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1. APRESENTACAO

A qualidade no atendimento se tornou um grande diferencial entre as
organizagdes, sejam elas privadas ou publicas. A cultura do bom atendimento é
um pré-requisito para a conquista de credibilidade e boa imagem perante a
sociedade.

Em meio a um processo de recuperagéo e consolidagdo da imagem do servigo
publico, a administragéo publica tem se empenhado na modernizagéo de seus
6rgaos, buscando captar através de seus usuarios o compartilhamento de suas
acdes com os anseios da sociedade, elevando o seu nivel de eficiéncia e
eficacia.

Neste sentido, a criagdo de uma ouvidoria é uma maneira efetiva de
demonstrar comprometimento e disposicdo em atender aos anseios de seus
usuarios. Afinal, a ouvidoria tem um importante papel, pois &€ um dos
mecanismos que mais auxiliam na mudancga organizacional, tratando-se de
ferramenta que serve como canal de participagido do cidaddo em relagéo a
organizacao.

Consciente dessa constatagdo, o Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins,
através da Resolugdo n°® 209, de 25/05/2010, criou a Ouvidoria Regional
Eleitoral do Tocantins — ORE/TO, como 6rgao de defesa dos direitos e
garantias fundamentais do cidaddo e de aprimoramento dos servigos do
Tribunal, tendo como competéncia o recebimento de consultas, informacées,
sugestbes, reclamacdes, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades da
Justica Eleitoral no Tocantins, e o encaminhamento dessas demandas para as
unidades responsaveis, cobrando solugdes e respondendo ao usuario no prazo
estabelecido.

O presente relatério apresenta a demanda por seus servigos no primeiro
trimestre de funcionamento da Ouvidoria, incluindo o periodo de plantéo
referente ao 1° turno das eleigcées 2010. Ao final, através da andlise dos dados
obtidos, estdo elencadas propostas de agées de melhoria na prestagdo dos
servicos da unidade.

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral
Relatar ao Plenario do TRE — TO as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

no trimestre relativo aos meses de julho, agosto e setembro, bem como no
plantdo das eleicdes do ano de 2010.

2.2 Objetivos Especificos



Dar cumprimento aos objetivos estratégicos estipulados no Planejamento
Estratégico do TRE — TO: garantir a legitimidade do processo eleitoral e
aprimorar a comunicagao com publicos externos.

3. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A ouvidoria iniciou o seu funcionamento no dia 21 de julho de 2010, instalada
em uma sala localizada no terragco do edificio sede do TRE — TO, com
atendimento no horario correspondente ao expediente do Tribunal, de 9 as 12 e
de 14 as 19 horas, de segunda a sexta - feira.

O quadro de pessoal é composto de apenas um servidor lotado na unidade,
exercendo a fungdo de Assistente do Ouvidor, com apoio de servidores lotados
no Gabinete do Ouvidor.

Para a comodidade de seus usuarios, a Ouvidoria disponibiliza as seguintes
formas de atendimento:

- atendimento pessoal, na sala da Ouvidoria;

- telefbnico, através do numero (63) 3216 — 6969;

- eletrbnico, através da internet, no endereco eletrénico do Tribunal;
- correio convencional, no endereco do TRE.

A Ouvidoria encontra-se em fase de estruturagdo, nao possuindo, ainda, a
estrutura ideal para o seu funcionamento, principalmente para fazer frente ao
aumento da demanda registrado no topico seguinte.

4. DEMANDAS RECEBIDAS

4.1 Total de atendimentos

No periodo de julho até o dia 29 de setembro de 2010, a Ouvidoria recebeu um
total de 358 demandas. A avaliagdo dos nimeros apurados no trimestre revela
um pico no més de agosto, com um total de 51% do total de registros.

No més de julho, primeiro més de funcionamento da Ouvidoria, registrou-se
apenas 13% dos atendimentos do periodo, o que pode ser explicado pelo fato
de a Ouvidoria ter funcionado apenas dez dias naquele més e, ainda, pelo
desconhecimento da existéncia do servigco pelo cidadao.

Em setembro, foram registrados 36% dos atendimentos no trimestre, até o dia
29/9, quando se iniciou o plantdo referente ao 1° turno das eleigdes 2010.
Confira-se grafico abaixo:



Processo: Ouvidoria
Indicador: Total de atendimentos em 2010
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4.2 Atendimentos por natureza

O grafico abaixo representa o nimero de atendimentos, levando-se em
consideragdo a natureza da solicitagdo. Verifica-se que a maior parte delas é
de pedido de informacdes (44%) e de denuncias (34%).
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4.3 Informagdes por assunto

O grafico abaixo apresenta a quantidade de informacdes solicitadas na
Ouvidoria, classificadas por assunto. Como era de se esperar, devido ao
periodo eleitoral, os temas com maiores freqiiéncias foram os relacionados as
eleigbes. Assuntos relativos a convocagdo de mesarios registraram 36% do
total de demandas, titulo de eleitor (19%) e propaganda eleitoral (15%).
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5. ELEIGOES 2010 — CANAL DA CIDADANIA

5.1 Informagodes Gerais

No periodo de 30 de setembro a 3 de outubro (dia das eleigdes), a Ouvidoria
funcionou em regime de plantdo nos seguintes horarios:

- Quinta e sexta-feira: das 8 as 19 horas;
- Sabado para domingo: iniciou as 8 horas de sabado até 19 horas de
domingo, ininterruptamente.

Para efeitos de divulgacédo, a prestagédo dos servigos foi denominada “Canal da
Cidadania”, que atendia pelo numero 63 9090 3216 - 6969, direcionado para 10
ramais, que recebiam chamadas de telefones fixos e moveis de forma gratuita.

O atendimento ao cidadao foi realizado conforme a estratégia descrita abaixo:



NIVEL FINALIDADE ATENDENTES QTIDADE
POR
TURNO
1° Prestar informagées sobre local de Estagiarios 4
votagdo, documentacdo necessaria para
votar e outras informacbées sobre os
procedimentos eleitorais, e
encaminhamento de chamadas
referentes a regularidade do titulo
eleitoral e denuncias para 2° e 3° niveis.
2° Prestar informacdes sobre regularidade | Servidores do 4
do titulo (consulta ao sistema ELO) e TRE
encaminhamento de denulncias para 3°
nivel.
3° Prestar informagbes e consultas mais Assessores 2
elaboradas que exigiam conhecimento da | dos Gabinetes
legislacdo e encaminhamento de dos Juizes

denuncias ao MPE e autoridades

policiais.

A demanda pelos servigos encontra-se explicitada nos itens a seguir:

5.2 Total de atendimentos

No periodo de plantéo (30/9 a 3/10), o Canal da Cidadania recebeu um total de
1428 demandas. A avaliagao dos nimeros apurados no periodo revela um pico
no dia das eleigbes (3 out), com um total de 67% do total de registros. Na
véspera (2 out) registrou-se 30% dos atendimentos do periodo.

Do dia das eleigbes ao primeiro dia do plantdo, registrou-se um aumento de
5962,5% no numero de atendimentos, e da véspera para o dia das eleigdes,
um aumento de 54,6% no numero de chamados. O grafico abaixo demonstra o
aumento da demanda registrado ao longo do periodo:

Processo: Ouvidoria
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5.3 Atendimentos por natureza

O grafico abaixo representa o nimero de atendimentos, levando-se em
consideragdo a natureza da solicitagdo. Verifica-se que a maior parte delas é
de pedido de informagdes (57%) e de dentncias (25%).

Processo: Ouvidoria
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5.4 Informacgoes por assunto

O grafico abaixo apresenta a quantidade de informacgdes solicitadas no Canal
da Cidadania, classificadas por assunto. Dada a proximidade da votag&o, os
temas de maior frequéncia foram os relacionados a informacdes sobre o local
de votacgao (70%) e sobre justificativa eleitoral (8%).



o

Canal da Cidadania - Eleigées 2010

Processo: Quvidoria
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6. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Para a elaboracdo do presente relatério, os dados foram tratados e
transformados em informacdes Uteis para a tomada de decisdes estratégicas
por parte dos gestores, com vistas a adogdo de agdes de melhorias que
aumentem a eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados pela Ouvidoria.

Os resultados indicam que, de modo geral, a demanda é crescente pelos
servigos da Ouvidoria. De julho a setembro, a demanda saltou de 45 para 130
atendimentos, resultando em um aumento de 289% no periodo.

Dados que demonstram a necessidade da adogio de medidas, por parte da
administracéo, para fazer frente ao aumento dessa demanda, considerando a
importancia da Ouvidoria, que atua como um canal de didlogo com a
sociedade, e através das reivindicagdes e das reclamacdes recebidas, se torna
uma fonte de recomendacdes para a melhoria dos servicos do Tribunal.

Na analise especifica relacionada ao periodo de plantéo para as eleicdes 2010,
denominado Canal da Cidadania, os dados demonstram o acerto da estratégia
adotada, dado o registro de um aumento no numero de atendimentos do
primeiro dia de plantdo para o dia das eleigdes da ordem de 5962,5%. Nimero
consideravel em relagéo a todos os registros anteriores.

Conclui-se, enfim, que, apesar do alcance de bons indices no atendimento,
existem pontos especificos que requerem o desenvolvimento e implementacgéo
de acGes em resposta @ demanda registrada, de modo que seja garantido aos
cidadé@os que sua opinido sera considerada, através da busca do atendimento
de suas expectativas, e a Ouvidoria, a capacidade para desempenhar o seu
papel no estimulo a transparéncia e a qualidade no atendimento adequado e
com respeito ao cidadao.

Com base nesses dados, as recomendacdes decorrentes do estudo apontam
para a necessidade da implementacéo das seguintes estratégias:

- Incorporacéo da Ouvidoria ao Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ/TRE —
TO, com vistas a aplicagdo das ferramentas da qualidade para a melhoria dos
processos internos da unidade e aumento dos niveis de eficiéncia e eficacia de
seus servicos;

- Dotagéo de um quadro de pessoal adequado para a Ouvidoria, face as suas
demandas;

- Provimento de instalagdes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria;

- Fornecimento de capacitagdo especifica para os servidores e colaboradores
da Ouvidoria;

- Desenvolvimento de uma pagina especifica da Ouvidoria (hotsite) na internet,

dentro do sitio do TRE — TO, para melhorar a comunicagdo e o acesso do
cidadao aos servicos da Ouvidoria;
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- Desenvolvimento, adaptagdo e/ou aquisicdo de software adequado para o
gerenciamento do atendimento da Ouvidoria, com funcionalidade de geracéo
dos relatérios especificos para o registro de dados e acompanhamento das
demandas de sua competéncia.

Por fim, ressalta-se que a plena legitimacédo do papel da Quvidoria se dara
quando ela dispuser dos meios necessarios para exercer com eficacia sua
fungéo de representante da sociedade, ouvindo a voz do cidaddo, condicdo
vital para o fortalecimento da democracia e para a efetiva gestdo da qualidade
e do sucesso organizacional.

TRE —TO, 25 de outubro de 2010.

Juiz MARCELO ALBERNAZ
Ouvidor Regional Eleitoral do Tocantins



