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1 APRESENTACAO

Neste relatério sdo apresentados os resultados referentes a Pesquisa de
Satisfacdo de Cliente Interno do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins - TRE-TO,
realizada no periodo de 29 de novembro a 12 de dezembro de 2019. A iniciativa tem
como objetivo medir o nivel satisfacdo do cliente e apresentar informacgdes e andlises
sobre as percepcbes administrativas e operacionais acerca dos servicos prestados aos
clientes/usuarios internos.

“A pesquisa de satisfacdo é uma ferramenta utilizada por muitas organizacdes
que procuram saber dos gostos e desgostos de seus produtos e servigos, além de ajudar
a encontrar os pontos fracos e fortes, também verifica as ameacas e as oportunidades.
Engana-se quem pensa que a pesquisa de satisfacdo é somente para clientes externos,
pois se pode e se deve também ser aplicada nos clientes internos, buscando viabilizar
sempre a melhoria continua e o crescimento da organizagao.”

A pesquisa de satisfagao do cliente interno serve como indicador para a Gestao,
com vistas a monitorar o desempenho das unidades administrativas e analisar
oportunidades de aprimorar a qualidade no atendimento a partir dos feedbacks
relacionados aos servicos internos. Além de comparar os resultados de pesquisas
anteriores.

No TRE-TO, sustentam a necessidade de realizacdo desse tipo de pesquisa a
norma 1SO 9001:2015 — requisito 9 Avaliagdo de Desempenho: deixam a cargo das
empresas escolher o que devera ser avaliado, quando essa avaliacdo deverd acontecer
e quais métodos serdo utilizados para isso. Satisfacdo do cliente determina
especificamente que a percepcao do cliente em relagcdo ao seu produto ou servico
deverd ser medida.

Sobre o tipo de amostra, optou-se pela amostragem qualitativa. Neste tipo de

amostragem todas as pessoas que participam sdo reconhecidas como sujeitos que
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elaboram conhecimentos e produzem praticas adequadas para intervir nos problemas
que identificam.

Em relacdo ao método, optou-se, o tipo “Survey”, por um questiondrio
estruturado sintético contendo perguntas claras, respondido de forma eletroénica.

A pesquisa foi disponibilizada para todas as unidades administrativas e os
colaboradores (efetivos, comissionados, requisitados, cedidos, estagidrios e
terceirizados) tinham acesso ao questionario da pesquisa a partir de um banner virtual
localizado na intranet do Tribunal. Além disso, foi encaminhado, via e-mail corporativo,
o link para responder ao questionadrio eletrénico na plataforma G-Suite (Google Forms),
nado sendo necessaria a identificagao.

Elaborada pela Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestdo da Qualidade -
ASPEQ, a pesquisa contém perguntas com itens relacionados aos aspectos gerais em
relacdo a comunicacdo interna e externa, a fatores de insatisfagao no trabalho, a relagao
ao atendimento, da resposta as demandas, a uniformizacdo das informacbes e a
tramitacdo dos processos internos das unidades administrativas do Tribunal.

Apds totalizacdo das respostas pelo Google Forms, tabuladas em planilhas do
software Excel, consolidou os dados obtidos em graficos ou tabelas estruturas,
permitindo uma melhor visualizagdo da percepg¢do dos usuarios no que se refere a
infraestrutura, atendimento recebido e satisfacdo geral das unidades administrativas.
Para efeito de analise, conforme diretrizes estabelecidas pela ASPEQ, o critério
referencial de grau satisfacdo dos servicos prestados terd avaliacdo positiva quando as
respostas tiverem conceitos: Sim, 3 - Satisfeito, 4 - Muito Satisfeito ou 5 - Extremamente
Satisfeito.

A pesquisa, portanto, espelha o empenho do TRE — TO na melhoria continua dos
Seus servicos, quer para o cliente externo, quanto para o interno, por meio de projetos,
acdes e iniciativas de desenvolvimento organizacional que gerem valor para a

sociedade.
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2 RESULTADOS OBTIDOS

Foram registradas, no Google Forms, 152 respostas validas.

2.1 Secgao | - Identificagao do servidor

A primeira parte da pesquisa visou a caracterizacdo da amostra, onde foram
levantados os dados considerados relevantes para andlise dos aspectos organizacionais,

considerando a lotagao e a situacao funcional das pessoas do Tribunal.

2.1.1 Lotacgao

Na anadlise das lotagdes nas unidades do tribunal onde atuam os participantes da
pesquisa foram computados 125 (82,2%) formularios preenchidos pela Sede do Tribunal

e 27 (17,8%) pelas Zonas Eleitorais.

Tabela 01: Demonstrativo da amostra por lotagdo administrativa

Unidade Administrativa n %

Presidéncia - PRES 9 5,9
Gabinete Juiz Membro 5 3,3
Corregedoria Regional Eleitoral - CRE 13 8,6
Zonas Eleitorais 27 17,8
Diretoria Geral - DG 13 8,6
Secr. de Gestdo de Pessoas - SGP 16 10,5
Secr. Judiciaria e Gestdo da Informacao - SJI 23 15,1
Secr. de Administracdo e Orgamento - SADOR 22 14,5
Secr. de Tecnologia da Informacdo - STI 21 13,8
Coordenadoria de Controle Interno e Auditoria - CCIA 1 0,7
Ouvidoria Regional Eleitoral - ORE 2 1,3

Total 152 100

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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2.1.2 Situagao funcional

A Tabela 2

abaixo mostra que mais da metade da forca de trabalho, 58,6% é composto
pelos cargos efetivos. A outra parcela, 41,4%, do quadro de pessoal esta distribuido

entre cargos comissionados, cedidos, terceirizados e estagidrios. Nenhum juiz eleitoral

respondeu a pesquisa.

Tabela 02: Demonstrativo por vinculo funcional.

Vinculo Funcional n %
Efetivo 89 58,6
Comissionado / Requisitado / Cedido 39 25,7
Terceirizado 18 11,8
Estagiario 6 3,9
Magistrado 0 0
Total 152 100

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019

O cargo desempenhado relaciona-se diretamente a composi¢cao do quadro de
pessoal da organizacdo disponivel para a execucdo das atividades que, para
atendimento dos padrdes de qualidade dos servigos prestados pelo tribunal deve ser

suficiente, capacitado e motivado.

2.2 Secdo Il — Aspectos gerais sobre a unidade administrativa (do respondente)

Nesta secdo buscou-se colher informacBes sobre aspectos relacionados ao

funcionamento das unidades tendo em conta os aspectos relacionados a comunicacao
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interna e externa, bem como eventuais focos de insatisfacdo, por serem estas varidveis
consideradas fundamentais para o engajamento das pessoas para a prestacdo dos

servicos com a qualidade esperada.

2.2.1 Comunicagao Interna

As figuras 1 e 2 revelam um quadro positivo em relacdo a comunicacdo interna
no tribunal onde 94,7% dos servidores afirmaram receber da sua unidade (Gestor) as
informagdes necessarias para realizar o seu trabalho com efetividade e 88,2%
declararam ter acesso as informacdes sobre mudangas que podem interferir/impactar

nas atividades de sua unidade.

Figura 1 - Informagdes necessdrias para realizar o seu trabalho

5,3%

94,7%

m Sim = N3o

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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Figura 2 - Informagdes sobre mudangas

11,8%

88,2%

m Sim = N3o

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

2.2.2. Comunicagdo externa

Os resultados obtidos neste indicador indicam uma avaliagcdo positiva da

comunicac¢ao onde 78,3%.
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Figura 3 — Envolvimento no processo de comunicagao

21,7%

78,3%

= Sim = Nao

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

Consideram-se envolvidos no processo de comunicacdo da Justica Eleitoral,
78,3% acreditam que as campanhas institucionais exibidas pelos veiculos de

comunicacdao do TRE-TO a sociedade permitem criar um vinculo de confianca e de

sedimentar sua imagem de forma positiva.
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Figura 4 — Campanhas institucionais exibidas pelos veiculos de comunicagdo do TRE-TO

21,7%

78,3%

= Sim = N3o

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

E 92,8% possuem a opinido de que a identidade visual (logos, simbolos, imagens
etc.) adotada nas campanhas institucionais, pelos veiculos de comunica¢do do TRE-TO,

reflete o conteudo abordado.

Figura 5 — Identidade visual (logos, simbolos, imagens etc.) das campanhas institucionais

7,2%

92,8%

® Sim = N3o

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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2.2.3. Fatores de insatisfacdo no trabalho

Dentre os principais fatores que traz mais insatisfagao no seu trabalho destacam-
se o horario do expediente (horario de funcionamento da Sede e das Zonas Eleitorais),
para 17,8% dos respondentes, seguindo-se da falta de oportunidades de crescimento
profissional, com 17,1% das indicacdes e em terceiro lugar fala de reconhecimento

profissional para 15,8%. O grafico revela os pontos de insatisfacdao no trabalho:

Figura 6 - Fatores de insatisfagdo no trabalho

17,8 17,1
2,0
& > N o o
XX & 2 Q& (5 (4
S . 0 &L © < S X S ¥
$¢ . (;-}0 <& ,50?’ ((\Q’ ,b‘o'b < > & Qf(\ P P
& & & < & < N o ¥ & S &
e" & N R & R > & & N £ &
o o & S < o Q @ N @ e <O
& & & (SS & ) o < S < & 3
0 e < 4 N @ o’ & [¢) & &
» < 6® N S QO <<,+ x§ &\) (_)\) Lo (;_)0
L A N & $ R ® &
@ > & & & &
be(' < & @ & & <
& N 2
> & N 0 N
<<'b\\‘ Q@ ?S(\ &

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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3 AVALIAGAO DAS VARIAVEIS COMUNS AS UNIDADES ADMINISTRATIVAS

Nota: Para melhor visualizagao dos graficos: clicar no link
3.1 Atendimento

Neste indicador buscou-se avaliar o atendimento prestado pelas unidades
administrativas do TRE-TO observando a cordialidade, a impessoalidade e a celeridade
no atendimento telefénico ou pessoal das unidades da secretaria do tribunal. Da analise
geral verifica-se que os indices relacionados ao atendimento de todas as unidades

apresentam uma média de 96% de satisfacao.

Figura 7 — Atendimento — Dados gerais
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

Estratificando-se os dados pelas varidveis indicativas de satisfacdo, verifica-se

um percentual médio maximo de 99% atribuido a DG até 93% atribuido a SGP.
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Figura 8 — Atendimento — Dados de satisfacdo
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

3.2 Resposta as demandas

Neste indicador buscou-se avaliar a resposta da unidade quanto ao
andamento/solu¢do das demandas (processos, procedimentos ou problemas). Da
analise geral verifica-se que os indices relacionados a respostas as demandas de todas

as unidades apresentam uma média de 94% de satisfagao.

Figura 9 — Resposta as demandas — Dados gerais
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

Estratificando-se os dados pelas variaveis indicativas de satisfacdo, verifica-se
um percentual médio maximo de 97% atribuido a DG e Ouvidoria até 92% atribuido a

SGP, SADOR e SII.
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Figura 10 — Resposta as demandas — Dados de satisfacao
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

3.3 Uniformizagao das informacgoes

Neste indicador buscou-se avaliar se as informac¢Ges prestadas sdo de
conhecimento e de mesma interpretacdo dos colaboradores da unidade. Da anadlise
geral verifica-se que os indices relacionados a uniformizacao das informacgdes de todas

as unidades apresentam uma média de 95% de satisfacdo.

Figura 11 — Uniformizacdo das informac6es — Dados gerais
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

Estratificando-se os dados pelas variaveis indicativas de satisfacdo, verifica-se

um percentual médio maximo de 98% atribuido a STl até 90% atribuido a SGP.
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Figura 12 — Uniformizacdo das informacdes — Dados de satisfacdo
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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Com relacdo as variaveis indicativas de insatisfacdo, verifica-se um percentual

médio maximo de 10% atribuido a SGP até 2% atribuido a STI.

3.4 Tramitac¢ao dos processos internos

Neste indicador buscou-se avaliar a celeridade quanto a tramitacdo dos
processos ou atendimentos aos servicos solicitados a Unidade. Da andlise geral verifica-
se que os indices relacionados a tramitacdo dos processos internos de todas as unidades

apresentam uma média de 95% de satisfacao.

Figura 13 — Tramitacdo dos processos internos — Dados gerais

Tramitagdo dos processos internos
(%)

26,0

00 38,0380
370360

a10 100
380
360
310
S 310 A 31,0
! 300
300
20
250 :
g 20 20
210 210 N on N 210
200 :
150
100
N 70
5 N S N 40 40 . N 40
: 10 ; 10 10
00 %8 - - | - - % S e
DG CRE SGP sn

A SADOR st ASCOM OUVIDORIA

 Extremamente satisfeito Muito satisfeito Satisfeito Pouco satisfeito W Nem um pouco satisfeito

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

Estratificando-se os dados pelas variaveis indicativas de satisfacdo, verifica-se

um percentual médio maximo de 97% atribuido a DG até 92% atribuido a SADOR.
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Figura 14 — Tramitacdo dos processos internos — Dados de satisfacdo
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

Com relacdo as variaveis indicativas de insatisfacdo, verifica-se um percentual

médio maximo de 8% atribuido a SADOR até 3% atribuido a DG.

3.5 Disponibilizagdo na internet/intranet sobre informagdes da unidade

Neste indicador buscou-se avaliar se as informacgdes

internet/intranet da unidade auxiliam na solu¢do de demandas, processos e
procedimentos. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a

disponibilizacdo na internet/intranet sobre informacBes de todas as unidades

apresentam uma média de 90% de satisfacao.

Figura 15 — Disponibilizacdo na internet/intranet sobre informacdes da unidade — Dados gerais

contidas na
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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Estratificando-se os dados pelas varidveis indicativas de satisfacdo, verifica-se
um percentual médio maximo de 92% atribuido a CRE, STl e Ouvidoria até 88% atribuido

a SGP.

Figura 16 — Disponibilizacdo na internet/intranet sobre informacdes da unidade — Dados de

satisfacdo
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4 AVALIAGAO DOS SERVIGCOS DAS UNIDADES

4.1 Diretoria Geral
4.1.1 Planejamento Estratégico

Neste indicador buscou-se avaliar a responsabilidade da Administragao quando
a efetiva execucdo/implementacdo dos objetivos, programas e acGes estratégicas. Da
analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel revelam um grau de

satisfacao da ordem de 95%.

Figura 17 — Planejamento Estratégico
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.1.2 Sistema de Gestao da Qualidade

Neste indicador buscou-se avaliar a responsabilidade da Administracdo a
respeito da elaboracdo, da aplicacdo e da divulgacdo da politica e objetivos da
qualidade. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel

revelam um grau de satisfacdo da ordem de 93%.
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Figura 18 — Sistema de Gestdao da Qualidade
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.1.3 Comunicagao Interna

Neste indicador buscou-se avaliar se a administragdao transmite aos seus
servidores os acontecimentos, partilha um sistema de valores, de procedimentos e de
rituais proprios da organizacao, e acima de tudo firma uma imagem positiva em suas

mentes. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel revelam

um grau de satisfagdo da ordem de 85%.

www.tre-to.jus.br

) TRE-TO

...
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

NBR ISO 9001

T
TRE-TO



RELATORIO
Pesquisa de
Satisfacao do
Cliente Interno

Figura 19 — Comunicagao Interna
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.1.4 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas
verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados,
mantendo-se acima de 90% nas duas ultimas, porém a sua variagdo impossibilita

identificar uma tendéncia (crescente ou decrescente) em sua evolucdo.

Quadro 01: Satisfacdo das variaveis da Diretoria Geral, TRE-TO, 2015/2019.

Servigos Satisfagcdo (%) 2015 Satisfagcdo (%) 2017 Satisfacdo (%) 2019
Planejamento Estratégico 92,3 96,8 95
Sistema de Gestdo da Qualidade 87,9 94 93
Comunicagdo Interna 79,6 82,9 85
Média (%) 87 91 91

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.1.5 Comentarios

a. Transmitir sé de maneira formal, ndo serve o compartilhamento dos valores é no dia
a dia, que introjetamos os valores da organizacdao. No meu entender o TRE é um dos
lugares melhores de se trabalhar. Talvez para alguns financeiramente ja até foi melhor.
Mas no geral, ndo ha do que se reclamar nesse aspecto. Portanto, ndo podemos perder
o foco da exceléncia, mas sem atropelar os servidores para atingi-la. Ndo existe TRE sem
servidor. O que passa disso é sé estrutura predial que a sociedade vera.

b. Entendo que o planejamento estratégico, quando da sua elaboracao para 2021-2026
deve ser pensado de forma a focar muito mais em objetivos e agdes que tragam ganho
efetivo aos nossos clientes. quanto ao sistema de gestdo da qualidade, entendo que ndo
devemos inchar mais o0 SGQ, pois deve ser avaliado com muita imparcialidade o impacto
de adicionar mais processos ao SGQ. Qual o ganho? e qual o custo para este ganho?
estas duas perguntas devem ser respondidas e tem de valer muito a pena para a
instituicdo. Entendo que é lindo um SGQ gigante, mas quanto isso custa em esforco para
o operacional? atuo em unidade operacional do Tribunal e a sensacdo é que o piano esta
crescendo em nossas costas e ndo aparece mais pessoas para ajudar a carregar. Em
resumo, as unidades executoras estdo ficando sobrecarregadas. Devemos focar muito
mais na nossa entrega a sociedade.

c. Ha grande incidéncia de duplicidade desnecessdria na transmissdao de informacdes,
sobretudo ao se tratar de expedientes oriundos de érgaos externos, onde sdo remetidos
0 mesmo expediente, um pela PRESIDENCIA e outro pela CRE (ou entre CRE e ORE), com
a mesma informacgao ou demanda.

d. Embora comunicados adequadamente, os valores da instituicdo nem sempre sao
observados no cotidiano.

e. As orientacdes que sdo repassadas para os demais setores dos tribunais poderiam ser
resumidas; uma vez que o fato de uma pessoa gastar cerca de meia a 1 hora resumindo
o conteudo do SEI é menos prejudicial do que um servidor de cada setor gastar o mesmo
tempo.
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4.2 Corregedoria Regional Eleitoral
4.2.1 Apoio processual e administrativo

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo quanto a orientacdo e
atendimento a consultas acerca de normas eleitorais referentes aos procedimentos
judiciais e administrativos. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta

variavel revelam um grau de satisfacdo da ordem de 90%.

Figura 20 — Apoio processual e administrativo
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.2.2 Apoio a procedimentos relacionados ao cadastro eleitoral

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo quanto a orientacdo e
atendimento a consultas referentes a procedimentos relacionados ao cadastro eleitoral.
Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel revelam um grau

de satisfagao da ordem de 95%.
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Figura 21 — Apoio a procedimentos relacionados ao cadastro eleitoral
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.2.3 InspecgoOes e outras visitas da Corregedoria a Zona Eleitoral

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo quanto as inspecbes realizadas
pela Corregedoria. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel

revelam um grau de satisfacdo da ordem de 94%.
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Figura 22 — Inspecdes e outras visitas da Corregedoria a Zona Eleitoral
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.2.4 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas
verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados,
mantendo-se acima de 90%, porém a sua variacdo impossibilita identificar uma

tendéncia (crescente ou decrescente) em sua evolucdo.

Quadro 02: Satisfagdo das variaveis da CRE, TRE-TO, 2015/2019.

Servigos Satisfacdo (%) 2015 | Satisfagdo (%) 2017 | Satisfa¢do (%) 2019
Ap0|'o. .processual e 93 93 90
administrativo
Apoio a procedimentos
relacionados ao cadastro 0 99 95
eleitoral
Inspecbes e outras visitas da
Corregedoria a Zona Eleitoral 91 93 94

Média (%) 92 95 93

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

i [ Justica \
|\ |Eleitoral | /|

RE-TO

ST EEEN
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

www.tre-to.jus.br NBR 1SO 9001

TRE-TO



RELATORIO
Pesquisa de
Satisfacao do
Cliente Interno - -

ORE
I
-

4.2.5 Comentarios

a. Mais orientagdo para menos burocracias ao atendimento ao eleitor.

b. Desde o comeco desse ano essa zona passa por problemas no atendimento.
Descompassos, imposicdo de atendimento flagrantemente rigido, que causa até
desconforto para os atendentes, e constrangimentos ao eleitor. Mas a vida segue, sem
providéncias de quem deveria tomar conhecimento e até intervir se for o caso.

c. Nas inspecdes poderia ser criado uma premiagao, mesmo que simbdlica, para as ZE
gue apresentassem um bom desempenho na gestdo dos processos judiciais,
administrativos e adequac¢do dos demais procedimentos avaliados (limpeza,
organizacao etc).

4.3 Coordenadoria de controle interno e auditoria - CCIA
4.3.1 Auditoria

Neste indicador buscou-se avaliar se as recomendac¢fes propostas a partir das
auditorias internas realizadas agregam valor e (ou) melhoram os processos operacionais
da unidade. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel

revelam uma percepgao de contribuigdao da ordem de 93%.
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Figura 23 — Auditoria

Total
contribuigdo
17%

Bastante
contribui¢ao
45%

Auditoria
Nenhuma
contribuigdo ':O_:;CE_' .
o contribuigdo
1% _— 6%

\ Alguma
contribuigdo

31%

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.3.2 Prestagoes de contas partidarias e de campanha eleitoral

Neste indicador buscou-se avaliar a percepcao dos servidores sobre as
orientacoOes recebidas da SECEP/CCIA quanto a prestacdo de contas anual de partidos
politicos e (ou) prestacdo de contas de campanha eleitoral. Da analise geral verifica-se

que os indices relacionados a esta varidvel revelam uma percepcao de contribuicdo da

ordem de 90%.
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Figura 24 - PrestacOes de contas partidarias e de campanha eleitoral
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

Pouco satisfeito

8%

4.3.3 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas
verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados,

mantendo-se acima de 90% nas duas ultimas, porém a sua variacdo impossibilita

Satisfeito
40%

identificar uma tendéncia (crescente ou decrescente) em sua evolucgdo.

Quadro 03: Satisfacdo das variaveis da CCIA, TRE-TO, 2015/2019.

Servigos Satisfacdo (%) 2015 | Satisfagdo (%) 2017 | Satisfacdo (%) 2019
Auditoria 88 91,3 93,0
Prestacdes de contas
partidarias e de campanha 0 95,2 90,0
eleitoral
Média (%) 88 93 92
Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.3.4 Comentarios

a. E sabido que alguns setores da sede, ndo tem a menor nog¢do do que realmente
acontece nas zonas.

b. Quanto aos procedimentos de prestacdo de contas ha pouco material/treinamento
para consulta, pois muitos servidores ndo sao analistas ou se sdao tém pouca experiéncia,
falta detalhamento do passo a passo a ser seguido de forma mais pratica.

c. Os processos de prestacdo de contas poderiam ser mais simplificados. Jd que mesmo
fazendo uma analise perfeita, ndo geram resultados.

4.4 Secretaria de administracdao e orcamento - SADOR
4.4.1 Qualidade das instalagdes fisicas

Neste indicador buscou-se avaliar se as instalac¢des fisicas do prédio atendem as
necessidades de sua unidade. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a

esta varidvel revelam uma percepcao de atendimento da ordem de 96%.

Figura 25 — Qualidade das instalagdes fisicas

Qualidade das instalagoes fisicas

N3o atende
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totalmente
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Atende um pouco
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.4.2 Qualidade do mobiliario

Neste indicador buscou-se avaliar se o mobiliario atende as necessidades de sua
unidade. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel revelam

uma percepgao de atendimento da ordem de 94%.

Figura 26 — Qualidade do mobiliario

Qualidade do mobiliario
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Atende
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Atende bastante
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.4.3 Qualidade da telefonia

Neste indicador buscou-se avaliar se o servico de telefonia fixa (linhas telefonicas
ou VolP) atende as necessidades de sua Unidade. Da andlise geral verifica-se que os
indices relacionados a esta variavel revelam uma percepc¢ao de atendimento da ordem

de 99%.
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Figura 27 — Qualidade da telefonia

Qualidade da telefonia
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.4.4 Entrega de materiais de expediente

Neste indicador buscou-se avaliar se o tempo de entrega de materiais de
expediente atende as necessidades de sua unidade. Da andlise geral verifica-se que os

indices relacionados a esta variavel revelam uma percepcao de atendimento da ordem

de 99%.
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Figura 28 — Entrega de materiais de expediente

Entrega de materiais de expediente
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfacdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.4.5 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas
verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados, acima
de 90%, porém a sua variagao impossibilita identificar uma tendéncia (crescente ou

decrescente) em sua evolucao.

Quadro 04: Satisfacdo das variaveis da SADOR, TRE-TO, 2015/2019.

. Satisfa¢ao (%) Satisfa¢ao (%) Satisfa¢ao (%)
Servios 2015 2017 2019
Quallda?e d?s. 84,3 97 96
instalacdes fisicas
Qualidade do mobiliario 89,8 97 94
Qualidade da telefonia 94,6 97,1 99
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Entrega de materiais de 92.1 100 99
expediente
Média (%) 20 98 97

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.4.6 Comentarios

a. Continuar com as reformas principalmente dos cartérios e adquirir novos mobilidrios
aos servidores para substituicdo dos mais danificados.

b. Sugerimos a troca das cadeiras por modelos novos, bem como apoio para pés e
suporte para mao (uso do mouse).

c. Quanto a material de expediente, principalmente no que diz respeito aqueles a serem
trabalhados com o publico externo, chegam muito encima da hora.

d. O mobilidrio poderia ser mais ergonémico.

4.5 Secretaria de gestao de pessoas - SGP
4.5.1 Confidencialidade de informagodes

Neste indicador buscou-se avaliar o nivel de confidencialidade das informacgdes
gue tramitam na Secretaria. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a

esta variavel revelam um nivel de satisfagao da ordem de 94%.
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Figura 29 — Confidencialidade de informagdes

Confidencialidade de informacgdes
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.2 Agoes de desenvolvimento e capacitagao

Neste indicador buscou-se avaliar se as acBes de capacitacdo ofertadas
contribuem para o seu desempenho funcional. Da analise geral verifica-se que os indices

relacionados a esta varidvel revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 85%.
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Figura 30 — A¢Ges de desenvolvimento e capacitacdo

Ac¢oes de desenvolvimento e capacitagao
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.3 Desempenho Funcional

Neste indicador buscou-se avaliar se o tramite processual da avaliacdo de
desempenho funcional (estagio probatério e movimentacdo de carreira) é realizado com
presteza e celeridade. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta

varidvel revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 93%.
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Figura 31 — Desempenho Funcional

Desempenho Funcional
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.5.4 Atendimento no gabinete médico

Neste indicador buscou-se avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo corpo
médico quanto a confiabilidade, presteza e pontualidade no atendimento. Da analise

geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel revelam um nivel de

satisfacdo da ordem de 95%.
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Figura 32 — Atendimento no gabinete médico

Atendimento no gabinete médico
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.5 Atendimento no gabinete odontoldgico

Neste indicador buscou-se avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo
gabinete odontolégico quanto a confiabilidade, presteza e pontualidade no
atendimento. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel

revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 92%.
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Figura 33 — Atendimento no gabinete odontoldgico

Atendimento no gabinete odontoldgico
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.6 Rede de credenciados do Plano de Saude

Neste indicador buscou-se avaliar a rede de credenciados do Plano de Saulde,
com excecdo da Unimed, quanto a abrangéncia dos servicos prestados. Da analise geral
verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel revelam um nivel de satisfacdo da

ordem de 88%.
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Figura 34 — Rede de credenciados do Plano de Saude

Rede de credenciados do Plano de Saude
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.7 Agoes de Integragao

Neste indicador buscou-se avaliar se as agdes de integracdo ofertadas
aproximam e facilitam as rela¢des entre os servidores. Da analise geral verifica-se que

os indices relacionados a esta variavel revelam um nivel de percepcao de proximidade

da ordem de 82%.
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Figura 35 — A¢bes de Integracao
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.8 Atendimento na Sec¢ao de Legislagdo e Normas - SELEN

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo quanto ao tempo de resposta as
demandas de pessoal (parecer juridico). Da analise geral verifica-se que os indices

relacionados a esta varidvel revelam um nivel de percep¢do de proximidade da ordem

de 92%.
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Figura 36 — Atendimento na Secao de Legislagcdao e Normas - SELEN

Atendimento na Se¢ao de Legislacao e Normas - SELEN
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.5.9 Atendimento na Se¢do de Registros Funcionais e Informagdes Processuais -

SEREF

Neste indicador buscou-se avaliar a uniformizacdo das informacGes prestadas
pela unidade. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel

revelam um nivel de percepcdo de proximidade da ordem de 94%.
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Figura 37 — Atendimento na Secao de Registros Funcionais e Informacées Processuais -

SEREF

Atendimento na Se¢ao de Registros Funcionais e

Informagodes Processuais - SEREF
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.5.10 Processo de Alocagdo (SGP/COPES)

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo quanto ao processo de alocacdo
de pessoas (Lotacdo, apoio de pessoal as Zonas Eleitorais, composicdo de forca tarefa).
Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel revelam um nivel

de percepgdo de proximidade da ordem de 91%.
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Figura 38 — Processo de Alocacdo (SGP/COPES)

Processo de Alocacdo (SGP/COPES)
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.11 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas
verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados, na
média de 90%, porém a sua variagdo nesses periodos revela uma tendéncia decrescente

em sua evolucao.

Quadro 05: Satisfacdo das variaveis da SGP, TRE-TO, 2015/2019.

Servicos Satisfagdo (%) 2015 Satisfacdo (%) 2017 Satisfacdo (%) 2019
Confidencialidade de informagdes 93,5 93,5 94
Agoes.de Slesenvolwmento e 86,7 84,8 85
capacitagdo
Desempenho Funcional 92,9 86,2 93
Atendimento no gabinete médico 93,5 100 95
Atendlm'erjnto no gabinete 93,2 85,2 92
odontoldgico
Re(':le de credenciados do Plano de 0 95,5 88
Saude
AcGes de Integragdo 79,4 86,7 82
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Atendimento na Secao de Legislagdo

e Normas - SELEN 0 81,5 92

Atendimento na Secao de Registros
Funcionais e Informagdes 0 90,3 94
Processuais - SEREF

Processo de Alocagdo (SGP/COPES) 0 88,9 91

Média (%) 90 89 91
Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.5.12 Comentarios

a. Existe situacdes pontuais que aconteceram, que nds dos corredores sabemos e que
nunca tiveram um esclarecimento devido; sendo isso o que causa inseguranca.

b. Parabenizo a SEBEN pelo acolhimento, atendimento e presteza na emissao de guias.
E muito bom encontrar esse ambiente acolhedor em um servico t3o sensivel, cuidados
para nossa saude.

c. FALTOU A SEPAG
d. Por falta de abrangéncia do servico médico so utilizo a UNIMED.

e. Sugiro que se faca marcacdao exclusiva de atendimento aos servidores das ZEs
(interior) em periodo de evento em Palmas. Inclusive se faca campanha ou contato com
esses servidores sobre a disponibilidade dos servigcos nesse periodo, considerando-se a
fragil rede de credenciados no interior, seja do TRE/TO, seja da UNIMED. Medida simples
que poderia fortalecer a sensa¢dao de acolhimento e aten¢do aos servidores que
precisam recorrer a grandes centros para obter um atendimento médico/odontoldgico,
com certa dificuldade.

4.6 Secretaria Judiciaria e de Gestdo da Informagao - SJI
4.6.1 Apoio processual e administrativo

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo quanto a orientacdo e execucdo

de consultas de normas eleitorais referentes aos procedimentos judiciais e
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administrativos (ex: autuacdo e tramite processual). Da analise geral verifica-se que os

indices relacionados a esta varidvel revelam um nivel de satisfagdo da ordem de 86%.

Figura 39 — Apoio processual e administrativo

Apoio processual e administrativo
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.2 Diario da Justica Eleitoral - DJE

Neste indicador buscou-se avaliar as publicacdes quanto a clareza das
informacgdes publicadas. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a esta

varidvel revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 94%.

o EEEEEEE.
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

) TRE-TO
@,
NBR ISO 9001 TRE-TO

www.tre-to.jus.br



RELATORIO
Pesquisa de
Satisfacdo do
Cliente Interno

Figura 40 — Diario da Justica Eleitoral - DJE

Diario da Justica Eleitoral - DJE
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.3 Boletim Interno

Neste indicador buscou-se avaliar as publicagdes quanto a clareza das
informacgdes publicadas. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a esta
variavel revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 88%.

Figura 41 — Boletim Interno

Boletim Interno
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.6.4 Disponibilidade dos processos fisicos e digitalizados

Neste indicador buscou-se avaliar a presteza e rapidez no atendimento do
arquivo na disponibilizacdo de processos arquivado em meio fisico e (ou) digitalizados.
Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel revelam um nivel

de satisfacdao da ordem de 90%.

Figura 42 — Disponibilidade dos processos fisicos e digitalizados

Disponibilidade dos processos fisicos e digitalizados
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.5 Biblioteca

Neste indicador buscou-se avaliar se a estrutura fisica da biblioteca atende as
necessidades dos servidores. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a

esta variavel revelam uma percepgdo de atendimento da ordem de 95%.
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Figura 43 — Biblioteca
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.6 Acervo bibliografico

Neste indicador buscou-se avaliar se o acervo bibliografico da biblioteca atende

as necessidades dos servidores. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados

a esta variavel revelam uma percepcao de atendimento da ordem de 95%.
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Figura 44 — Acervo bibliografico
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Ndo atende

Atende 2%
totalmente

17% _\

Atende um pouco

/ 3%

/

Atende
moderadamente
17%

Atende bastante
61%

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.7 Organizagao e disseminag¢ao do acervo bibliografico

Neste indicador buscou-se avaliar quanto a selegdo, aquisicdo, catalogacao,

classificacdo e indexacdo do acervo bibliografico. Da analise geral verifica-se que os

indices relacionados a esta variavel revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 93%.
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Figura 45 — Organizacao e disseminacdo do acervo bibliografico

Organizagdo e disseminacdo do acervo bibliografico
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.8 Atendimento da Biblioteca

Neste indicador buscou-se avaliar o atendimento prestado pela Biblioteca
observando a cordialidade, a impessoalidade e a celeridade do atendimento. Da andlise

geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel revelam um nivel de

satisfacdao da ordem de 95%.
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Figura 46 — Atendimento da Biblioteca

Atendimento da Biblioteca
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfacdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.9 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas
verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados, acima

de 90%, porém a sua variagdao impossibilita identificar uma tendéncia (crescente ou

decrescente) em sua evolucao.

Quadro 06: Satisfacdo das variaveis da SJI, TRE-TO, 2015/2019.

. Satisfa¢ao (%) Satisfacao (%) Satisfacao (%)
Servios 2015 2017 2019
Apop .proce.ssual e 849 95 8 36
administrativo
Diario da Justica Eleitoral - 85 3 96,4 94
DIJE
Boletim Interno 91,7 93,3 88
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Satisfacao do ——
Cliente Interno =

OgR®

Disponibilidade dos

processos fisicos e 0 100 90

digitalizados

Biblioteca 90,3 100 95

Acervo bibliografico 91 100 95

Organizagao e

disseminacao do acervo 90,1 96,9 93

bibliografico

Atendimento da Biblioteca 94,6 93,5 95
Média (%) 90 97 92

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.6.10 Comentarios

a. Priorizar contratacdo de biblioteca virtual, contratando outras além das atuais.

b. Temos livros, no Cartdrio, de 2005, como patrimonio. Porém serventia.

4.7 Secretaria de Tecnologia da Informagao - STI

4.7.1 Qualidade dos equipamentos de informatica

Neste indicador buscou-se avaliar se o parque computacional estd atualizado e

atendendo as necessidades de sua Unidade. Da andlise geral verifica-se que os indices

relacionados a esta varidvel revelam um grau de percepcdo de atendimento da ordem

de 99%.
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Figura 47 — Qualidade dos equipamentos de informatica

Qualidade dos equipamentos de informatica
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.2 Quantidade dos equipamentos de informatica

Neste indicador buscou-se avaliar se a quantidade de equipamentos
disponibilizados atende as necessidades da Unidade. Da andlise geral verifica-se que os
indices relacionados a esta varidvel revelam um grau de percepgao de atendimento da

ordem de 99%.

B\ 'RE-TO

| \Eleitoral | /| Rl L] ]
) SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

NBR I1SO 9001

www.tre-to.jus.br

9,

TRE-TO



RELATORIO
Pesquisa de
Satisfacao do
Cliente Interno

Figura 48 — Quantidade dos equipamentos de informatica

Quantidade dos equipamentos de informatica
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5%
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42%
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52%

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.3 Suporte da Central de Servigos (Sistemas Administrativos e Eleitorais)

Neste indicador buscou-se avaliar o atendimento prestado pela Central de
Servicos observando a cordialidade, a impessoalidade e a celeridade no atendimento
telefonico. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel

revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 97%.
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Figura 49 — Suporte da Central de Servigos (Sistemas Administrativos e Eleitorais)

Suporte da Central de Servigos (Sistemas
Administrativos e Eleitorais)
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.4 Suporte aos sistemas administrativos

Neste indicador buscou-se avaliar se a tempestividade na resolucdao das
ocorréncias relacionadas aos sistemas eleitorais (ODIN, Gerenciamento, Prepara e
outros). Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta variavel revelam

um nivel de satisfagdo da ordem de 96%.
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Figura 50 — Suporte aos sistemas administrativos

Suporte aos sistemas administrativos
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.5 Suporte ao Sistema ELO

Neste indicador buscou-se avaliar se a tempestividade na resolucao das
ocorréncias relacionadas ao Sistema ELO. Da analise geral verifica-se que os indices

relacionados a esta variavel revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 95%.
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Figura 51 — Suporte ao Sistema ELO

Suporte ao Sistema ELO
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.6 Conserto/substituicdo de equipamento informatica

Neste indicador buscou-se avaliar o tempo para conserto/substituicio dos
equipamentos informatica defeituosos ou inoperantes. Da andlise geral verifica-se que

os indices relacionados a esta varidvel revelam um nivel de satisfagao da ordem de 95%.
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Figura 52 — Conserto/substituicdo de equipamento informatica

Conserto/substituicdo de equipamento informatica
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.7 Linha de comunicag¢ao de dados

Neste indicador buscou-se avaliar se a velocidade e a estabilidade de navegacao
nos sites da Justica Eleitoral e nos Sistemas corporativos (eleitorais e administrativos)
atende as necessidades. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta

varidvel revelam um nivel de satisfagdo da ordem de 94%.
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Figura 53 — Linha de comunicacdo de dados

Linha de comunicac¢ao de dados
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.8 Navegagao na Intranet

Neste indicador buscou-se avaliar a facilidade em encontrar informacgdes no site

da Intranet do TRE-TO. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados a esta

variavel revelam um nivel de satisfacdo da ordem de 90%.
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Figura 54 — Navegacao na Intranet

Navegac¢ao na Intranet
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.9 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas

verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados, acima

de 90%, revelando uma variacdo com tendéncia crescente em sua evolugao.

Quadro 07: Satisfacdo das variaveis da STI, TRE-TO, 2015/2019.

Servigos Satisfagao (%) 2015 Satisfagcdo (%) 2017 Satisfacdo (%) 2019
'Qualldald'e dos equipamentos de 946 914 99
informatica
Quantlfiade dos equipamentos de 946 971 99
informatica
Suporte da Central de Servigos
(Sistemas Administrativos e 93,8 97,1 97
Eleitorais)
Suporte aos sistemas administrativos 91,4 96,4 96
Suporte ao Sistema ELO 94,2 95,5 95
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Conro i o .
Linha de comunicagdo de dados 89,6 91,2 94
Navegacdo na Intranet 86,2 80 90

Média (%) 92 93 96

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.7.10 Comentarios

a. O sistema ELO muito lento pra abrir.

b. Sistemas pesados, muito lentos, internet ruim.

c. A navegabilidade necessita de aprimoramento, principalmente quanto ao campo
pesquisa que hoje é muito criterioso, ndo deve fazer distin¢do de caracteres como SeZ
ou acentuacdo, exigir menos click’s para se chegar em determinados assuntos.

d. H4 uma caréncia de suporte direto, por parte dos servidores que desenvolvem e dao
manutencdo nos sistemas administrativo, pois, percebe-se que eles sdo bastante
sobrecarregados, seja por grande volume de servigos, sobretudo no periodo eleitoral,

seja por gozo de compensagdes de banco de horas.

e. Os féruns eleitorais necessitam de uma conexdo de contingéncia.

f. Sugestdo: implementar um sistema (aplicativo) de guias médicas em smartphones a
fim de permitir que o servidor possa solicitar guias de consultas e exames, devendo a

COMED/SEBEN apenas homologar o pedido.

4.8 Assessoria de comunicagao social - ASCOM

4.8.1 Clareza do texto jornalistico

Neste indicador buscou-se avaliar se os textos divulgados nos veiculos de

comunicacdao do TRE-TO demostram clareza nas informacdes. Da andlise geral verifica-
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se que os indices relacionados a esta variavel revelam um grau de satisfacdo da ordem

de 96%.

Figura 55 — Clareza do texto jornalistico

Clareza do texto jornalistico
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.8.2 Coeréncia do texto jornalistico

Neste indicador buscou-se avaliar se os textos divulgados nos veiculos de

comunicacao do TRE-TO transmitem o que ha de inovador e expressivo das realiza¢des

da Justica Eleitoral. Da analise geral verifica-se que os indices relacionados a esta

varidvel revelam um grau de satisfacdo da ordem de 96%.
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Figura 56 — Coeréncia do texto jornalistico

Coeréncia do texto jornalistico
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.8.3 Agregacao do texto jornalistico

Neste indicador buscou-se avaliar se os textos divulgados nos veiculos de
comunica¢do do TRE-TO fazem vocé se envolver e querer participar das campanhas

realizadas pela Justica Eleitoral. Da andlise geral verifica-se que os indices relacionados

a esta variavel revelam um grau de satisfagdo da ordem de 89%.
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Figura 57 — Agregacao do texto jornalistico

Agregacao do texto jornalistico
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.8.4 Cerimonial

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo do cerimonial durante os eventos
TRE-TO quanto a organizagao, desenvoltura e postura da equipe do cerimonial. Da

anadlise geral verifica-se que os indices relacionados a esta varidvel revelam um grau de

satisfacdo da ordem de 96%.
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Figura 58 — Cerimonial

Cerimonial
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.8.5 Divulgacdao das campanhas

Neste indicador buscou-se avaliar a satisfacdo quanto a divulgacdo das

campanhas (acGes e eventos) da Justica Eleitoral. Da anadlise geral verifica-se que os

indices relacionados a esta varidvel revelam um grau de satisfagdo da ordem de 91%.
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Figura 59 — Divulgacdo das campanhas

Divulgacao das campanhas
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.

4.8.6 Comparativo com resultados das pesquisas anteriores

Comparando-se os resultados obtidos nas trés ultimas pesquisas realizadas

verifica-se que os resultados registrados revelam indices de satisfacdo elevados, acima

de 90%, revelando uma variagdo com tendéncia crescente em sua evolugdo.

Quadro 08: Satisfacdo das variaveis da ASCOM, TRE-TO, 2015/2019.

Servigos Satisfacdo (%) 2015 Satisfagdo (%) 2017 Satisfacdo (%) 2019
Clareza do texto jornalistico 92 85,3 96
Coeréncia do texto jornalistico 93,2 90,9 96
Agregacdo do texto jornalistico 89 90,9 89
Cerimonial 95,9 100 96
Divulgagdo das campanhas 89,9 97,1 91
Média (%) 92 93 94
Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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4.8.7 Comentarios

a. Como a Justica Eleitoral langa uma campanha que comega na semana seguinte,
querendo apoio dos Cartérios, sem material de divulga¢do, o material que vem todo
digital, e a impressao, ndao temos impressoras jato de tinta. Vamos tirar do bolso para
imprimir os cartazes. Mandar o material no grupo do whatsapp nao resolve o problema.

b. Necessita de aprimoramento no quesito tempestividade, no que diz respeito aos
eventos e acdes desenvolvidas, bem como deve-se pensar nas ZE mais distantes, pois
na maioria dos casos é inviavel a participacao devido a distancia e dia de realizacdo do
evento/acéo.

c. Falta um engajamento maior no desenvolvimento das campanhas e o velho atraso no
material que continua a chegar as vésperas ou apds o inicio da campanha.

d. Eventos marcados no dia da sessdo ndo permitem a participacdo dos assessores e
tumultuam o dia, como por exemplo a palestra da campanha mais mulher na
democracia, acabou na hora da sessao.
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5. CONSIDERAGOES E RECOMENDAGOES

Esta pesquisa dedicou-se a colher as percepgdes referentes ao nivel de satisfagao
dos colaboradores do tribunal e sua percepcdao sobre os processos de trabalho das
unidades administrativas e dos servicos prestados aos clientes/usuarios internos
visando coletar informacgdes para a definicdo e desenvolvimento de acdes de melhoria
de qualidade do ambiente de trabalho e dos servicos internos deste Tribunal.

Foram registradas 152 respostas validas que possibilitaram desvendar o cendrio
investigado, acessado através dos dados coletados, andlise e interpretacdo destes,
fundamentadas em pesquisa exploratdria e referenciais tedricos sobre o tema. Foram
apresentados e descritos os dados obtidos com os questionadrios, dividido em secdes,
com a andlise comparada dos percentuais atribuidos a cada opg¢do de resposta e entre
as diferentes dimensdes de satisfacdo dos clientes internos com os servicos das
unidades administrativas.

A busca pelo “ouvir” a opinido dos servidores é de grande importancia para
demonstrar a abertura da lideranga, o que cria um ambiente de maior engajamento e
confianga, através do entendimento do como os processos de trabalho estdao sendo
executados e demonstra a intencdo de fazer mudancas se forem necessarias, ajustes e
planos para o desenvolvimento de um ambiente que beneficia a todos.

A gestdo das equipes deve ter a consciéncia da possibilidade de serem emitidas
opinides que possam desagradar direta ou indiretamente os seus servicos prestados. Tal
fato deve ser considerado como parte do processo e exige maturidade das pessoas e da
organizacao, fato de sucesso para a gestdo de pessoas. O ideal é receber os dados,
positivos ou negativos, com oportunidades de desenvolvimento, para que os resultados
sejam aproveitados em sua totalidade.

Como pbde ser observado, o cenario atual do nivel satisfacdo do cliente e as
percepcOes administrativas e operacionais acerca dos servicos prestados aos

clientes/usuarios internos é positivo, visto que todas as varidveis comuns as unidades
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administrativas (Atendimento, Resposta as demandas, Uniformizacdo das informacdes,
Tramita¢do dos processos internos e Disponibilizagdo na internet/intranet sobre
informacdes da unidade) apresentam média superior a 90% de satisfacdo. De igual
forma, na avaliagdo dos servicos especificos prestados pelas unidades, todas as unidades
avaliadas: DG, CRE, SADOR, SGP, SlI, STI, e ASCOM alcancaram médias superiores a 90%
de satisfagao.

Diante dos dados e das presentes consideragdes, recomenda-se a ampla
divulgacdo dos resultados da pesquisa e o encaminhamento aos gestores das unidades
avaliadas para conhecimento e analise dos dados referentes a satisfacdo para com os
servicos prestados por suas respectivas unidades, buscando avaliar a necessidade de
implementacdao de agdes de aperfeicoamento dos servigos internos na busca da
melhoria continua dos processos de trabalho e a manutencdo dos padrdes de qualidade
no TRE-TO.

A contribuicdo essencial deste trabalho é a geracdo de informacgdes Uteis para
que os gestores das unidades avaliadas promovam interveng¢des para melhoria dos
servicos de sua unidade e, consequentemente, dos servicos do tribunal para as partes

interessadas, tendo como fim Ultimo a agregacao de valor para a sociedade.
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Figura 7 — Atendimento — Dados gerais
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Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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Figura 8 — Atendimento — Dados de satisfacao
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Figura 9 — Resposta as demandas — Dados gerais

41,0

31,0
250
3,0
e
DG

40,0

34,0

21,0

CRE

45,0

32,0

6,0

1,0
-—

CCA

H Extremamente satisfeito

37,0
33,0

6,0
2,0
|

SADOR

Fonte: Dados Pesquisa de Satisfagdo Interna, TRE-TO, 2019.
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Figura 10 — Resposta as demandas — Dados de satisfacao
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Figura 11 — Uniformizagao das informagdes — Dados gerais
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Figura 12 — Uniformizag¢ao das informacoes — Dados de satisfacao
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Figura 13 — Tramitacao dos processos internos — Dados gerais
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Figura 15 — Disponibilizagdo na internet/intranet sobre informagdes da unidade — Dados gerais
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Figura 16 — Disponibilizagdo na internet/intranet sobre informagdes da unidade — Dados de satisfagdo
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