio de direitos (LGPD) 00
Em branco 02
Ouvidoria da Mulher 01
Total de Demandas 190

3.2. Implantacdo do Sistema SAC-JE (Sistema de Atendimento ao Cidaddo da Justica
Eleitoral)

No periodo de referéncia deste Relatorio de Gestao, a Ouvidoria Regional Eleitoral da
Bahia acompanhou e promoveu a implantacao do Sistema SAC-JE, ferramenta desenvolvida
com a finalidade de modernizar, padronizar e qualificar o atendimento ao cidadao no ambito da
Justica Eleitoral.

O Sistema SAC-JE constitui importante avanco na gestdo das manifestagoes
encaminhadas as ouvidorias, permitindo o registro, a tramita¢do, o acompanhamento e a resposta
de demandas de forma mais eficiente, transparente e segura. A ferramenta contribui para a
consolida¢do de fluxos administrativos padronizados, assegurando maior controle dos prazos,
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rastreabilidade das informagdes e producdo de dados estatisticos para fins de gestdo e
planejamento institucional.

O Sistema passou a funcionar no ambito da Ouvidoria Regional Eleitoral da Bahia a
partir de 1° de outubro de 2025, representando importante avango na modernizagao,
padronizagdo e qualificacdo do atendimento ao cidaddo no ambito da Justi¢a Eleitoral baiana.

A ferramenta foi implementada com o objetivo de aprimorar o registro, a tramitacao, o
acompanhamento e a resposta das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, assegurando maior
transparéncia, controle de prazos, rastreabilidade das demandas e produgdo de dados gerenciais
para subsidiar o planejamento e a tomada de decisdes administrativas.

Desde o inicio de sua operagdo, o Sistema SAC-JE passou a concentrar o recebimento de
manifestacdes classificadas como reclamagoes, dentincias, elogios, solicitagdes de informacao e
sugestoes, fortalecendo a atuagdo da Ouvidoria como canal estruturado de escuta qualificada,
mediacdo institucional e promogao da cidadania.

No periodo compreendido entre outubro e dezembro de 2025, foram registradas no
Sistema SAC-JE as seguintes manifestagdes:

e Outubro/2025: 31 manifestagoes

e Novembro/2025: 23 manifestagdes

e Dezembro/2025: 10 manifestagdes

e Total no periodo: 64 manifestagdes registradas

Os dados iniciais demonstram a adesdo gradual da sociedade e do publico interno ao
novo sistema, bem como a relevancia do SAC-JE como instrumento de aproximacdo entre a
Justica Eleitoral e o cidadao. A utilizagdo da ferramenta contribui para o aprimoramento
continuo dos servigos prestados, permitindo a identificacio de demandas recorrentes, o
monitoramento da qualidade do atendimento e o fortalecimento da cultura de transparéncia e
participagao social.
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3.3. Manifestagoes por E-mail.

Neste canal, a Ouvidoria recebeu 1.583 mensagens em 2025 (Ouv=1.509;
OuvMulher=74), distribuidas mensalmente de acordo com o grafico seguinte:

Atendimentos por E-mail 2025
Ouvidoria OuvMulher
250

198 201
173

127 137 1is
94

76 75

3.3 Manifestacoes por telefone.
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O canal de maior fluxo de atendimento da Ouvidoria é o telefone. Em 2025, foram
atendidas 1.625 (Ouv=1.475; OuvMulher=150)chamadas telefonicas de usuarios. Abaixo o
grafico apresenta o quantitativo de atendimento mensal:

Atendimentos telefonicos - 2025
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3.4. Chatbot — Rob6 Maia e Humano.

A atendente virtual “Maia”, acessivel por meio do telefone 71-3373-7000
nos aplicativos Telegram e Whatsapp, dispoe da opgao “Ouvidoria” e, em
2025, trocou 769 mensagens com usuarios deste servigo nos menus Ouvidoria - Robd,
Ouvidoria - Chat com atendente humano, Ouvidoria da Mulher - Rob6 e Ouvidoria da Mulher -
Chat com atendente humano.

A seguir o grafico comparativo dos servigos do Chatbot Maia:
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Atendimentos por Servigo
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Observa-se, do grafico, que todas as op¢des sdo relativamente utilizadas.
Disponibilizamos abaixo um grafico comparativo dos atendimentos dos servigos por
plataforma de atendimento, operadas apenas pelo robd (sem participagao humana):

Atendimentos por plataforma
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4 Pedidos de Acesso a Informacao — Lei 12.527/2011.

Em 2025, foram recebidos 84 Pedidos de Acesso a Informacdo. Abaixo, segue tabela
com dados extraidos dos referidos sistemas Fala Cidadao e SAC-JE, acrescidos dos pedidos de
acesso a informacao recepcionados através de e-mail.
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PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Deferi
Recebidos Deferidos © e;;c:es em Indeferidos Em analise

84 79 04 01 0

5. indice de Satisfaciio do Cliente - Presencial e Virtual.

Ha dois indices de satisfacdo: um que avalia o atendimento presencial e o outro que
mede a satisfacdo com o atendimento virtual.

Segue abaixo os resultados trimestrais de 2024, somando-se os percentuais de respostas
“otimo” e “bom” a pergunta sobre o grau de satisfagdo do eleitor com os respectivos
atendimentos:

Indice de Satisfagao - 2025
98,00% -
96,07%
96,00% -
’ 94,61% 9
’ 94,51% 93,91% _
94,00% - Presencial
92,00% - .
st 90,45% Virtual
90,00% -
88,00% -
86,00% -
84,00% -
12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre

6. Dados socio-demograficos dos manifestantes

Os dados socio-demograficos foram coletados até 30/09, através do sistema Fala Cidadao,
haja vista que em 01/10 houve a migracdo para o novo sistema (SAC-JE), que ndo possui tal
funcionalidade.
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MANIFESTANTES MUNICiPIOS FAIXA ETARIA
Eleitor—119 16 a 17 anos - 05
Representante partido — 01 18 a 29 anos - 49
Candidato - 10 Salvador - 81 30 a 55 anos - 82
Advogado - 05 56 a 69 anos - 20
Servidor - 09 70 ou mais - 11
Pessoa Juridica - 01 Interior — 109* N3do informado - 23
Outros - 23
Em branco - 22

* O detalhamento dos quantitativos por municipio pode ser consultado no Painel de BI do
sistema Fala Cidadao, sistema este que foi descontinuado em 01/10/2025.

7. Reconhecimento Institucional, Valorizacio da Escuta e Promocao da Diversidade

No exercicio de suas atribuicdes estratégicas, a Ouvidoria Regional Eleitoral da Bahia
promoveu e integrou agdes voltadas ao reconhecimento institucional de boas praticas, ao
fortalecimento da escuta cidada e a promocao da equidade racial, de género e da diversidade no
ambito da Justica Eleitoral.

Nesse contexto, foi realizada a entrega da Medalha do Mérito da Ouvidoria
“Desembargador Eleitoral Joido Santa Rosa de Carvalho”, honraria instituida com a
finalidade de reconhecer personalidades que se destacaram pela contribuicdo relevante ao
fortalecimento das ouvidorias, a promocao da gestdo democratica, a defesa dos direitos
fundamentais e a valorizagdo da escuta como instrumento de cidadania e transparéncia
institucional.

A cerimonia de outorga da medalha integrou a programagao institucional desenvolvida no
interior do Estado da Bahia e simbolizou o compromisso da Justi¢a Eleitoral baiana com o
reconhecimento publico de trajetorias que contribuiram para a consolidagdo de praticas
administrativas mais inclusivas, humanizadas e participativas.

Foram agraciados com a Medalha do Mérito da Ouvidoria:

e Abelardo Paulo da Matta Neto, Desembargador e Presidente do Tribunal
Regional Eleitoral da Bahia;

eMaria do Socorro Santa Rosa de Carvalho Habib, Desembargadora do
Tribunal de Justica do Estado da Babhia;
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eCarla Maria Santos dos Reis, Desembargadora e Presidente do Tribunal
Regional Eleitoral do Amazonas;

e Flavia da Costa Viana, Desembargadora Substituta do Tribunal de Justi¢a do
Parana e Ouvidora-Geral do Supremo Tribunal Federal;

e Lidia de Abreu Carvalho, Juiza e Presidente do Colégio de Ouvidores da Justica
Eleitoral;

e André Luis Guimaraes Godinho, ex-Conselheiro do Conselho Nacional de
Justica e ex-Ouvidor Nacional de Justica;

e Samir Cabus Nachef Junior, Procurador da Republica;
e Maisa Mota Rios, Advogada;
e Vandilson Costa, Advogado.

Paralelamente a solenidade de entrega da medalha, a Ouvidoria Regional Eleitoral
promoveu, juntamente com a Comissao de Equidade Racial e Combate ao Racismo o evento
Mesa Redonda “Escutas Plurais: raca, género e diversidades na Justica Eleitoral”,
realizado no municipio de Juazeiro. A iniciativa teve como objetivo fomentar o debate
qualificado sobre diversidade, equidade racial e igualdade de género no sistema de justica,
ampliando a compreensao institucional acerca da importancia de praticas de escuta inclusiva e do
enfrentamento as desigualdades estruturais.

O evento reuniu magistradas(os), servidoras(es), representantes de ouvidorias, integrantes
do Ministério Publico, da Defensoria Publica ¢ de demais institui¢des parceiras e publico em
geral, consolidando-se como espago de didlogo interinstitucional, troca de experiéncias e
fortalecimento de uma cultura organizacional comprometida com os direitos humanos, a
democracia e o respeito as diversidades.

As acdes descritas neste topico evidenciam o papel da Ouvidoria Regional Eleitoral da
Bahia como unidade estratégica na promog¢ao da cidadania, no reconhecimento de boas praticas
institucionais € na construcdo de uma Justica Eleitoral mais acessivel, plural e socialmente
comprometida, em consonancia com as diretrizes do Conselho Nacional de Justica e com os
principios constitucionais da dignidade da pessoa humana, da igualdade e da participacao
democratica.

8. Outras Atividades.

¢ Criacdo e implantacao de cargo de Atendente em Libras — Lingua Brasileira de Sinais.
e Elaboracao e Publicacdo de Boletim LGPD em parceria com a CTPD e ASCOM.
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¢ Criagcdo de Medalha de M¢érito ao Ouvidor, em parceria com a ASCOM do TRE-BA.

¢ Criagdo de canal especializado para recep¢ao de manifestagdes sobre Equidade Racial.

e Migracdo para o novo sistema nacional de Ouvidorias Eleitorais, o SAC-JE (Sistema de
Atendimento ao Cidadao, da Justica Eleitoral.

¢ Conclusdo da criagdo e disponibilizacdo de FAQ tnica para o tribunal, em parceria com a
ASSZE, ASCOM, CRE, SEMAL

Desembargador Eleitoral Pedro Rogério Castro Godinho
Ouvidor Regional Eleitoral da Bahia

Anna Carolina Alencar Furtado Leite
Chefe de Secao



