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RELATORIO

1. APRESENTAGCAO

A Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins atendendo o previsto no inciso IX, do art. 10, da Resolu¢cdo TRE-TO n° 476/2020, apresenta
extrato mensal referente ao més de agosto de 2023, com informacdes estatisticas, atividades desenvolvidas bem como o resultado das pesquisas do
atendimento da Ouvidoria e da pesquisa de satisfacéo do cliente externo dos servicos prestados pelo Tribunal.

2. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA

O total de atendimentos recebidos e registrados no Sistema Eletronico de Informagao-SEI pela Ouvidoria, no periodo de 1°/08 a

31/08/2023, foram de 96 registros, conforme especificado logo abaixo.

TIPO

AGOSTO/2023

ACESSO A INFORMAGAO

ATENDIMENTO AO CIDADAO

ELOGIO

DENUNCIA

RECLAMACAO

SUGESTAO

CRITICA

OUVIDORIA DA MULHER

Observa-se no grafico por assunto, que as demandas recorrentes e cotidianamente do nosso cidaddo usuéario foram: Certiddes

Eleitorais, Titulo Eleitoral e Situagdo Eleitoral.
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3. CANAIS DE RECEBIMENTOS DAS DEMANDAS

Segue tabela com percentuais das modalidade de atendimento,
Presencial, seguido do Telefénico.
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Assunto

extraida do Qlik Sense. O canal de atendimento que liderou foi o



CANAL_ATENDIMENTO

Formulario Eletronico

Presencial

Aplicativo

Telefonico

4. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O tempo médio maximo de resposta das demandas ao cidaddo foi de 1d 11h 26m 40s, resultado bem inferior & meta do indicador do
Sistema de Gestdo da Qualidade que estabelece o prazo em até 5 dias Uteis.

O resultado comprova que as demandas dos cidaddos tém sido, efetivamente, respondidas com celeridade atendendo a politica da
qualidade quanto a satisfagdo do cliente-usuério.

Tempos médios de tramitagao no periodo:

TRE-TO Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAQ 4d 1h 34m 525
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO B8h1m 24s
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA 43m 45s

GERAL: 1d 11h 26m 40s

5. INDICE DE SATISFAGAO DA PESQUISA DO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Pesquisa de Avaliagdo do Atendimento da Ouvidoria, enviado através do correio eletrdnico aos cidadéo, avaliam trés quesitos: “Clareza

da Resposta a Solicitagdo”, “Qualidade da Resposta” e o “Tempo da Resposta”. O resultado apresentou o indice de satisfacdo em 100%, sendo
85,70% avaliado em 6timo e 14.30% em bom, desse modo, comprova-se em dados a exceléncia no atendimento.

Qualidade da resposta

6. ESTATISTICA POR ATENDENTES DA OUVIDORIA

O usuario, no seu relacionamento com a administragédo publica, deve contar com informagfes consistente, rapida e adaptada as suas
necessidades. Nesse sentido, podemos afirmar que as Ouvidorias desempenham papel fundamental na transformacédo dessa realidade, pois séo

responsaveis por aproximar o usuario da Administragdo. A linguagem cidada deve ser observada em todas as formas de atendimento, contribuindo assim
para o estabelecimento de comunicagéo atenta as necessidades do usuario, acolhendo-o adequadamente.
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Comunicar-se adequadamente é um desafio e uma condi¢do para o bom relacionamento com o publico, e nas pesquisas de satisfacédo do
cliente externo, vem demonstrando que a Ouvidoria vem desempenhando excelente papel nesse quesito. Assim, segue o relatério de estatistica dos
atendentes da Ouvidoria do més de Agosto/2023, tendo notabilizado a atendente Carolina Coelho de Oliveira, que na pesquisa de satisfagdo seu
nome vem sobressaindo quanto aos elogios declarados pelos nossos clientes externos.

Estatisticas por Atendente
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Atendente Total
CAROLINA COELHO DE OLIVEIRA 33
GABRIELA MARTINS SARAIVA LEAL 26
PAULO RODRIGUES CARDOSO 25
TERESA CRISTINA DA SILVA DE OLIVEIRA 5

7. 0 SERVIGCO DE INFORMAGAO AO CIDADAO ( SIC)

O SIC é o canal de comunicagdo com a sociedade para os fins da Lei de Acesso a Informagéo (Lei n°® 12.527/2011), sendo atendidos
pelos mesmos canais da Ouvidoria Regional Eleitoral, conforme disciplinado pelo art. 27 da Resolucdo TRE-TO n° 476/2020. Segue abaixo breve resumo
das as solicitagdes de Acesso a Informagéo por assunto e setores demandados no més de agosto/2023:

SEI N° ASSUNTO SETOR DEMANDADO
0030569- Informacdes sobre concurso publico do TRE-TO SGP/SEGED
62.2023.6.27.8070 '
0030756- . ; - )
70.2023.6.27 8070 Solicita compartilhamento de boas préaticas sobre cartilhas. EJE
0030939- Informagdes sobre contatos de gabinete Respondido pela Ouvidoria.
41.2023.6.27.8070 ’ '
0030995- Solicita divulgacéo da Associagdo Nacional dos Analistas do ’ -
74.2023.6.27.8070 Poder Judiciario e do Ministério Publico da Uni&o - ANAJUS. Respondido pela Ouvidoria.
0031064- ~
09.2023.6.27.8070 Informagdes sobre cargos do TRE-TO. SGP/SEGED
0031417- < L .
49.2023.6.27.8070 Informagdes sobre processos administrativo. SJI/53ZE
0031430- Informagdes sobre resultados das eleicées 1990 Respondido pela Ouvidoria.
48.2023.6.27.8070 ’ ’
0031445- Informagdes sobre resultados das eleicdes 1988 Respondido pela Ouvidoria.
17.2023.6.27.8070 ' '
0031505- Informagdes sobre ato normativo que regulou o teletrabalho

87.2023.6.27.8070 Respondido pela Ouvidoria.

0031607-12.2023.6.27.8070

nas zonas eleitorais.

Informacgdes sobre inscri¢ao para perita judicial. Respondido pela Ouvidoria.

8. INDICE DE SATISFACAO DA PESQUISA DOS CLIENTES EXTERNOS - (ATENDENDO AO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE-SGQ)

A Ouvidoria é responsavel por aferir o grau de satisfacdo dos clientes externos quanto aos servicos prestados por todos os setores do
Tribunal, ja que é o canal de comunicagao entre o cidad&o e a instituicdo. O resultado da pesquisa € capturado pela ferramenta Qlik Sense (B.1.)

No més de referéncia foram respondidos 579 formularios da Pesquisa de Satisfacdo, com indice de 96 NPS, considerado Zona de
Exceléncia, portanto superando a meta estabelecida para o ano de 2023, que é de 85 NPS.

Quanto as Respostas Abertas (Pergunta 2), conforme minuciosa verificagdo, ndo foi constatado inconformidades nos atendimentos,
apresentando somente contentamento nas resolu¢des das demandas.

Més

Quadrimestre Unidade

Quant. Formulérios

579

1. De @ a 10, o quanto vocé ficou satisfeito com seu aten... Net Promoter Score (NPS)

Pontuacio NPS Score

1. Zona de Exceléncia:

76a1ee. -
2. Zona de Qualidade:

51a75. -50 50

Promotores

5605

Neutros

132

4.Zona Critica: -100 a

Detratores ) . 22 e

6:°

100




9. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
e Atividades diarias da Ouvidoria como: - Atendimento ao publico e registro das demandas; encaminhamento para o setor competente quando
necessario, envio das respostas aos cidadaos, elaboracéo de relatérios regulares e alimentagéo nos sistemas atribuidos para Ouvidoria, GPWEB;
e Participacdo da Posse do Presidente do Colégio de Ouvidores da Justi¢a Eleitoral-COJE , em Brasilia -DF;
e Reunido com o Diretor-Geral, todas as segundas-feiras;
e Reunido dos juizes Eleitorais: Apresentacéo da Ouvidoria pelo Juiz Ouvidor José Maria Lima;

e Participacéo da Auditoria Externa do Sistema de Gestdo da Qualidade para Recertificagéo do TRE-TO no processo: Ouvir o cliente -cidad&o,
concluida com éxito;

e Participacé@o do Seminério de combate ao Assédio Eleitoral, em Brasilia DF, juiza Silvana Parfieniuk e o servidor Denilson Mariano;

e Realizacao e participagdo da primeira edi¢do da Audiéncia Publica Roda de Conversa, presencial, do Projeto "Maria nas Comunidades", realizado
no dia 22 de agosto, no Colégio Estadual Dom Alano Marie Du Noday, na cidade de Palmas-TO;

e Participacéo da reunido do planejamento do Programa de Gestao 2023-2025;

e Participacéo na reunido com a Secretaria Municipal do Desenvolvimento Social de Palmas - SEDES, para debater sobre a realizacdo de acfes a
populagéo em situacao de rua, conforme determinado pela Resolugdo CNJ n° 425/2021;

¢ Realizagéo e participagdo da segunda edi¢do da Audiéncia Publica Roda de Conversa, presencial, do Projeto "Maria nas Comunidades", realizado
no dia 30 de agosto, no auditério da Faculdade FAPAL em Palmas-TO;

e Elaboragdo do Plano de Acado das Audiéncias Publicas da Ouvidoria para 2023/2025 "Diélogos com a Ouvidoria Eleitoral do Tocantins: A Justica
Eleitoral a servi¢o da Cidadania”, e langamento no GPWeb, previsto no Programa de Gestao 2023-2025;

e Participacéo da Palestra no Ministério Publico- Ciclo de Dialogo lei Maria da Penha, servidor Denilson Mariano representando a Ouvidoria;

e Participacéo no Il Encontro Nacional de Magistrados de Cooperagao Judiciaria e Reuni@o dos nlcleos de cooperagao, em Brasilia-DF, Juiz Ouvidor
José Maria e 0 Secretério Judiciario.

e Projeto da comunicacdo nas redes sociais da ORE com a ASCOM, bem como defini¢do da identidade visual alinhada a identidade do TRE-TO.

10. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria possui 0 contato legitimo, direto e diferenciado com o publico, possibilitando o relacionamento desburocratizado e facilitado
com a sociedade e as demais unidades deste Regional e assim, auxiliando-o a desenvolver uma relacéo forte e transparente com a sociedade.

Nosso desafio diario é facilitar o diadlogo, aproximando cada vez mais os usudrios do servico publico, através de uma ‘“escuta’
humanizada, oportunizando ao cidaddo se expressar livremente, uma vez que ele é o principal cliente.

Assim, em atencéo ao principio da incluséo, da praticidade e do custo beneficio, encontra-se em fase de estudo para elaboracao de piloto,
de mais uma forma de disponibilizacéo da "Pesquisa de Satisfagédo do Cliente Externo”, via urna eletrénica, produto da Justica eleitoral, conforme consta
no (SEI 0030847-63.2023.6.27.8070).

Desse modo, através das avaliagBes, reclamagdes, manifestagdes, denlncias, criticas e ou elogios que serd possivel promover a
melhoria continua da gestdo administrativa.

JOSE MARIA LIMA
Ouvidor Regional Eleitoral
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IQS!& L‘j Documento assinado eletronicamente em 22/09/2023, as 16:38, conforme art. 1°, § 2°, Ill, "b", da Lei 11.419/2006.
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A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.tre-to.jus.br/autenticar informando o cédigo verificador 000012302049490 e o c6digo CRC
505EF6D7.
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