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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO TOCANTINS
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins atendendo o previsto no inciso I1X, do art. 10, da Resolugdo TRE-TO n°® 476/2020, apresenta extrato mensal referente
ao més de novembro de 2023, com informagdes estatisticas, atividades desenvolvidas bem como o resultado das pesquisas do atendimento da Ouvidoria e da pesquisa de satisfagdo

do cliente externo dos servigos prestados pelo Tribunal.

2. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA

O total de atendimentos recebidos e registrados pela Ouvidoria, no periodo de 1°/11 a 30/11/2023, foram de 65 registros, conforme especificado logo abaixo.

RELATORIO

TIPO

NOVEMBRO/2023

ACESSO A INFORMACAO

8

ATENDIMENTO AO CIDADAO

55

DENUNCIA

ELOGIO

OUVIDORIA DA MULHER

SUGESTAO

CRITICA

RECLAMACAO
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Tipos de Processos

] DEFII:II'IC'IEI Tipos de Processos
Acesso A Informagao

B Acesso A lInformagao
B Atendimento Ao Cida_..
B Denincia

B Elogio

Atendimento Ao Cidadao

2.1. GRAFICO POR ASSUNTO

Observa-se que as maiores demandas ao nosso cidaddo usuario foram: Titulo Eleitoral, Certiddes Eleitorais e Situacao Eleitoral.
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3. CANAIS DE RECEBIMENTOS DAS DEMANDAS

Segue tabela com percentuais de cada modalidade de atendimento, extraida do Qlik Sense. O canal de atendimento que liderou foi novamente o Telefonico.
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Canal de Atendimento o] i“ 0

CANAL_ATENDIMENTO

CANAL_ATENDIMENT
(o]

W Aplicativo

W E-mail

Aplicativo = M Formulario Eletrdnico
M Presencial

M Telefbnico

Formulario Eletrénico

Telefanico

Presencial

4. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

A meta do indicador, tempo de resposta ao cidaddo, do sistema de Gestdo da Qualidade, é de até 5 dias tteis. O resultado da estatistica apurado pelo Sistema
Eletronico da Informacgao-SEI, no més de novembro, foi de 8d 1h 9s, ou seja, ultrapassou a meta. Com isso, ap6s analise individualizada dos processos que tramitaram no referido
més, observou-se que ocorreu erro na contagem de prazo pelo sistema. Assim, a Coordenadoria de Desenvolvimento, Secdo de Sistemas e Administragio Web em conjunto com a
Ouvidoria estdo na empreitada para identificar a inconsisténcia, ocorrida apds a atualizagdo da versdo 4.1 do SEI. Diante disso, o extrato do andamento dos processos que apresentaram
erros na contagem dos prazos foram disponibilizados no SEI n° 0000768-04.2023.6.27.8070(Processo Ouvir Cliente cidadao-SGQ).
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Tempos médios de tramitacdo no periodo:

Orgdo Tipo Tempo Médio
TRE-TO Cuvidoria - Acesso a Informacio 8d 1h 21m 59s
TRE-TO Quvidoria - Atendimento ao Cidaddo 11h 48m 13s
TRE-TO Cuvidoria - Denuncia 15d 1h 12m 3s
TRE-TC Ouvidoria - Elogio &d 13h 38m 225

GERAL: 8d 1h 93

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

A Pesquisa de Avaliacdo do Atendimento da Ouvidoria, enviado através do correio eletronico aos cidaddo, avaliam trés quesitos: “Clareza da Resposta a Solicitagido”,
“Qualidade da Resposta” e o “Tempo da Resposta”. O resultado extraido do Qlik sense, apresentou retorno de 11 avaliagdes, dos quais 90,9% avaliado em 6timo e 9,1% como bom,
assim, o indice de satisfa¢do foi de 100%, desse modo, comprova-se em dados a exceléncia no atendimento.
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6. 0 SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO( SIC)

O SIC ¢ o canal de comunica¢do 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 Resolugdo TRE-TO n°® 476/2020. Segue abaixo breve resumo das as solicitagdes de Acesso a Informagdo por assunto e setores

demandados no més de novembro/2023:

SEIN°

ASSUNTO

SETOR DEMANDADO

0034608-05.2023.6.27.8070

Quantitativo de cargos vagos

SGP/SEGED

0034662-68.2023.6.27.8070

Solicita acesso ao sistema SIEL para coleta de dados.

Respondido pela Ouvidoria

0035350-30.2023.6.27.8070

Folga de mesarios - demanda para TRE-SP

Respondido pela Ouvidoria

0035531-31.2023.6.27.8070

Solicita quantitativo de servidores ativos aptos par aposentar.

SGP/SEREF

0035559-96.2023.6.27.8070

Vagas para estagio na aérea juridica.

Respondido pela Ouvidoria

0035732-23.2023.6.27.8070

Envio de Oficio para cumprimento judicial.

CRE/Sefisc Respondido pela
Ouvidoria

0035733-08.2023.6.27.8070

Informagao sobre concurso e aposentadoria.

SGP/SEGED
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0035774-72.2023.6.27.8070 Informacgdes sobre dados de demandas da Ouvidoria da Mulher CPRO e Ouvidoria

7. INDICE DE SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS-SGQ

A Ouvidoria ¢ responsavel por aferir o grau de satisfagdo dos clientes externos quanto aos servigos prestados por todos os setores do tribunal, ja que é o canal de
comunicagdo entre o cidaddo e a instituigdo. O resultado da pesquisa é capturado pela ferramenta Qlik Sense (B.1.)

No meés de referéncia foram respondidos 249 formulirios da Pesquisa de Satisfacdo, com indice de 96 NPS, considerado Zona de Exceléncia, portanto superando
a meta estabelecida para o ano de 2023, que ¢ de 85 NPS.

Quanto as Respostas Abertas (Pergunta 2), das 37 respostas, conforme minuciosa verificagdo, ndo foi constatado inconformidades nos atendimentos, apresentando
somente contentamento nas resolugdes das demandas.

Quant. Formularios 1.De 8 a 18, o quanto vocé ficou satisfeito com seu atendimento? Net Promoter Score (NPS)

2 4 9 Pontuacio NPS Score
1.Zona de Exceléncia: 76 a

100.
227 2. Zona de Qualidade: 51 a 75.
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4. Zona Critica: -180 2 0.

Meutros
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Detratores

2 9,8 1 . 5
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8. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

¢ Atendimento ao publico e registro das demandas; encaminhamento para o setor competente quando necessario, envio das respostas aos cidaddos, elaboracdo de relatorios
regulares e alimentag@o nos sistemas atribuidos para Ouvidoria, GPWEB;

e Reunides com o Diretor-Geral ;

¢ Participagdo dos servidores da Ouvidoria no Curso sobre "Temas relacionados a Diversidade no Atendimento ao Eleitor", realizado pelo TSE;
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Reunido com os membros da Comissdo do Assédio e Discriminagao;

Alinhamento com servidores do Ministério Publico Eleitoral quanto ao protocolo de denincias andnimas;

Atualizacdo no site da Ouvidoria da Mulher em razdo da alteragdo da nomenclatura passando para "Ouvidoria das Mulheres+";

Participacdo dos servidores da Ouvidoria no Curso realizado pela EJE/TSE sobre "Comunica¢ao Institucional Inclusiva durante o Processo Eleitoral";

Reunido com a equipe da CDS/SESAW para demandas referente a pesquisa de satisfagdo, melhorias no formulario da Ouvidoria, com aplica¢do da linguagem simples, conforme
sugestdo da LAB-IN;

Assinatura do Termo de Cooperagdo Técnica do Projeto "Ouvidorias em Rede", entre o TRE-TO, TJ-TO, MPE-TO, TCE-TO e SSP-TO.

9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria ¢ o canal que possibilita o relacionamento desburocratizado com a sociedade e as demais unidades deste regional, tendo como missao facilitar o acesso a

Justica Eleitoral Tocantinense, aproximando cada vez mais os usuarios do servico publico, através de uma “escuta humanizada".

Desse modo, a Ouvidoria cumpre seu papel atuando na defesa dos interesses de nossos cidaddos, permitindo a cooperagdo ativa dos mesmos no controle da qualidade

dos servigos prestados por esta Justica Especializada, através das avaliagdes, reclamagdes, manifestagdes, denuncias, criticas e elogios, e assim promover a melhoria continua da gestéo
administrativa.

Respeitosamente,

JOSE MARIA LIMA
Ouvidor Regional Eleitoral

il
Jel' .q Documento assinado eletronicamente em 13/12/2023, as 19:08, conforme art. 1°, § 2°, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletronica

0002275-97.2023.6.27.8070
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