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1. APRESENTACAO

No cenario atual, o papel das ouvidorias publicas assumiu destaque no
relacionamento dos diversos o6rgdos da administragdo publica com o cidadao,
usuario dos servicos prestados pelos respectivos 6rgaos. Neste novo contexto, a
populagdo passa a compreender que n&o € s6 o cidaddo que tem direito ao
acesso a informagdo, mas também que a administracao publica tem o dever de
garantir e facilitar esse acesso, prestando, com eficiéncia, informagéo de
qualidade a toda a sociedade, utilizando-se ativamente dos instrumentos da
ouvidoria para assegurar a exigida transparéncia.

Consciente dessa constatacdo, o Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins, através
da Resolugéo n° 209, de 25 de maio de 2010, criou a Ouvidoria Regional Eleitoral
do Tocantins - ORE/TO, como 6rgdo de defesa dos direitos e garantias
fundamentais do cidaddo e de aprimoramento dos servigos do Tribunal. A ORE-
TO tem como competéncia o recebimento de consultas, informacgdes, sugestoes,
reclamac6es, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades da Justi¢a Eleitoral,
e o encaminhamento dessas demandas para as unidades responsaveis, cobrando
solucdes e respondendo ao usuario.

Com o objetivo de apresentar uma resposta célere as demandas dos cidadaos
usuarios da Ouvidoria, o TRE-TO editou em seguida a Resolugdo n°® 223, de 24 de
novembro de 2010, fixando prazo de trés dias uteis para que as unidades
administrativas da Secretaria do Tribunal e os Juizos Eleitorais respondam aos
questionamentos encaminhados pela Ouvidoria. Consolidando a fase de
estruturacdo de sua Ouvidoria, o TRE-TO aprovou no dia 15 de junho de 2011 a
Resolugdo n° 228, que disciplina os procedimentos internos e a sistematica de
funcionamento da Ouvidoria Regional Eleitoral.

Cabe ainda ressaltar a participacéo da Ouvidoria do TRE-TO no | Seminario de
Capacitagdo e Sensibilizagao para a Importancia das Ouvidorias da Justica
Eleitoral, realizado em Fortaleza — CE, durante os dias 15 e 16 de setembro de
2011. Ao final do evento, foi criado o Colégio de Ouvidores da Justica Eleitoral,
tendo sido o Ouvidor Regional Eleitoral do Tocantins eleito para ocupar o cargo de
Terceiro Secretario do Colégio, representando, assim, a Regiao Norte. ‘

Como ja foi destacado em relatério anterior, a organizagado em nivel nacional das
Ouvidorias dos Tribunais Regionais Eleitorais teve um ponto alto no més de
novembro de 2012, quando ocorreu na cidade de Brasilia a |l Reunido do Colégio
de Ouvidores da Justica Eleitoral, realizada no TRE do Distrito Federal. Na
ocasido, foi eleita a nova diretoria do Colégio, tendo sido escolhido como
Presidente o Ouvidor do TRE Baiano e reconduzido o Ouvidor do TRE do
Tocantins, como Terceiro Secretario.

Dando continuidade ao trabalho de consolidagdo das Ouvidorias Eleitorais,
ocorreu em maio de 2013, a lll Reunido do Colégio de Ouvidores da Justica
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Eleitoral, realizada no TRE da Bahia, oportunidade em que ficou marcado o anseio
das Ouvidorias dos Regionais em ver a criacdo da Ouvidoria Geral Eleitoral pelo
Egrégio Tribunal Superior Eleitoral, para funcionar como 6rgéo de cupula de um
sistema nacional de ouvidorias eleitorais, conforme expresso na Carta de
Salvador. Mais recentemente, em novembro, ocorreu em Belo Horizonte — MG a
IV Reunido do Colégio de Ouvidores da Justica Eleitoral, tendo sido eleito o
Ouvidor do TRE-MG para suceder o Ouvidor do Regional Baiano na presidéncia
do colegiado.

Assim, o presente relatério apresenta a demanda da sociedade pelos servigos da
Quvidoria no terceiro trimestre de 2013 e, ao final, através da analise dos dados
obtidos, estdo elencadas propostas de ag¢des de continuidade no aprimoramento
da prestacdo dos servigos da unidade e do Tribunal como um todo.

2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo Geral

Relatar ao Plenario do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Regional Eleitoral no terceiro trimestre deste ano de
2013, de acordo com o previsto na Resolugdo TRE-TO n°® 228/2011.

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
comunicagdo com publicos internos e externos, promovendo a melhoria continua
dos servigos prestados pela organizacao.

3. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

Instalada em 21 de julho de 2010, a Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins
iniciou suas atividades em uma pequena sala no terrago do edificio sede do TRE-
TO, com atendimento no horario correspondente ao expediente da Secretaria do
Tribunal. Hoje, o atendimento j& é realizado em uma sala maior localizada, com
capacidade para até cinco atendentes, no subsolo.

O quadro de pessoal é composto de dois servidores efetivos do quadro do
Tribunal e de cinco estagiarios, lotados na unidade, contando com o apoio de dois
servidores efetivos, lotados no Gabinete do Juiz Ouvidor. Seguindo
recomendacdes dos relatérios anteriores, a administragdo vem buscando
solucionar a questdo da falta de servidores, por meio da alocacdo de mais
estagiarios no setor, j& que, como veremos, a demanda por atendimento
aumentou consideravelmente devido a procura do servigo de agendamento para o
recadastramento biométrico dos eleitores de Palmas e Araguaina.
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Para a comodidade de seus usuarios, a Ouvidoria dispde das seguintes formas de
atendimento:

- Atendimento pessoal, na sala da Ouvidoria ou no gabinete do Juiz Ouvidor,
- Telefénico, através do niumero 0800-6486-800 e (63) 3233-9600;

- Eletrénico, através da pagina da Internet do TRE-TO,;

- Por e-mail no enderecgo ouvidoria@tre-to.jus.br ;

- Correio convencional, no enderego da Secretaria do Tribunal.

A Ouvidoria encontra-se hoje razoavelmente bem estruturada, porém néo possui,
ainda, todo o aparato ideal para o seu funcionamento, especialmente para fazer
frente ao aumento da demanda nos periodos de pico, como o atual momento.

Apobs a sua implantacéo, o funcionamento desta Ouvidoria vem se aprimorando
constantemente, principalmente apés sugestdes aprovadas nos relatorios
anteriores terem sido implementadas pela Administragdo do Tribunal, como a
capacitacédo dos servidores, por meio de curso especifico. Contudo, muito ainda
ha que ser feito para que os servigos prestados pela Ouvidoria Regional Eleitoral
possam corresponder toda a expectativa da sociedade.

4. DEMANDAS RECEBIDAS
4.1 Total de atendimentos (até dia 18/12)
Nos meses de outubro, novembro e dezembro de 2013, a Ouvidoria recebeu um

total de 2.494 demandas, com uma média de aproximadamente 831 demandas
por més, considerando nimeros obtidos até dia 18 de dezembro:

Processo: Ouvidoria ,
Indicador: Total de atendimentos 4° Tri. 2013
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O més de novembro registrou 31% dos atendimentos do periodo, enquanto que o
més de dezembro obteve 30%. Ja o més de outubro, que concentrou a maioria
dos atendimentos, respondeu por 39% das solicitagdes atendidas no quarto
trimestre de 2013: :

Processo: Ouvidoria
Indicador: Total de atendimentos

4° Tri. 2013
dezembro
30%
outubro
/_39%
novembro ___
31%

@outubro mnovembro Odezembre

Como se vé no grafico abaixo, no quarto trimestre de 2013 a Ouvidoria respondeu
a 100% das demandas recebidas.

Percentual de Atendimentos Respondidos

00%

Atendimentos Nao
Respondidos

@ Atendimentos
Respondidos

m 100%
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4.2 Atendimentos por meio de comunicagao

O grafico abaixo demonstra a quantidade de atendimentos realizados no periodo,
segundo a classificagdo por meio de comunicagéo. Pode-se verificar que a grande
maioria dos 2.494 atendimentos foi realizada pelo telefone: 2.484 (99,6%),
sendo o canal de comunicacao eleito pelo usuario da Ouvidoria para informacoes,
principalmente apés a instalagéo do nimero gratuito 0800 6436 800.

Numero de atendimentos, por meio de comunicagéo

Web

E-mail
Presencial 0,00% 0,40% Carta

0,00% 0,00%

Telefone
99,60%

@ Telefone EPresencial RE-mail BWeb @Carta

4.3 Atendimentos por natureza

O grafico abaixo representa o nimero de atendimentos, considerando a natureza
da solicitagdo. Verifica-se que a maioria dos atendimentos (76%) sao pedidos de
informacao, mas que houve nimero consideravel de enganos (24%):

Numero de atendimentos, por natureza
outubro, novembro e dezembro de 2013

Informacgoes
76% \
s
. Engano
= 24%
o informacgdes m Criticas/Reclamacgdes

0o Denuncias O Elogios
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4.4 Informacoes prestadas por assunto

O proximo grafico apresenta as demandas recebidas, classificadas por assunto,
onde podemos ver a maioria se referir ao Recadastramento Biométrico (61%),
devido ao agendamento do eleitor que busca fazer o Recadastramento em Palmas
e Araguaina. Observa-se ainda uma quantidade expressiva de enganos (24%),
que vem ocorrendo desde que foi colocado aviso do Recadastramento Biométrico
nas faturas de Saneatins, informando o nimero 0800 6486 800. Ocorre que o
cidadao vé o nimero da Ouvidoria Regional Eleitoral na fatura de agua e pensa se
tratar do niimero da central de atendimento da companhia de agua.

Numero de informagdes por assunto

Informacdes  Titulo Situacdo
dlverosas eleitor gleitoral
13% 02% 01%

Engano
24%

Recad.
Biométrico
61%

O Titulo eleitor

@ Situacao eleitoral

O Processos no TRE
OPropaganda eleitoral

B Recadastramento Biométrico
OEngano

@ Informacodes diversas

5. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Durante a elaboracéo do presente relatério, os dados apurados foram tratados e
transformados em informacdes Uteis para a tomada de decisdes estratégicas por
parte da diregéo, com vistas a adogdo de agdes de melhorias que aumentem a
eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados pela instituicéo.

Os dados demonstram a necessidade da adogdo de medidas por parte da
administracao, para fazer frente a essa demanda, considerando a importancia da
Ouvidoria, que atua como um canal de didlogo com a sociedade. Além disso,
através das demandas recebidas, se obtém uma fonte de recomendacbes para a
melhoria dos servigos do Tribunal.
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Assim, pode-se concluir que, apesar dos bons indices no atendimento, existem *©
alguns pontos que requerem o desenvolvimento e a implementagéo de agbes em
resposta & demanda registrada, de modo que seja garantido aos cidadaos que sua
opinido sera considerada.

"Em contrapartida & preciso utilizar a Ouvidoria Regional Eleitoral como estimulo a
transparéncia e a qualidade no atendimento adequado ao cidadao
usuario. Tomando por base essas informagdes, as recomendacgdes decorrentes do
estudo apontam para a necessidade de implementar as seguintes estratégias:

1. Capacitacdo urgente em atendimento ao publico para os atendentes da
Ouvidoria, inclusive para os estagiarios, de modo a aprimorar a qualidade
dos servicos de atendimento telefénico aos eleitores.

2. Realizacdo de campanha de esclarecimento para a populagéo, visto que a
estratégia de inclusao de aviso sobre o nimero 0800 6486 800 na conta de
dgua tem na verdade gerado um crescente numero de enganos,
confundindo o cidad&o, que acredita ser esse o numero da central de
atendimento da companhia Saneatins.

3. Construcéo de uma sala maior para a Ouvidoria no térreo do edificio sede
do TRE, para que o atendimento ao publico seja realizado de maneira mais
acessivel do que na atual sala do subsolo. (J& em andamento no Processo
PAE 5858/2013)

Concluindo, ressalto que, mesmo que hoje ja esteja bem estruturada esta
Ouvidoria Eleitoral, a consolidacdo do seu papel se dara apenas quando ela
dispuser dos meios necessarios para exercer plenamente sua fungédo de
representante da sociedade junto a Justica Eleitoral Tocantinense, estando
sempre pronta para ouvir a voz do cidad&o, fortalecer a democracia e trabalhar
para o sucesso deste Tribunal Regional Eleitoral.

Palmas - TO, 19 de dezembro de 2013.

Juiz ZACARIAS LEONARDO
Ouvidor Regional Eleitoral
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