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RELATORIO

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA 2019

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins apresenta o Relatério Anual de
2019, periodo de referéncia de 01/01/2019 a 31/12/2019 .

O respectivo relatério anual tem como objetivo dar publicidade da compilacdo
resumida das atividades e dados estatisticos ja apresentados nos relatorios trimestrais
encaminhadas a Presidéncia.

A Ouvidoria Eleitoral no periodo de 01/01 & 30/06/2019 foi representada pelo
eminente Ouvidor juiz Agenor Alexandre da Silva. Em 1°/07/2019, deu-se continuidade aos
trabalhos, com a Posse da Ouvidora Eleitoral Juiza Ana Paula Brandé&o Brasil, juntamente com
sua equipe de servidores assistentes, estagiarios e colaboradores terceirizados.

2. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA /2019

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019 foram recebidos e
registrados o total de 2.524 atendimentos, todos mapeados logo abaixo por tipos de
demandas:

TIPO "Marco | Junro | seTemero | Dezemero | TOTA-
ACESSO A INFORMACAO 177 44 57 44 322
AGRADECIMENTO - - 1 - 1
ATENDIMENTO AO CIDADAO 547 716 427 420 2.110
CONVITE 2 5 1 1 9
CRITICA - - - - -
DENUNCIA 19 6 3 10 38
ELOGIO 5 1 2 9
RECLAMACAO 20 3 5 31
SUGESTAO - 2 1 1 4

TOTAL 770 777 497 480 2.524




Percebe-se que o tipo de demanda "Atendimento ao Cidad&o" foi o mais
solicitado, tendo como os assuntos mais requisitados: Situacao Eleitoral (618 atendimentos) e
Situacéo Eleitoral (615 atendimentos).

Todas as manifestacdes, sao registradas no Sistema Eletronico de Informacéo -
SEIl, gerando um numero de protocolo e link de acesso com acompanhamento integral do
processo, enviado para 0 e-mail cadastrado. A resposta solicitada, quando néo disponivel no
ato, € enviada no prazo médio de até 3 dias uteis, 0 que demostra que a resposta tem sido
dada ao cidaddo de forma efetiva e célere.

E para maior acessibilidade dos usuarios, a Ouvidoria dispbe dos seguintes
canais de atendimentos: presencial, telefénico, aplicativo de mensagens, formuléario eletrénico e
por e-mail.

3. INDICE DE SATISFAGAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA/2019

O Registro de exceléncia da Ouvidoria ndo se encontra apenas no volume de
atendimentos, mas na qualidade com séo realizados. O resultado anual da Pesquisa de
Avaliacdo do Atendimento da Ouvidoria concluiu-se com o indice de aprovacao, em 94,53%,
no qual foram respondidos 356 questionarios pelo nosso cliente externo.

4. INDICE GERAL DE ATENDIMENTO DO CIDADAO

A Ouvidoria na interlocucéo entre o cidadéo e o tribunal, também é responsavel
por aferir o grau de satisfacdo de nossos clientes externos acerca dos servigos prestados por
todos os setores deste regional, através da Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo.

A pesquisa foi realizada durante o periodo de janeiro a mar¢o/2019 através de
formulérios fisicos que eram depositados nas urnas de coleta de dados que estavam instaladas
em todas as areas de atendimento das serventias eleitorais.

A partir de abril, iniciou-se a implantacdo dos totens de autoatendimentos,
sendo no primeiro momento instalados em quatro zonas eleitorais (Alvorada, Miranorte, Novo
Acordo e Palmas), e préximo do final do ano efetivando nos remanentes cartérios eleitorais e na
sede do tribunal atendendo a Ouvidoria e o Protocolo, o que proporcionou maior agilidade nos
relatérios, de modo que permitiu que a administracdo adotasse melhorias nos servigos em
menos tempo.

5. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS DURANTE O ANO/2019:

- No primeiro semestre foi realizado duas audiéncias publicas, com mais de 400
(quatrocentos) presentes, na renomada Universidade de Taubaté - UNITAU, instituicdo onde o
juiz ouvidor Agenor Alexandre da Silva efetivou sua graduacdo coroando, assim, o projeto "A
Lei de Acesso a Informacdo e o Exercicio da Cidadania”, selecionado para concorrer ao 15°
Prémio Innovare, na categoria Juiz.

- Em marco, a Ouvidoria Regional Eleitoral langou mais um canal de
comunicagao oficial, o OuviZap Eleitoral, que facilitou o atendimento direto ao cidad&o, atraves
de um aplicativo de mensagem.

- Atribuindo maior transparéncia aos trabalhos e acfes da Justica Eleitoral e
contribuindo para a melhoria continua dos servigos, a Ouvidoria, que ja funcionava pelo telefone
0800 6486 800 (ligacao gratuita de todo o Brasil), passou a oferecer pelo servico OuviZap



Eleitoral, ao usuério, tirando duvidas e registrando manifestacdes diretamente pelo aplicativo.

- Em julho, iniciou a nova gestdo da Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins,
comandada pela juiza ouvidora Ana Paula Branddo Brasil, dando continuidade ao trabalho
iniciado pela gestéo anterior.

- Participacdo dos servidores da Ouvidoria no Projeto de Capacitacao
Presencial de servidores dos Cartorios Eleitorais nas etapas ocorridas em Gurupi (agosto),
Dianépolis (agosto) e Araguatins (setembro), com apresentacdo da palestra sobre o tema
Qualidade no Atendimento.

- E setembro, os integrantes da Ouvidoria Regional Eleitoral (Juiza Ouvidora
Ana Paula Brandao Brasil e a servidora Rosangela Pereira Lima) estiveram presentes em visita
técnica ao TRE-GO com realizacdo de uma palestra sobre "Mediacao de Conflitos: Construindo
a Cultura do Dialogo e da Convivéncia Etica" que teve como palestrante a Dra. Adriana Eugénia
Alvim Barreto, detentora de extenso curriculo na area de Ouvidorias. E posteriormente
participacdo no lll Seminario de Ouvidorias, promovido pela Rede de Ouvidorias de Goias
(REDE), realizado em Goiania - GO, que disseminou a troca de conhecimento quanto as
atividades exercidas pelas Ouvidorias.

- No periodo de 23 a 25 de setembro/2019, o Tribunal Regional Eleitoral do
Tocantins passou por uma auditoria interna que teve como objetivo a manutencdo da
certificacdo do ciclo 2018/2021 do Programa de Qualidade da Justica Eleitoral, aos moldes da
Norma ABNT NBR ISO 9001:2015 e PQJE, ocasido em que a Ouvidoria foi novamente
auditada, obtendo boa avaliac&o por parte da equipe de auditores internos.

6. SUGESTOES/PROPOSICOES APRESENTADAS NO ANO/2019:

SUGESTOES/PROPOSICOES ATENDIDO NAO ATENDIDO

Estudar a viabilidade da implantacdo da baixa
automatica das Guias de Recolhimento da .

Unido ja pagas (comprovantes de pagamento Atggrcri]ginz,téc;rgonr(r)ne ]
das mgltas eleitorais), para que o eleitor ndo evento 1111646.
necessite retornar ao cartorio eleitoral somente
para entregar o comprovante. (1° trimestre)

Expandir para todos os cartérios eleitorais o
uso de e-mail para que os eleitores possam
enviar os comprovantes de pagamentos das - Sem posicionamento.
multas, a exemplo do procedimento ja adotado
pelo Cartorio Eleitoral de Palmas. (1° trimestre)

Sugerir a capacitacdo para preenchimento
cuidadoso dos dados cadastrais dos eleitores
no Sistema ELO, para evitar divergéncias de
dados no cadastro eleitoral, que inviabilizam as
consultas e emissbes de certidbes pela
internet. (1° trimestre)

- Sem posicionamento.




Verificar a  possibilidade de realizar
procedimentos de alteracdo cadastral do
eleitor relativos a algum dado pessoal, seja
para corregcdo do nome, estado civil, ou
retificacdo de digitacdo de dados, em qualquer
cartério eleitoral ou outra unidade de
atendimento da justica eleitoral. Isto ocorre
guando da necessidade da emissao da
certiddo de quitagdo eleitoral (via internet) pelo
cidadéao, havendo a necessidade do eleitor se
dirigir ao cartério de seu domicilio eleitoral
para as devidas alteracbes. O procedimento o
qual o eleitor postula seria similar as
Justificativas Eleitorais que ocorrem no periodo
das elei¢des. (3° trimestre)

Atendido, através do
projeto Eleitor Online SEI
0010088-
36.2019.6.27.8000.

Reiterar a sugestdo de capacitagdo dos
cartorarios no sentido de preencher, de forma
cuidadosa, os dados cadastrais dos eleitores
no Sistema ELO, para evitar divergéncias de
dados no cadastro eleitoral, que, na maioria
das vezes, inviabiliza as consultas e emissdes
de certiddes pela internet. (3° trimestre)

Em fase de
implementacdo conforme
relatado
evento 1217725.

Verificar possibilidade de inclusdo dos dados
das Eleicbes de anos anteriores (de 1988 a
2010) no site do TRE-TO, com destaque para
0 acervo historico da primeira eleicdo do
Estado do Tocantins em 1988, tendo em vista
gue tais dados constam em parte somente no
site do TSE. (4° trimestre)

Atendido, conforme
demonstrado no
evento 1235789.

Verificar possibilidade de convénio com outros
bancos para o0 o0 pagamento das multas
eleitorais através da Guia de Recolhimento da
Unido -GRU. (4° trimestre)

Foi posicionado pela
COFIN a
impossibilidade da
solicitagéo conforme
demonstrado no
evento 1234934.

Em suma, percebe-se que a Ouvidoria ndo mede esfor¢cos para poder prestar
um servigo de qualidade a toda sociedade, como também estar constantemente bem avaliada
pelo cidaddo usuario da Justica Eleitoral, cumprindo assim com o principal papel de promover a

melhoria continua nos servigos prestados.

Atenciosamente,

ANA PAULA BRANDAO BRASIL
Ouvidor Regional Eleitoral
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