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Quantidade
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Processos gerados no periodo:
2022
Orgao Tipo
Abr Mai Jun
TRE- Ouvidoria - P:CESSO A 9 7 10 26
TO INFORMACAO
TRE Ouvidoria -
T0 ATENDIMENTO AO 254 303 195 752
CIDADAO
TRE- L .
T0 Ouvidoria - CRITICA 1 1 2
TRE- Ouvidoria - DENUNCIA 5 3 8
TO
TRE-
T0 Ouvidoria - ELOGIO 3 1 4
TRE-
T0 Ouvidoria da Mulher 2 2
TOTAL: 274 312 208 794
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Processos gerados no periodo (GABORE / TRE-TO)

O Ouvidoria - ACESSO A INFORMACAOQ

O Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO
O Ouvidoria - CRITICA

O Ouvidoria - DENUNCIA

O Ouvidoria - ELOGIO

O Ouvidoria da Mulher

Processos gerados no periodo:

Orgao
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https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=acompanhamento_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=49a2d5f746763138ccf724dd3ac70f17a13e2ba87c8cb2676e58b2dea90f7769
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=base_conhecimento_pesquisar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=f654cdd1dd9fa3df31afdd4b53839b28fe1aa61ec5e9c970b32dcb1e26c06878
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=contato_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=37e77f6cf503192fdee9ae9561564d257942d548d6edbeccdde8f2de1ef06dd6
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=controle_prazo_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=e173c0b8811fe62097405e4693c4f7f011d26ede5a7b0ef6820104f274a52d4b
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_controlar&reset=1&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=45193135ebffcb653e9b869ef193652b90d802017fcb77042e426ad34d0b7a92
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=gerar_estatisticas_ouvidoria&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=0120e0fe644c662c1e4226a07cc4c9da6326f80c93d8c1dd33b225359efd88a0
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=gerar_estatisticas_unidade&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=240ec1d2d19d8444967e2584b67dd03cba83298628120564eaca94ae651659de
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=gerar_estatisticas_desempenho_processos&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=e1c0fbce705417772355f784cf7c4e27d7c5aa46a0025f82be7e708e80c2932f
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_modelo_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=a10aade559b982730a71f0fe0091463ae67b94afb71282831efec068cff2447f
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_escolher_tipo&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=dd5d4e0d471f57d2a0728c402a7c79c1b3d23659aa26bafb64d70cd75bae456f
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=marcador_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=339775149e378639fa30f5f1d2cb94aaee2d90eb0c9fadabec80c7cf9a71b030
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=painel_controle_visualizar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=398b92b1c31192053a0c49609538c683fb97cd0ed4bc621e8f7a61c3c652cb23
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_pesquisar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=e5b3fdce2596274d740af13cd53baf6acb15e2c6d40e1297d627717b4690ab7d
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=controle_unidade_gerar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=0d87f3cf1edba0afdbf050000b0deed95b4f80e76603dd914ba50e8729e186b0
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_sobrestado_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=f37559ef28fa45af27e06d94b96fe65af92395003a39ab096148babb24cf2f71
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=retorno_programado_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=6591dee3d7c53b1f7e727b01628b8a7a23f9cfd4b16c21cfb820a6a342f5489b
https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=texto_padrao_interno_listar&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=212&infra_hash=213f82b0e96644e5000e6881ca6802f0c8d4ecdc283e19505890ea0e7b0a1878
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Processos gerados no periodo:
2022
Orgao Tipo
Abr Mai Jun
TRE-  Ouvidoria - A:CESSO A 9 7 10 2
TO INFORMACAO
TRE- Ouvidoria - ATENDIMENTO AO
~ 254 303 195 752
TO CIDADAO
TRE- .
T0 Ouvidoria - CRITICA 1 1 2
TRE- " Guvidoria - DENUNCIA 5 3 8
TO
TRE-
idoria - 1 4
T0 Ouvidoria - ELOGIO 3
TRE-
0 Ouvidoria da Mulher 2 2
TOTAL: 274 312 208 794
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f
Processos gerados no periodo (GABORE / TRE-TO)
L -
O Ouvidoria - ACESSO A INFORMACAO
O Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO
O Ouvidoria - CRITICA
O Ouvidoria - DENUNCIA
O Ouvidoria - ELOGIO
O Ouvidoria da Mulher
Processos com tramitagao no periodo:
Orgao Tipo Quantidade
TRE-TO Ouvidoria - ACESSO A INFORMACAO 29
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO 764
TRE-TO Ouvidoria - CRITICA 2
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA 10
TRE-TO Ouvidoria - ELOGIO 6
TRE-TO Ouvidoria da Mulher 2
TOTAL: 813
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Processos com tramitagao no periodo (GABORE / TRE-TO)

J

[ Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGAO

O Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO

O Ouvidoria - CRITICA

O Ouvidoria - DENUNCIA

O Ouvidoria - ELOGIO

O Ouvidoria da Mulher

Processos com andamento fechado na unidade ao final do periodo:
Orgao Tipo Quantidade

TRE-TO Ouvidoria - ACESSO A INFORMAGCAO 29
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO 756
TRE-TO Ouvidoria - CRITICA 2
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA 9
TRE-TO Ouvidoria - ELOGIO 6
TRE-TO Ouvidoria da Mulher 2

TOTAL: 804
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Processos com andamento fechado na unidade ao final do periodo (GABORE / TRE-TO)

O Ouvidoria - ACESSO A INFORMACAO

O Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO
O Ouvidoria - CRITICA

O Ouvidoria - DENUNCIA

O Ouvidoria - ELOGIO

O Ouvidoria da Mulher

Processos com andamento aberto na unidade ao final do periodo:

Orgao Tipo Quantidade
TRE-TO Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO 8
TRE-TO Ouvidoria - DENUNCIA 1

TOTAL: 9
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Processos com andamento aberto na unidade ao final do periodo (GABORE / TRE-TO)

O Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO
[ Ouvidoria - DENUNCIA

Tempos médios de tramitagao no periodo:

Orgao Tipo Tempo Médio
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Ouvidoria - ACESSO A INFORMACAO
Ouvidoria - ATENDIMENTO AO CIDADAO
Ouvidoria - CRITICA

Ouvidoria - DENUNCIA

Ouvidoria - ELOGIO

OQuvidoria da Mulher

1d 10h 31s

1d 23h 9m 9s

5d 12h 54m 13s

1d 7h 39m 42s

1d 11h 19m 31s

1d 27m 15s

GERAL.: 2d 2h 55m 3s

Tempos médios de tramitagdo no periodo (GABORE / TRE-TO)
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Avaliacao de Atendimento - Estatisticas

E:

Periodo: 01/04/2022 ™ a 30/06/2022

[ Pesquisar ] [ Imprimir ]

Estatisticas - Periodo (01/04/2022 a 30/06/2022)
Total de Avaliagdes: 71
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Canal de Atendimento

CANAL_ATENDIMENTO

Presencial

Telefonico

Aplicativo

E-mail

Formulario Eletrénico

* O 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

2° RELATORIO TRIMESTRAL DA OUVIDORIA - ABRIL A JUNHO/2022

No momento que vive hoje a humanidade, pode-se afirmar com seguranca que as
Ouvidorias dos tribunais brasileiros assumem papel de grande destaque na continuidade do
atendimento ao usuario e na melhoria do relacionamento entre o cidadao e o Poder Judiciario.

O cidadao ja compreende que possui o Direito Constitucional Fundamental a
Informaciio, mas também que o Poder Publico tem o dever de facilitar esse acesso, prestando com
eficiéncia informagdo de qualidade, utilizando-se sobretudo do canal de comunicagdo da Ouvidoria para
assegurar a plena efetividade do principio constitucional da Publicidade, também conhecido como
principio da Transparéncia, previsto no caput do artigo 37 da Carta Magna.

Para assegurar o pleno Direito ao Acesso a Informacgao, o Tribunal Regional Eleitoral do
Tocantins (TRE-TO) mantem a Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins (ORE/TQ), érgao de defesa
dos direitos e garantias fundamentais do cidadiao e de aprimoramento dos servicos, instituida por
meio da Resolucao n® 209, de 25 de maio de 2010, e suas atribui¢des estdo respaldadas pela Resolucao
TRE-TO n° 476/2020.

A Ouvidoria do TRE-TO tem como competéncias o recebimento de consultas, pedidos
de informagdes, sugestdes, reclamagdes, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades da Justica
Eleitoral no Tocantins, bem como o devido encaminhamento dessas demandas e a resposta final ao
cidadao.

Assim, o presente Relatorio Trimestral de Atividades vem detalhar a demanda da
sociedade pelos servicos da Ouvidoria no Segundo Trimestre de 2022 e, com base na analise dos dados
obtidos, apresentar propostas de agcdes de continuidade no aprimoramento da prestagcdo dos servigos da
Justica Eleitoral do Tocantins ao cidadao usuario.

1. OBJETIVOS

Objetivo Geral:

Relatar a Douta Presidéncia e aos ilustres membros do Tribunal as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Regional Eleitoral no 2° Trimestre de 2022, em cumprimento ao previsto
no artigo 10, IX, da Resolugdo TRE-TO n°® 476/2020.

Objetivos Especificos:

Dar cumprimento aos Objetivos estipulados no Planejamento Estratégico do TRE-TO
2021-2026, quais sejam:

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

Fomentar a educacao politica da sociedade.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=13967795924&infra...
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2. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

O atendimento ¢ realizado em uma sala junto a entrada do prédio, dentro dos parametros
de acessibilidade, com ampla capacidade de atendimento e funcionando em horéario estendido (de 8 as
19h).

O quadro de pessoal ¢ composto atualmente por quatro servidores, uma atendente
terceirizada e um estagiario de Direito, sob a coordenagdo do servidor Assistente da Ouvidoria, ocupante
de Fun¢ao Comissionada nivel FC 3.

Para maior acessibilidade dos usuarios, a Ouvidoria dispde das seguintes formas de
atendimento:

- Atendimento presencial, na sala da Ouvidoria;

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

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

- Formulario Eletréonico, 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 e 2,
Plano Diretor Norte - Palmas-TO - CEP 77.006-214 - Caixa Postal 181.

O servico de atendimento prestado pela Ouvidoria vem se aprimorando constantemente,
principalmente apds as sugestdes aprovadas nos relatorios anteriores terem sido implementadas pela
Administra¢ao do Tribunal.

Porém, muito ainda hé para ser feito, de modo que os servigos oferecidos pela Ouvidoria
Regional Eleitoral possam corresponder a real expectativa do cidadao.

3. DEMANDAS RECEBIDAS
Total de atendimentos no Segundo Trimestre (abril/maio/junho/2022):

De acordo com o Relatorio Estatistico anexo (000012301473843), durante o Segundo
Trimestre de 2022 a equipe da Ouvidoria registrou 813 atendimentos, sendo que a grande maioria foi na
categoria de Atendimento ao Cidaddo, quando solicitados informagdes pelo eleitor, emissao de certiddes e
certificados, etc. Importante destacar que no periodo avaliado, o tempo médio de tramitacdo das
solicitagdes foi de apenas 2 dias, 2 horas, 55 minutos e 3 segundos, ou seja, menos de 3 dias.

Os canais mais utilizados foram o E-mail (56,70%), o Formulédrio Eletronico e
Aplicativo de mensagens (13,80%), Telefonico (9,10%) e o Presencial (6,80%).

Ja quanto a Pesquisa de Avaliacdo do Atendimento da Ouvidoria, enviada por correio
eletronico aos cidadaos atendidos, o breve questiondrio foi respondido por 71 clientes usudarios, que
avaliaram a Clareza da resposta; a Qualidade da resposta e o Tempo da resposta, com indice de aprovagao
(Bom ou Otimo) de 89,20%.

4. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS:

1° - Participagcdo do servidor Denilson Mariano de Brito no Semindrio "LGPD. A
Protecdo de Dados Pessoais como Direito Fundamental", realizado nos dias 11 e 12/04/2022, presencial,
em Fortaleza/Ceara;

2° - Em abril/2022 foram realizadas as 2* e 3* edigdes das Audiéncias Publicas da
Ouvidoria em Pedro Afonso e Miracema do Tocantins;

3° - Em maio/2022 foram realizadas as 4* e 5* edigoes das Audiéncias Publicas da
Ouvidoria em Gurupi e Formoso do Araguaia;

4° - Participacdo na 22* Reunido Virtual do Colégio de Ouvidores da Justica Eleitoral
(XXII e-COJE), realizada em 06 de maio/2022;

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=13967795924&infra...
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5° - Participagao da juiza Ouvidora no XLVIII Encontro do Colégio de Corregedores
Eleitorais do Brasil, ocorrido nos dias 05 ¢ 06 de maio de 2022, no TRE-SP, no qual representou o
Presidente a pedido;

6° - Em junho/2022 foram realizadas as 6* e 7* edigdes das Audiéncias Publicas da
Ouvidoria em Diandpolis e Arraias;

7° - Em junho também ocorreu a reunido do GT (Grupo de Trabalho), que foi instituido
para discussdo acerca de diretrizes minimas comuns as Ouvidorias Eleitorais, tendo o servidor Denilson
Mariano de Brito como integrante, quando foi concluida a minuta da Resolu¢cdo do TSE e aguardando
aprovac¢ao no Plenario;

8° - Reformulagdo do site da Ouvidoria Eleitoral do Tocantins passando a ser mais
comunicativa com o usuario e de facil compreensao, o que possibilitou uma navegacao mais intuitiva, com
disponibilizacdo de informagdes sobre a Ouvidoria, canais de atendimento, acesso aos relatorios,
legislacdo, cartilhas, audiéncias publicas, carta de servigos, pesquisa de satisfacdo, painel de BI sobre a
pesquisa do atendimento, tudo de forma clara e transparente;

9° - Participagdo da Juiza Ouvidora Dra. Ana Paula Brandao e as servidoras Rosangela
Teresa Cristina no Curso: Intervengdes em Assédio e Violéncia, realizado nos dias 27 e 28 de agosto, via
remoto, com a instrutora Prof* Lis Andréa pereira Soboll;

10° - Realizada Auditoria Interna do SGQ na Ouvidoria no dia 28 de junho (presencial),
no qual foi auditado o Processo "Ouvir o cliente cidadao-usuario".

5. PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO DO TRIBUNAL

O Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins avalia periodicamente o nivel de satisfagao
dos cidadaos-usudrios por meio de pesquisa de cliente externo. A pesquisa tem a finalidade de conhecer o
grau de satisfagdo dos clientes das Zonas Eleitorais ¢ da Sede do Tribunal no tocante ao atendimento, de
forma a identificar pontos fortes e fracos dos servicos prestados.

Assim, esta Ouvidoria conhecedora do seu papel de interlocutora da instituigdo com a
sociedade, elabora quadrimestralmente os Relatorios de Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo, como
também realiza as publicagdes no portal da transparéncia deste Tribunal, primando sempre pela lisura
institucional.

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

Esta metodologia tem como objetivo medir o grau de lealdade dos clientes, mensurando
o indicie de satisfagdo, como também permitir e identificar pontos de melhoria através de uma tnica
pergunta. Sao lancadas duas perguntas, sendo a primeira quantitativa, no qual direciona o cliente externo a
uma escala de 0 a 10, e a segunda pergunta ¢ qualitativa, ou seja, respostas abertas, sendo um campo de
texto para que o cliente justifique sua resposta, nao sendo obrigatério o preenchimento.

A pesquisa se resume em quatro tipos de classificagdo do NPS, que varia de -100 a 100
pontos. Quanto mais proximo do nimero maximo, melhor:
1 a 50 - Zona de Aperfeigcoamento

51 a 75 - Zona de Qualidade
76 a 100 - Zona de Exceléncia
-100 a 0 - Zona Critica

No periodo compreendido de abril a junho/2022, foram respondidos 923 formularios,
com classificacio de 84%, resultando na Zona de Exceléncia.

6. CAVE - CENTRAL DE ATENDIMENTO VIRTUAL DO ELEITOR

Em 06 de dezembro de 2021 foi instituida a Central de Atendimento Virtual ao Eleitor
no Tocantins por meio da Resolugao n® 520/2021, atuando como principal canal de atendimento ao eleitor,
concentrando assim o atendimento ndo presencial (telefonico, whastApp e internet) com processamento
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centralizado das demandas como alistamento eleitoral, tratamento de ocorréncias, erros de cadastro, baixa
de multas eleitorais etc., aperfeicoando desse modo o uso racional dos recursos humanos e tecnoldgicos.

No mesmo més, houve parceria realizada entre a Ouvidoria Eleitoral e a equipe da
Corregedoria, responsavel pela Central, onde ficou acordado a liberagdo do nimero 0800 6486 800 para
utilizagdo compartilhada com a Central de Atendimento ao Eleitor. Dessa forma, o nimero 0800 (gratuito)
estd sendo anunciado institucionalmente como o contato da Central de Atendimento ao Eleitor (CAVE),
bem como o canal para recebimento de Sugestoes, Consultas, Reclamagdes, Dentincias, Criticas, Elogios e
Acesso a Informacao e demandas da Ouvidoria.

7. CONSIDERACOES FINAIS
Conclusoes:

Como visto, a Ouvidoria Eleitoral do Tocantins vem envidando esforgos para prestar um
servico de qualidade a toda a sociedade e ser assim bem avaliada pelo cidaddo usuario da Justica
Eleitoral, colaborando deste modo para a melhoria continua das atividades do Tribunal Regional
Eleitoral do Tocantins.

A melhoria constante da prestacdo de servicos so € possivel porque esta Ouvidoria conta,
desde a sua instituicdo em 2010, com total reconhecimento e apoio da Douta Presidéncia e dos demais
membros desta Corte, sempre sensiveis a necessidade da busca incessante pela exceléncia no
atendimento ao eleitor tocantinense.

Destarte, se faz extremamente necessario continuar a aprimorar a Ouvidoria como
ferramenta de estimulo a transparéncia e a qualidade no atendimento ao cliente. Portanto, com base
nos dados apurados e as atividades desenvolvidas, o atual relatorio conclui pelas seguintes proposigdoes.

PROPOSICOES:

1° - Ver a viabilidade de adequacao do SEI da Ouvidoria a LGPD (Lei Geral de Protecao
dos Dados Pessoais) junto ao tribunal que implantou o Sistema Eletronico de Informagdes (SEI);

2° - Reiterar a sugestao apresentada em relatdrios passados da realizacdo de capacitagdo
para os atendentes da CAVE no atendimento ao nosso cliente cidadao, no tocante a cortesia no
atendimento, qualidade da resposta a demanda, clareza na comunicacao, e em especial as demandas
voltadas a Ouvidoria que sdo: Reclamacéio, Dentincia, Sugestao, Acesso a Informacao (Lei
12.527/2011), Elogios e Criticas. Convém ressaltar a estrita cautela no canal de atendimento "Telefonico
0800" que compartilha com a CAVE o numero 0800 6486 800, de modo que quando ocorrer demandas de
competéncia da Ouvidoria, sejam estas prontamente encaminhadas a este Setor responsavel.

Palmas - TO, junho de 2022.

Juiza ANA PAULA BRANDAO BRASIL
Ouvidora Regional Eleitoral - TRE/TO

ANA PAULA BRANDAO BRASIL
Juiz Membro

Documento assinado eletronicamente em 04/07/2022, as 18:41, conforme art. 1°, § 2°, III,
"b", da Lei 11.419/2006.
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