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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins atendendo o previsto no inciso IX, do art. 10, da Resolucdo TRE-TO n° 476/2020, apresenta extrato mensal referente ao
més de dezembro 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 servicos prestados pelo Tribunal.

2. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA

O total de atendimentos recebidos e registrados pela Ouvidoria, no periodo de 1°/12 a 31/12/2023, foram de 50 registros, conforme especificado logo abaixo.

RELATORIO

TIPO DEZEMBRO/2023
ACESSO A INFORMACAO 3
ATENDIMENTO AO CIDADAO 47

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=13967959868&infra_sistema=100000100&...
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Tipos de Processos

Acesso A Informagio Tipos de Processos

B Acesso A Informagao
B Atendimento Ao Cida...

Atendimento Ao Cidadao

2.1. GRAFICO POR ASSUNTO

Observa-se que as maiores demandas ao nosso cidaddo usuario foram: Titulo Eleitoral, Certiddes Eleitorais e Situacio Eleitoral.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=13967959868&infra_sistema=100000100&...  2/8
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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.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=13967959868&infra_sistema=100000100&...  3/8



11/01/2024, 15:54 SEI/TRE-TO - 000012302119649 - Relatério

E-mall

Formulasio Eletrdnica

Tedefanico

Presencial 21 8%

Aplicativo

4. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O tempo médio maximo de resposta das demandas ao cidaddo foi de 1d 21h 48m 25s, com menos de trés dias, e ficando bem abaixo da meta do indicador que
atualmente ¢ de até 5 dias.

O resultado comprova que as respostas ao cidaddo tem sido efetivamente célere, conforme se exige do gestor publico. Estatistica e imagem capturadas do SEI.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=13967959868&infra_sistema=100000100&...  4/8
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Tempos médios de tramitacdo no periodo:

Tempo Médio

Cuvidora - Acesso a Informacao 1d 22h 20m 21s
Cuvidoria - Atendimento ao Cidadao 6h 16m 14s
Cuvidona - Denuncia 15h 44m 2s
Ouvidoria - Elogio 4d 18h 53m 5s

GERAL.: 1d 21h 48m 255

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 Solicitacio”,
“Qualidade da Resposta” e o “Tempo da Resposta”. O resultado extraido do Qlik sense, apresentou retorno de 14 avalia¢des, dos quais 92,9% avaliado em 6timo e 7,1% como bom,

assim, o indice de satisfacéo foi de 100%, desse modo, comprova-se em dados a exceléncia no atendimento.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=13967959868&infra_sistema=100000100&...
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Avaliagdo do Atendimento

Qualidade daresposta v

6. 0 SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO( SIC)

O SIC ¢ o canal de comunicagdo com a sociedade para os fins da Lei de Acesso a Informagdo (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

B i O
Qualidade da resposta
.-

W BOM
W oMo

de dezembro/2023:

SEI N° ASSUNTO SETOR DEMANDADO
0035945-29.2023.6.27.8070 Dentincias/reclamagdes sobre bloqueio das rodovias pela PRF/TO Respondido pela Ouvidoria
0036081-26.2023.6.27.8070 Solicita orientag@o quanto a consulta publica do sistema SEI Respondido pela Ouvidoria
0036300-39.2023.6.27.8070 UFT encaminha informacgdes para sele¢do de professores da area de Tl Respondido pela STI

7. INDICE DE SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS -SGQ

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=13967959868&infra_sistema=100000100&...
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A Ouvidoria € responsavel por aferir o grau de satisfagdo dos clientes externos quanto aos servigcos prestados por todos os setores do tribunal, ja que é o canal de
comunicagdo entre o cidaddo e a instituicdo. O resultado da pesquisa ¢ capturado pela ferramenta Qlik Sense (B.1.)

No més de referéncia foram respondidos 138 formularios da Pesquisa de Satisfagdo, com indice de 99 NPS, considerado Zona de Exceléncia, portanto superando a
meta estabelecida para o ano de 2023, que é de 85 NPS.

Quanto as Respostas Abertas (Pergunta 2), das 49 respostas, conforme minuciosa verificagdo, constatou-se satisfacdo dos cidaddo nos atendimentos, como
manifestagdes na resposta aberta nos seguintes teores: " A Justica Eleitoral é perfeita'; "Atendimento de Exceléncia, prestativa em tudo. Nunca tinha sido tio bem atendida'. ""Ndio
tenho sugestoes, somente agradecimentos pelo servico de exceléncia e rapidez".

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

1 3 8 Pontuagio NPS seore
128 138 1. Zona de Exceléncia: 76 a 100.

2. Zona de Qualidade: 51 a 75. @

Promotores

136

4. Zona Critica:-180 a @.

Meutros

8. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Melhoria no formulario de solicitagdo da Ouvidoria Regional Eleitoral para adequagdo aos principios da linguagem simples, estudo realizado pelo LABIN, conduzidos pelo servidor
Maurilio Luiz Hoffmann da Silva, executado pela SESAW/CDS/STI.

e Agrupamento das pesquisa de satisfacdo do atendimento da ORE enviada através do SEI, via por email, com o link da pesquisa de satisfacdo do cliente externo(SGQ) (form do
Google).

¢ Inclusdo de registro no historico do andamento do SEI, quando enviada a pesquisa de satisfacdoao cidaddo, visando aprimorar a rastreabilidade dos trabalhos executados pela
ouvidoria. Assim, a sugestdo de melhoria levantada na Auditoria Externa foi acatada e aplicada. Conforme consta no SEI 0029931-89.2016.6.27.8000, evento 000012302026636.

e Melhoria no formulario da pesquisa de satisfacdo do cliente externo-SGQ, uma delas sugeridas pelos servidores da 10* e 11* Zonas Eleitorais, evento 000012302101313, quanto a
visualizacdo do formulario, sem que seja necessario rolar a pagina. A outra quanto ao texto da pergunta niamero 2, apds avaliacdo, percebeu-se que a tinha conotacdo negativa:
questdo 2. O que podemos fazer para melhorar ou o que ndo gostou? Substituida para: Questao 2. Deixe suas sugestdes sobre 0 nosso servico.

e Aperfeicoamento dos painéis do Qlik Sense, para visualizar de forma integrada o nimero de atendimentos realizados com a quantidade de avalia¢Ges retornadas, executado pela
servidor Francisco Aratijo de Moura F¢(SEDSA/CDS/STI), disponibilizado no Relatério quadrimestral da pesquisa de satisfagdo, evento 000012302100803.

Alteracdo/melhorias nas paginas do site do Servigo de Informagao ao Cidaddo-SIC, da Ouvidoria Regional Eleitoral e Ouvidoria das Mulheres +.

https://sei.tre-to.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=13967959868&infra_sistema=100000100&...  7/8
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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 servigo publico, através de uma “escuta humanizada".

Desse modo, a Ouvidoria cumpre seu papel atuando na defesa dos interesses de nossos cidaddos, permitindo a cooperacdo ativa dos mesmos no controle da qualidade
dos servigos prestados, através das avaliacdes, reclamagdes, manifestagdes, denuncias, criticas e elogios, e assim fomenta, internamente, mudancgas na gestdo administrativa, com vistas a
sugerir caminhos para ampliar as possibilidades de transparéncia ativa, e promocao do aperfeigoamento na prestagdo do servico ofertado.

JOSE MARIA LIMA
Ouvidor Regional Eleitoral
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;?;gl.l Llll’ Documento assinado eletronicamente em 09/01/2024, as 17:41, conforme art. 1°, § 2°, I11, "b", da Lei 11.419/2006.
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