Estatisticas da Ouvidoria

Orgao: TRE-TO v

Periodo: 01/07/2022 e  30/09/2022

Processos gerados no periodo:

Orgéo Quantidade

TRE-TO 1.448

TOTAL: 1.448
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Processos gerados no periodo:

TRE- Ouvidoria - ACESSO A

TO INFORMAGAO 6 12 12 30
TRe. Ouvidoria -
7o ATENDIMENTO AO 181 550 661 1.392

CIDADAO
TRE-
RE Ouvidoria - CRITICA 2 1 3
TO
T?g' Ouvidoria - DENUNCIA 2 4 13 19
TRE-

- 1

TO Quvidoria - ELOGIO 1
TRE- Ouvidoria - 1 1
TO RECLAMAGAO
ng' Ouvidoria - SUGESTAO 2 2

TOTAL: 191 568 689 1.448
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Processos gerados no periodo (GABORE / TRE-TO)

B Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAO

H Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO

B Ouvidoria - CRITICA

M Ouvidoria - DENUNCIA

@ Ouvidoria - ELOGIO

O Ouvidoria - RECLAMAGAO

B Ouvidoria - SUGESTAO

Processos com tramitagdo no periodo:
Orgéo Tipo Quantidade
TRE-TO Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAO 30
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO 1.407
TRE-TO Ouvidoria - CRITICA 3
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA 21
TRE-TO Ouvidoria - ELOGIO 2
TRE-TO Ouvidoria - RECLAMAGAO 1
TRE-TO Ouvidoria - SUGESTAO 2
TOTAL: 1.466
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B Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAO

B Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO

B Ouvidoria - CRITICA

B Ouvidoria - DENUNCIA

@ Ouvidoria - ELOGIO

O Ouvidoria - RECLAMAGAO

M Ouvidoria - SUGESTAO

Processos com andamento fechado na unidade ao final do periodo:
Orgéo Tipo Quantidade
TRE-TO Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAO 30
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO 1.406
TRE-TO Ouvidoria - CRITICA 3
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA 20
TRE-TO Ouvidoria - ELOGIO 2
TRE-TO Ouvidoria - RECLAMAGAO 1
TRE-TO Ouvidoria - SUGESTAO 2
TOTAL: 1.464



Processos com andamento fechado na unidade ao final do periodo (GABORE / TRE-TO)

B Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAO
B Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO
B Ouvidoria - CRITICA
B Ouvidoria - DENUNCIA
M Ouvidoria - ELOGIO
O Ouvidoria - RECLAMAGAO
B Ouvidoria - SUGESTAO
Processos com andamento aberto na unidade ao final do periodo:
Orgéo Tipo Quantidade
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO 1
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA 1
TOTAL: 2
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Processos com andamento aberto na unidade ao final do periodo (GABORE / TRE-TO)
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B Ouvidoria

- ATENDIMENTO AO CIDADAO

- DENUNCIA

Orgéo Tipo
TRE-TO Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAO
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO
TRE-TO Ouvidoria - CRITICA
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA
TRE-TO Ouvidoria - ELOGIO
TRE-TO Ouvidoria - RECLAMAGAO
TRE-TO Ouvidoria - SUGESTAO
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Tempos médios de tramitagéo no periodo:
Tempo Médio
22h 4m 40s
10h 43m 11s
1d 10h 17m 5s
1d 18h 51m 45s
2h 54m 23s
4d 20h 55m 17s
1d 6h 28m 55s

GERAL: 1d 13h 10m 45s



Tempos médios de tramitagado no periodo (GABORE / TRE-TO)
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Canal de Atendimento

CANAL_ATENDIMENTO

Formulario Eletronico
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* 0 conjunto de dados contém valores negativos ou iguais a zero que ndo podem ser mostrados neste grdfico.
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO TOCANTINS
Q-202 N AV.TEOTONIO SEGURADO, CONJ 1 LTS 1/2 CX. POSTAL 181 - Bairro PLANO DIRETOR NORTE - CEP 77006214 - Palmas -
TO

RELATORIO

TERCEIRO RELATORIO TRIMESTRAL DA OUVIDORIA - JULHO A SETEMBRO/2022

O papel das Ouvidorias vem ganhando destaque a partir do crescimento das demandas da

sociedade brasileira por maior transparéncia e visibilidade na Administracdo Publica.

A Ouvidoria do TRE tocantinense vem cumprindo sua finalidade de servir como canal
de comunicacdo direta com a sociedade, de forma simples e desburocratizada, com procedimentos
administrativos céleres, assegurando o principio constitucional da Transparéncia, previsto no caput do
artigo 37 da Carta Magna.

A Ouvidoria tem como competéncias o recebimento de consultas, pedidos de
informacgodes, sugestdes, reclamagdes, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades desta Justica
Especializada.

O Relatorio Trimestral de Atividades detalha o volume de demanda da sociedade pelo
canal da Ouvidoria no Terceiro Trimestre de 2022 e, com base na analise dos dados obtidos, ¢ possivel
apresentar sugestdes para a melhoria continua na prestagdo dos servigos e assim a Justiga Eleitoral do
Tocantins continuard cumprindo com a politica da qualidade no que diz respeito a satisfacdo dos clientes.

1. OBJETIVOS
Objetivo Geral:

Relatar a Douta Presidéncia, ¢ aos demais setores integrantes deste Regional, as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Regional Eleitoral no Terceiro Trimestre de 2022, em
cumprimento ao previsto no artigo 10, IX, da Resolu¢do TRE-TO n° 476/2020.

Objetivos Especificos:

Dar cumprimento aos Objetivos estipulados no Planejamento Estratégico TRE-TO 2021-
2026, bem como os do sistema de Gestao da Qualidade, quais sejam:

Aprimorar mecanismos de atendimento ao cidadao;
Aprimorar os mecanismos de transparéncia publica;

Fomentar a educacio politica da sociedade.

2. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A sala de atendimento da Ouvidoria ¢ instalada na entrada do prédio, dentro dos
parametros de acessibilidade, sem exigéncias formais de vestimentas, de modo que assim cumpre seu
papel de facilitador de acesso as informag¢des pelos cidadaos. Tem ampla capacidade de atendimento e
funcionando em horario estendido (de 8 as 19h).

O quadro de pessoal ¢ composto atualmente por seis servidores e uma atendente
terceirizada, sob a coordenagdo da servidora Assessora da Ouvidoria, ocupante de CJ1, desde 2 de agosto
do corrente ano.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=13967887548&infra...
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Para maior acessibilidade dos usudarios, a Ouvidoria dispde das seguintes formas de
atendimento:

- Atendimento presencial, na sala da Ouvidoria;

- Telefonico, através do niumero gratuito 0800-6486-800 e 3229-9600 (fixo);

- Aplicativo de mensagens pelo OUVIZAP: 0800-6486-800;

- Formulario Eletronico, através da pagina da Ouvidoria na Internet do TRE-TO;
- E-mail, no endereco ouvidoria@tre-to.jus.br;

Por Correio: Quadra 202 Norte, Av. Teotonio Segurado, Conjunto 01, Lotes 1 ¢ 2,
Plano Diretor Norte - Palmas-TO - CEP 77.006-214 - Caixa Postal 181.

O servigo de atendimento prestado pela Ouvidoria tem evoluido constantemente, e,
deve-se ao apoio e a implementagdo pela Administragdo do Tribunal, das sugestdes apresentadas nos
relatorios anteriores. Essas melhorias vem ao encontro de um dos objetivos da qualidade em buscar o
aprimoramento do mecanismos de atendimento ao eleitor, com base nas informacgdes, reclamacgdes,
denuncias criticas e elogios, e com isso corresponder a real expectativa do cidadao.

3. DEMANDAS RECEBIDAS
Total de atendimentos no Terceiro Trimestre (julho/agosto/setembro/2022):

O Relatorio Estatistico constante no anexo (000012301554607), registrou 1.448
atendimentos realizados pela equipe da Ouvidoria, sendo que a maioria foi na categoria de Atendimento
ao Cidadao( informacdes pelo eleitor, emissao de certiddes, certificados, local de votagdo, voto em
transito, etc). Importante destacar que no periodo avaliado, o tempo médio de tramitacdo das solicitagdes
foi de apenas 1 dia, 13 horas, 10 minutos e 45 segundos, ou seja, menos de 2 dias.

Pelo grafico, constata-se que os canais mais utilizados foram Aplicativo de
mensagens, Blip (42,10%), o Telefonico (24,90%), E-mail (18,90%), sendo seguidos pelo Atendimento
Presencial (8,80%) e o Formulario Eletronico (5,30%). O elevado percentual do uso aplicativo de
mensagens, justifica-se, pelo uso maci¢o do celular, equipamento eletronico que ¢ o meio de comunicacao
de facil acesso. Assim, se esse meio de comunicacdo puder ser usando como enviar a pesquisa de
satisfacdo, poderd ser possivel trazer maior numeros de avaliagdes logo apds ao atendimento,
possibilitando fidedignidade no resultado final.

Atualmente a Pesquisa de Avaliacdo do Atendimento da Ouvidoria ¢ enviada através
do correio eletronico aos cidadaos atendidos, breve questionério, o qual foi respondido por 111 clientes
usuarios, que avaliaram a Clareza da resposta; a Qualidade da resposta e o Tempo da resposta, com indice
de aprovacio (Bom ou Otimo) de 95,80%.

4. PRINCIAPAIS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS:

- Em julho, participacdo de servidor no Seminério Nacional sobre a tematica "Mulher na
Politica: avancos e desafios", realizado em Sao Luis/MA;

- Em agosto, a Ouvidoria foi contemplada com a criagdo de um Cargo em comissao nivel
CJ-I para Ouvidoria e extingdo de FC-2, através da reestruturagdo do Tribunal, por meio da Resolug¢do n°®
534/2022;

- Nos dias 8 e 9 de agosto, Auditoria Externa na Ouvidoria referente ao processo "Ouvir
o Cliente/Cidadao Usuario";

- Participagao de servidores da Ouvidoria no curso com o tema "Atuagdo institucional
em relagdo ao assédio e a violéncia no trabalho (im)possibilidades a partir do trabalho de uma comissdo",
realizado no dia 15/08;

- Plantdo de atendimento da Ouvidoria com toda a equipe nos finais de semana e
feriados agosto e setembro;

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=13967887548&infra...
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- Distribuicdo dos materiais graficos (banners e folders) de divulgagdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria para eleicdes 2022 em todos os cartorios eleitorais;

- Confecgdo de duas cartilhas elaborado o comparativo entre as legislacdoes Lei de
Acesso a Informagdo (LAI), Codigo de Defesa do Usudrio do Servigo Publico e a Lei Geral de Protegdo
dos Dados Pessoais (LGPD), e feito distribuicdo nas audiéncias publicas da Ouvidoria;

- Realizagdo da 8" e 9* Audiéncia Publica da Ouvidoria nas cidades de Tocantinopolis e
Araguatins;

- Participacdo na 4* Reunido de Analise da Estratégia - RAE 2021/2026;

- Participagdo em reunides da Comissdo de Enfrentamento ao Assédio Moral e
Ouvidoria da Mulher para instituir o fluxo do acolhimento ¢ da tramitacdo do atendimento das demandas
da ouvidoria da Mulher para o publico interno;

- Solicitagdo da Forga tarefa com servidores de outros setores do Tribunal para o
atendimento no final de semana das elei¢des, bem como treinamento em 23/9/2022, com a equipe para
repasse das informacdes de atendimentos, preenchimento do formulérios, e consulta ao portal das eleigdes
e ao EL;

- Em 16/9/2022 - Reunido Tematica mensal do COJE(virtual) - Abordagem da recente
Res. TSE n 23.705/2022, aprovada em 2/8/2022 e publicada em 25/8/2022 para padronizar as Ouvidorias
dos Regionais, adequacao no prazo de 120 dias;

- Inclusdo das atribuicdes da Assessoria da Ouvidoria no Inciso I-A, do artigo 4° ¢ o
Art. 12, pela Resolugao n® 544/2022, de 27 setembro, alterando a da Resolucao n°® 476/2020;

5. PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO DO TRIBUNAL

O Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins avalia periodicamente o nivel de satisfacao
dos cidaddos-usuarios por meio de pesquisa de cliente externo.

A pesquisa tem a finalidade de conhecer o grau de satisfacdo dos clientes das Zonas
Eleitorais e da Sede do Tribunal no tocante ao atendimento, de forma a identificar pontos fortes e fracos
dos servigos prestados.

A Ouvidoria sendo a interlocutora da institui¢do com a sociedade, elabora os Relatoérios
de Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo, quadrimestralmente, como também realiza as publicagdes
no portal da transparéncia deste Tribunal, primando sempre pela lisura institucional.

A metodologia aplicada desde maio/2021 ¢ a NPS (Net Promoter Score), sendo enviada
automaticamente ao final do atendimento online.

A metodologia tem como objetivo medir o grau de lealdade dos clientes, mensurando o
indice de satisfagdo, como também permitir e identificar pontos de melhoria através de uma unica
pergunta.

Sao lancadas duas perguntas, a primeira quantitativa (direciona o cliente externo a uma
escala de 0 a 10), e a segunda ¢ qualitativa( respostas abertas, sendo um campo de texto para que o cliente
justifique sua resposta), ndo sendo obrigatdrio o preenchimento.

A pesquisa se resume em quatro tipos de classificagdo do NPS, que variam de (-100 a
100 pontos).

Quanto mais préximo do numero méaximo, melhor:
1 a 50 - Zona de Aperfeicoamento

51 a 75 - Zona de Qualidade

76 a 100 - Zona de Exceléncia

-100 a 0 - Zona Critica

Parametrizando com este relatorio do trimestre de julho a setembro/2022, foram
respondidos 1.767 formulérios, com classificacdo de 89%, assim o resultando se apresenta na Zona de
Exceléncia.
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6. A OUVIDORIA REGIONAL ELEITORAL E A CAVE

A parceria entre a Ouvidoria Eleitoral e a Central de Atendimento Virtual ao Eleitor no
Tocantins-CAVE, ocorre desde a criagdo em 06 de dezembro de 2021.

A liberagdo do numero 0800 6486 800 para utilizacdo compartilhada pelas unidades de
atendimento ao cidaddo, demonstra que a instituicdo trilha o0 mesmo caminho.

O ntmero 0800 (gratuito) anunciado institucionalmente como o contato da Central de
Atendimento ao Eleitor (CAVE), como principal canal de atendimento ao eleitor, concentrando assim o
atendimento nao presencial (telefonico, whastApp e internet) para demandas como alistamento eleitoral,
tratamento de ocorréncias, erros de cadastro, baixa de multas eleitorais; ¢ a OUVIDORIA como canal
para recebimento de Sugestdes, Consultas, Reclamagdes, Dentncias, Criticas, Elogios ¢ o Acesso a
Informagao, pelas canais informadas no item 2 deste relatorio.

7. CONSIDERAC()ES FINAIS
Conclusoes:

A Ouvidoria Eleitoral do Tocantins vem prestando um servico de qualidade a
sociedade, comprovada pela boa avaliacdo pelo cidadao usuario da Justica Eleitoral, colaborando
deste modo para a melhoria continua das atividades do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins.

A melhoria constante da prestagdo de servigos € possivel porque esta Ouvidoria conta
com total reconhecimento e apoio da Douta Presidéncia, Membros da Corte, da Diretoria-Geral e todas
unidades deste Justica Especializada, sempre sensiveis a necessidade da busca incessante pela exceléncia
no atendimento ao eleitor tocantinense.

Portanto, faz-se necessario, continuar aprimorando os servigos prestados pela Ouvidoria,
e com base nos dados apurados e as atividades desenvolvidas, o atual relatério apresenta a seguinte
sugestao/proposicao de estudo e implantagao.

SUGESTAQ/PROPOSICAOQ:

1° - Possibilidade da Pesquisa de Avaliacao dos Atendimentos da Ouvidoria, enviada
do SEI ap6s cada atendimento, ser encaminhada para o aplicativo de mensagens, em adi¢do ao envio
por e-mail e canal telefonico. O acréscimo de mais uma opcao de envio de pesquisa, fundamenta-se pelo
resultado estatistico, item 3, no qual demonstra que foi o canal mais utilizado para acesso a
Ouvidoria. Assim, o cidadao podera fazer a escolha de qual canal recebera a pesquisa.

Palmas - TO, 18 outubro de 2022

ANA PAULA BRANDAO BRASIL
Ouvidor Regional Eleitoral
sep )

pssinatura
eletrdnica

< A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.tre-to.jus.br/autenticar informando o codigo
verificador 000012301557122 ¢ o codigo CRC 8187559E.

Documento assinado eletronicamente em 18/10/2022, as 17:16, conforme art. 1°, § 2°, III, "b", da Lei
11.419/2006.
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