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RELATORIO ANUAL 2024

APRESENTACAO

Apresento o Relatorio anual da Ouvidoria
Regional Eleitoral do Tocantins, periodo de 1°
de janeiro a 31 de dezembro de 2024, em
cumprimento ao que estabelece o artigo 11,
inciso VII, da Resolucdo TRE/TO N° 476/2022.
Os trabalhos da Ouvidoria Eleitoral, no primeiro
semestre, foram conduzidos pelo Ouvidor Juiz
José Maria Lima. As iniciativas da gestéo

impulsionaram significativamente a Ouvidoria

Eleitoral, consolidando-a como um canal
indispensavel para promover a participacao

cidada e fomentar a melhoria continua.

Juiza Silvana Maria Perfieniuk

Ouvidora Regional Eleitoral e Ouvidora da Mulher
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1| ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA 2024

No periodo analisado, a Ouvidoria registrou, instruiu e atendeu um total de

5.015 manifestacdes, devidamente classificadas por tipo de demanda:

TIPO TOTAL
Atendimento ao Cidadéo 4658
Acesso a informacéo 168
Dendncia 137
Reclamacao 18
Denuncia (Publico Interno) 12
Elogio 6
Sugestao 6
Critica 5
Convite 3
Ouvidoria das Mulheres+ 7

(Comissao Assédio)

Fonte: Estatisticas do SEI da unidade Gabinete da Ouvidoria

1.1 | Formas de Recebimento das Manifestagdes

Durante o periodo, os canais de comunicacao mais utilizados pelos cidadaos

foram o telefone e o aplicativo de mensagens, conforme ilustrado no grafico.
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E-mail

Formulario Eletronico

Aplicativo

Presencial BENSA

Telefonico

Fonte: Painel de BI (Ouvidoria). Disponivel Qlik Sense

1.2 | Tempo Médio de Resposta das manifestacfes

O tempo médio maximo de resposta as demandas dos cidadéos foi de 2 dias,
significativamente inferior a meta do indicador estabelecida de até 5 dias uteis.
Esse resultado evidencia a eficacia e a celeridade no atendimento, alinhadas as

exigéncias de exceléncia na gestdo publica.

Tempos médios de tramitacdo no periodo:

Orgdo Tempo Médio
TRE-TO Ouvidona - Acesso a Informacdo 2d 23h 41m 265
TRE-TO Ouvidoria - Atendimento ao Cidaddo 7h 38m 165

Ouvidoria - Atendimento ao cidaddo (Local de votacdo, secdo, titulo,

TRE-TO 1d 14h 3m 30s

Justificativa)
TRE-TO Quvidoria - Convite 6h 25m 295
TRE-TO Cuvidaria - Critica 2d 19h 49m 33s
TRE-TO Cuvideria - Denlncia 2d 3h 37m 51s
TRE-TO Quvidoria - Elogio 1d 3h 13m 35s
TRE-TO Ouvidoria - Reclamacdo 3d 18h 51m 49s
TRE-TO Ouvidoria - Sugestdo 4d 18h 51m 31s
TRE-TO Ouvidoria da Mulher 1d 10h 26m 495

GERAL: 2d 3h 4m
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2 | SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO-SIC

O Servico de Informagéo ao Cidadao (SIC) do Tribunal

Regional Eleitoral do Tocantins opera por meio da Ouvidoria, O cessod
utilizando os mesmos canais de atendimento. Durante o . Informagao
"

periodo, foram recebidos 168 pedidos de acesso a

informacdo. As estatisticas detalhadas, incluindo dados genéricos como género,
cidade e Estado dos solicitantes, estdo disponiveis no site, em conformidade com a
Portaria CNJ n° 25/2024. Acesse o relatério completo por meio do Link: Relatério

Acesso a Informacéo

3 | PESQUISA DE SATISFACAO DOS CLIENTES

A Ouvidoria € responsavel por medir o grau de satisfacdo de nossos clientes,

tanto externos quanto internos, em relacéo aos servigos prestados.

3.1 | Resultado da Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes Externos de todas as
unidades do Tribunal (Sistema de Gestao da Qualidade)

A Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo ndo é apenas um indicador
estratégico do Planejamento Institucional 2021-2026, no eixo "Aprimorar mecanismos

de atendimento ao cidaddo", mas também um indicador do processo no Sistema de
Gestao da Qualidade, relacionado a meta de "Prover exceléncia no atendimento”.
Como parte do atendimento ao cidaddo, a Ouvidoria monitora e registra as
avaliagOes realizadas.
Durante o periodo, foram respondidas 5.085 pesquisas de satisfacéo, incluindo
1.292 respostas abertas. O indice anual de satisfacdo das unidades avaliadas deste
Regional alcangou 91 no NPS (Net Promoter Score), sendo classificado na zona de

exceléncia.
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Fonte: Painel de BIl, Pesquisa de Satisfagdo externa, 2024). Disponivel Qlik Sense.

3.1.1 | Indice de Satisfagdo do Atendimento da Ouvidoria

Do atendimento da Ouvidoria, durante o periodo, foram respondidas 738
pesquisas de satisfacdo, alcancando o indice geral de satisfacdo de 97,79%,
destacando-se nos guesitos Clareza, Qualidade e Tempo de Resposta.

Inicialmente, as pesquisas de satisfacdo eram enviadas exclusivamente por
correio eletrénico. No entanto, no segundo semestre, foi implementada uma
inovacdo com o envio também pelo aplicativo de mensagens, atualmente o canal
de comunicac&o mais utilizado pelos cidadaos.

Esses resultados demonstram que o padrao de exceléncia no atendimento da
Ouvidoria € amplamente validado por ambas as pesquisas, tanto pelo Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) quanto pelos indicadores de celeridade, clareza e
gualidade nas respostas.

Recortes, com evidéncias, das avaliagdes expressas pelos cidaddos, quanto

ao atendimento da Ouvidoria:
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Laura Stefani Soares - Clareza da Resposta i solicitagio
1 avallagao = 0 foto
Ha 21 minutos Otimo
Mo costumo fazer avaliaces, mas fiz questio de vir aqui avaliar dessa vez pois é raro um Observagoes: Fui muito bent atendido com mostras lotais de entendimenito do assunto
drgdo publico com atendimento tio bom como esse. Precisava apenas tirar uma divida
sobre transferéncia de domicilio e optei por ligar ao invés de ter que me deslocar até 14, ja - Qualidade da Resposta
esperando que talvez ndo conseguisse ser atendida ou ficasse eternamente em uma fila de
espera. Para minha surpresa, fui atendida com uma extrema rapidez e logo transferida para Otimo

o Setor compétente, que também prestou um atendimento excelente, Me explicou tudo téo
detalhadamente que néo restou nenhuma divida, me atendeu com boa vontade, educagio e
corlesia e ressalto isso pois & muito dificil ser bem atendido assim nesses orgdos pliblicos
Fui surpreendida positivamente pelo atendimento nota 10. Todos os drgdos que prestam
servicos a populagao deveriam seguir esse exemplo

Ohservagdes: Fiquei satisfeito com o retorno do assuite
- Tempo de Resposta
Otimo

Observagdes: A resposia veto mito rdpido pela complexidade do assunio

1- Clareza da Resposta i solicitagio

Otimo Mensagem
Elogios ao excelente atendimento da colaboradora do cartdrio eleitoral Carclina Coelho
Observagdes: Excelente atendimento
2. Qualidade da Resposta
D.T\IIIO

Observagdes: Profissionais extremamente gentis e eficientes [ Avallagio de Atendimento - Ouvidoria

' 1 - Clareza da Resposta 3 solicitagio

3 - Tempo de Resposta
e o 1 Clareza da Resposta i solicitagio
- Otima
Otimo Grimo ) i
Observacses: Perfee
Observagies: Estdo de parabins! Obsarvaghos: Andimanto yfetuads com prestaza @ solugdo para o problama

1. Qualidade da Resposta
1. Qualidads ds Resposts

Otimo
Ommo

Observagdes: Nlo nhe mative pra re¢iamagde
3- Tempo de Resposta
3. Tempo de Resposia

lf)nm:
Observacdes: Perfese

Onemo

3.2 | Pesquisa de Satisfacao Cliente Interno (Sistema de Gestao da Qualidade)

A Ouvidoria Eleitoral no ambito organizacional é reconhecida como uma
unidade de apoio estratégico a governanca do Tribunal. Essa unidade nédo se limita a
atender exclusivamente o publico externo, mas também esta acessivel e é
amplamente utilizada pelo publico interno.

Em agosto do ano de 2024, a metodologia da Pesquisa de Satisfacéo do cliente
interno foi alterada, sendo implementada a aplicacdo de modo permanente e
individualizada por unidade, com mensuracfes em tempo real por meio da plataforma
QlikSense e monitoramento continuo pela Ouvidoria. O objetivo é avaliar o nivel de
satisfacdo dos colaboradores internos do Tribunal em relagdo aos servigos prestados

pelas diversas unidades avaliadas.
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O acompanhamento das pesquisas direcionadas ao publico interno e externo,
realizado pela Ouvidoria, ndo apenas potencializa a eficacia do aproveitamento dos
resultados, mas também permite a analise integrada das manifestacées de ambos os
publicos, promovendo insights mais abrangentes e estratégicos em um Unico

ambiente de analise.

!

Fonte: Painel de BI, Pesquisa de Satisfagdo interna, 2024). Disponivel QlikSense

4 | AUDIENCIAS PUBLICAS

O Projeto de Audiéncias Publicas para 2024 foi iniciado com rodas de conversa
promovidas em parceria pela Ouvidoria das Mulheres+ e o programa + Mulher +
Democracia, da Escola Judiciaria deste Regional, além da Ouvidoria da Mulher do
Tribunal de Justica do Tocantins.

Com o tema “Inclusdo da Mulher na Politica”, os encontros foram realizados
em diversos locais: Taquarucu (Palmas-TO), Pedro Afonso, Diandpolis, Quilombola
(Lajeado) e Araguaina-TO, inclusive com a realizagdo de um evento online, que
abordou o tema “Despertando a coragem das mulheres para a participagdo na
politica”.

As audiéncias promovidas pela Ouvidoria Eleitoral tiveram inicio em maio, com

o tema Assédio Eleitoral no Ambito da Justica Eleitoral, realizado em Palmas-TO.
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No segundo semestre, as audiéncias publicas foram, de forma experimental,
transformadas em "Ouvidoria Itinerante”, com sua primeira edicdo ocorrendo em
agosto, no municipio de Natividade-TO, durante os festejos do Senhor do Bonfim.

Os eventos realizados ao longo desse periodo alcancaram um publico
consolidado de 1.867 pessoas. O conteudo completo das audiéncias publicas esta
registrado no relatério publicado no site desta Justica especializada, link: Relatorio de
Audiéncias publicas 2024.

5 | OUVIDORIA DAS MULHERES+ - COMISSAO DE PREVENCAO E
ENFRENTAMENTO DO ASSEDIO MORAL, DO ASSEDIO SEXUAL E DA
DISCRIMINACAO

@ A Ouvidoria das Mulheres+ atua como um canal

0 _d = especializado para o recebimento de demandas
uviaoria . o N

DAS MULHERES + relacionadas a violéncia politica contra a mulher no ambito

do publico externo. Todavia, para demandas internas do

Tribunal, a Ouvidoria das Mulheres+ funciona como o
canal responsavel por receber manifestacdes direcionadas a Comisséao de Prevencéao
e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo deste
Regional.

Durante o periodo, foram registradas 7 demandas, todas devidamente
encaminhadas a Comissado, a fim de serem tratadas de forma sigilosa. Ou seja,
apenas as pessoas envolvidas diretamente na investigacao terdo acesso aos detalhes

do caso.
6 | NUCLEO DE COOPERACAO

O programa de Cooperagdo Judiciaria € um Y & v',._%-':*f,'._‘ ’

'
mecanismo agil e desburocratizado para a realizagéo de .T t :vo '."‘, e
atividades administrativas e o exercicio de funcdes ‘,n,f'. SRR L

=0 dn $l
jurisdicionais. No ambito deste Regional, o Ouvidor —_—

Regional Eleitoral também exerce, cumulativamente, a funcéo de Juiz de Cooperacéo,

conforme disposto no 87° do art. 5° do Regimento Interno.
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No periodo, foram firmados 11 termos de cooperacédo, que representam atos

conjuntos e coordenados entre 0s juizos cooperantes. Esses instrumentos de gestao
processual viabilizam a coordenacdo de fungcbes e o compartihamento de
competéncias, conforme registrado na pagina do Nucleo de Cooperacdo deste

Regional.
Diversas acdes foram desenvolvidas como resultado desses termos de

cooperacao, entre elas os Pontos de Inclusdo Digital (PID), os atendimentos a
Pessoas em Situacdo de Rua (PSR) e as Rodas de Conversa da Ouvidoria das

Mulheres+.

7 | POLITICA JUDICIAL DE ATENCAO AS PESSOAS EM SITUACAO DE RUA E
SUAS INTERSECCIONALIDADES

A Comissao Permanente de Politica Judicial de

Atencdo a Pessoas em Situacdo de Rua e suas

interseccionalidades, no ambito da Justica Eleitoral do

Atendimento Eleitoral

Tocantins, foi instituida com o propésito de disponibilizar
0s servicos da Justica Eleitoral as pessoas em situacao
de vulnerabilidade social. Para a efetivacdo das acdes, foram realizados dois termos
de cooperacdo: Termo de Cooperacao Técnica n® 4/2024, entre o Tribunal Regional
Eleitoral e a Secretaria Municipal de Politicas Sociais e Igualdade Racial de Palmas
(SEMPSIR/CREAS/CRAS) e o Termo de Cooperacédo Técnica n® 6/2024 entre varios
orgéos participes, tendo como gestor o Tribunal de Justica do Estado do Tocantins,
com a finalidade de promover a Politica Judicial de Atencdo a Pessoas em Situacao
de Rua, com a criacdo do Comité Regional Pop Rua Jud - Tocantins.

Em maio foram realizados atendimentos através da busca ativa, ou seja, 0S
servigos eleitorais foram prestados de modo descentralizado, com 0s parceiros
CRAS/CRES, Cartorio Eleitoral, Membros da Comissdo e a Ouvidoria. Na
oportunidade, foram realizados 45 atendimentos.

No dia das eleigbes, com as formalidades legais, foi possivel disponibilizar
veiculos da Justica Eleitoral, acompanhados por servidores dos CRAS (Centro de
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Referéncia de Assisténcia Social), para o transporte de 40 eleitores para 0s

respectivos locais de votacao.

Em novembro, através do Comité Regional Pop Rua Jud, foi realizado o 1°
Mutirdo Pop Rua Jud Tocantins, realizado no ECIM - Escola Civico-Militares Maria dos
Reis Alves Barros, no setor Taquari, Palmas-TO, onde foram oferecidos servicos
eleitorais a populacdo em situacdo de rua e vulnerabilidade econdémica e social,
prestados pela equipe de servidoras, servidores e colaboradores da Ouvidoria, do
Cartorio Eleitoral da 292 Zona Eleitoral, além de servidora da Assessoria de
Planejamento deste Tribunal, integrantes do Comité Regional Pop Rua Jud Tocantins.

Foram prestados 77 (setenta e sete) atendimentos, dentre os quais, servicos
relativos a alistamento eleitoral (1° titulo), transferéncia, emissdo de certiddes,
segunda via do titulo, consultas a situacao eleitoral, regularizacéo e orientacdes gerais
sobre a Justica Eleitoral. Além dos servicos eleitorais de praxe, os voluntarios da
Justica Eleitoral cooperaram no apoio aos diversos servi¢os que foram oferecidos no
multir&o.

Além dos atendimentos realizados pelas ac¢des da comissdo, as Zonas
Eleitorais também contribuiram significativamente, totalizando 164 atendimentos.

Com as acfes da Ouvidoria Regional Eleitoral e da Comisséo PopruaJud/TRE-
TO, este Tribunal foi considerado um dos melhores em ranking nacional, ocupando o
primeiro lugar no segmento Justica Eleitoral. O anuncio foi feito no 1° Encontro
Nacional de POPRUAJUD, realizado pelo Conselho Nacional de Justica nos dias 25

e 26 de novembro/24.

8 | PUBLICACOES DA OUVIDORIA (CARTILHA E FOLDER)

Em 2024, a tematica abordada pela Ouvidoria Regional Eleitoral foi o Assédio
Eleitoral nos Ambientes Publicos e Privados, reforgcando o livre exercicio da cidadania
e o sigilo do voto. Assim, por meio de cartilhas, disponibilizadas em audiéncias, 0
tema ganhou relevancia como um instrumento essencial para a conscientizacao e

concretizacao do direito ao livre exercicio do voto.
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Além disso, foram impressos folders, os quais foram divulgados pela Ouvidoria

contendo informacdo sobre os canais de atendimento relacionados aos temas,
assedio eleitoral, Ouvidoria das Mulheres+, o projeto PopRuaJud e outras informacdes

gerais, promovendo assim transparéncia nos acessos aos servi¢cos disponibilizados.

9 | COMISSOES DO TRIBUNAL COMPOSICAO COM SERVIDORES DA
OUVIDORIA

A insercdo de servidores da Ouvidoria Regional Eleitoral em comités e
comissdes € um investimento estratégico que enriguece tanto a organiza¢cao quanto
0s proprios profissionais. Ao atuarem em diferentes frentes, ampliam sua visédo sobre
0S processos internos, desenvolvem novas habilidades e contribuem para a
construcdo de solugbes inovadoras, promovendo um ambiente de trabalho mais
colaborativo e engajador

Por oportuno, destacamos as comissdes e comités em que ha a presenca de
servidores da Ouvidoria Regional Eleitoral.

e Comissao Permanente da Politica Judicial de Atencdo a Pessoas em Situacao de
Rua;

e Comisséao de Integridade;

e Programa Permanente de Enfrentamento a Desinforma¢cdo no ambito da Justica
Eleitoral do Tocantins;

e Comissao de Prevencéao e Enfrentamento do Assédio Moral e do Assédio Sexual
de 2° Grau;

e Comissao Permanente de Acessibilidade e Inclusdo — CPAI;

¢ Nucleo de Acessibilidade e Inclusdo — NUAI,

e Comissao Permanente para conduzir os trabalhos de elaboracdo da Prestacdo de
Contas deste Tribunal;

e Comissao Permanente de Gestdo do Contetido WEB.

Além dessas comissdes, cumpre-nos informar que a servidora Teresa Cristina

€ a Gestora local do Pacto Nacional do Judiciario pela Equidade Racial, e Rosangela
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Pereira representa o Comité Regional Pop Rua Jud Tocantins e o Nucleo de

Acessibilidade e Inclusao.

10 | CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria enfrenta o desafio de facilitar o didlogo com a sociedade de forma
simples e desburocratizada, promovendo um atendimento baseado em uma escuta
humanizada. Esse enfoque permite que o cidadao, principal cliente da instituicdo, se
expresse livremente.

E por meio da escuta atenta das manifestagdes que a Ouvidoria consegue
identificar oportunidades para promover a melhoria continua da gestdo administrativa,
fortalecendo a relacdo entre a instituicdo e a sociedade.

As atividades realizadas e as melhorias sugeridas pela Ouvidoria Regional
Eleitoral sdo registradas em relatérios mensais, que sdo encaminhados a Presidéncia
e a todas as unidades deste Regional, disponiveis no sistema SEI e publicados na
pagina deste Regional, garantindo transparéncia e acesso as informacfes. Link:

Relatério mensal.

Desse modo, o elevado grau de exceléncia alcancado pela Justica Eleitoral
reforca a importancia de manter e monitorar continuamente todos os esforgos para
assegurar que o cliente da Justica Eleitoral tenha a certeza de que, ao buscar os
servicos oferecidos por esta instituicdo, sera atendido com respeito as diversidades
humanas.

Além disso, a instituicdo se compromete a priorizar a celeridade, a ética, a
transparéncia, a imparcialidade, a acessibilidade e a inovagdo em suas entregas,
independentemente do meio utilizado para prestacdo do servico, seja de forma
presencial, por e-mail, aplicativo de mensagens, telefone ou formulario eletrdnico.

Por fim, registro que a Ouvidoria atua como a voz amplificada dos cidadaos e
servidores, representando seus interesses e necessidades de forma efetiva perante

a Administracao.
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