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RELATORIO

APRESENTACAO

A Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins apresenta o extrato mensal referente ao més de janeiro de
2023, previsto no inciso IX, do art. 10, da Resolugdo TRE-TO n° 476/2020.

O extrato mensal consolida as informacdes estatisticas, atividades desenvolvidas bem como o resultado
das pesquisas do atendimento da Ouvidoria e da Pesquisa de Satisfagédo do Cliente Externo.

1. ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA REFERENTE AO MES DE JANEIR0O/2023

O total de atendimentos recebidos e registrados pela Ouvidoria, no periodo de 1°/01 a 31/1/2023, foi de
217 registros, conforme especificado logo abaixo.

Observa-se que a maior demanda foi referente ao atendimento ao cidad&o, especificamente quanto a
pesquisa da situacdo eleitoral, certiddes, quitacdo eleitoral, multas, informacdes quanto ao alistamento eleitoral,
transferéncia eleitoral e declaragdes de mesarios.

TIPO JANEIRO

ACESSO A INFORMACAO 6
ATENDIMENTO AO CIDADAO 210

ELOGIO 1
DENUNCIA 0
RECLAMACAO 0
SUGESTAO 0
CRITICA 0
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2. 0 SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO ( SIC)
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O Servico de Informagdo ao Cidaddo do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins funciona junto a
Ouvidoria Regional Eleitoral, disciplinado pelo art. 27 da Resolugdo TRE-TO n° 476/2020. A Lei de Acesso a Informacao
veio tornar mais transparente as informagdes publicas, permitindo um maior controle social da administragéo publica.

O SIC é o canal de comunicacdo com a sociedade para os fins da Lei de Acesso a Informacgdo (Lei n°

12.527/2011).

Assim, as demandas de Acesso a Informac@o na Justica Eleitoral do Tocantins sdo acolhidas pelos
mesmos canais da Ouvidoria Regional Eleitoral.

Para conhecimento, segue tabela das demandas referente ao acesso a informagao, por assunto e

setores demandados:

SEI N° (GABORE)

ASSUNTO

SETOR DEMANDADO

0000126-31.2023.6.27.8070

Vagas de concurso TRE-TO

SGP/COEDE/SEGED

0000150-59.2023.6.27.8070

isencdo do pagamento para mesérios na
inscricdo em concursos publicos.

Respondido pela Ouvidoria

Concurso  publico  (aproveitamento  de

0000480-56.2023.6.27.8070 candidato de outros tribunais) SGP/COEDE/SEGED
0000677-11.2023.6.27.8070 Vagas de concurso TRE-TO SGP/COEDE/SEGED
0000718-75.2023.6.27.8070 Vagas de concurso TRE-TO SGP/COEDE/SEGED
0000823-52.2023.6.27.8070 Concurso unificado para 2023 SGP/COEDE/SEGED

3. FORMAS DE RECEBIMENTOS DAS DEMANDAS




O canal de atendimento que liderou foi o Telefénico. Importante frisar, que o acesso facil e
desburocratizado da Ouvidoria facilita que o cidaddo se sinta acolhido neste 6rgdo, uma vez que a procura de
modo Presencial foi bastante expressiva.

Para melhor visualizagdo dos atendimentos realizados, segue tabela com percentuais de cada modalidade, extraida
do Qlik Sense:

Canal de Atendimento

CANAL_ATENDIMENT
4]

Formulario Eletronico B Aplicativo
W E-mail
rmalario Eletrinico

Telefdnico

Aplicativo

Presencial

4. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O tempo médio maximo de resposta das demandas ao cidaddo foi de 9h 31m 44s, resultado espetacular,
com menos de um dia, e ficando bem abaixo da meta do indicador que atualmente é de até 5 dias.

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

Tempos Méfos 0 PRmaaco No poross

TRE-TO Ouvidoria - ACESS0 A INFORMAGAD 12h 42m 245
TRE-TO Ouvidaria - ATENDIMENTO AO CIDADAD 9t S0m 268
TRE-TO Cunidoria - CRITICA 95
TRE-TO Duvidonia - ELOGIO 1d 1h 5m 148
TRE-TO Cuvidoria - RECLAMAGAD s

GERAL: 96 3m 445

5. INDICE DE SATISFAGAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

O Registro de exceléncia da Ouvidoria ndo se encontra apenas no volume de atendimentos, mas na
gualidade com que ele é realizado. O resultado da Pesquisa de Avaliagdo do Atendimento da Ouvidoria demonstra o
indice de aprovacdo, em 92,6%, que é enviada através do correio eletrdnico aos cidaddos. Das 27 avaliages do
atendimento respondidas, 25 foram 6timas e 2 boas.
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6. INDICE DE SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS

A Ouvidoria na interlocucdo entre o cidadédo e o tribunal, também é responséavel por aferir o grau de
satisfag8o de nossos clientes externos acerca dos servigos prestados por todos os setores do tribunal.

O resultado dessa pesquisa ficou classificado na zona de exceléncia, com um indice de 91%, conforme
metodologia NPS, superando a meta de 85 NPS que foi estabelecida para o ano de 2023, na 5% RAE, em 1°.12.2022.

Net Promoter Score (NPS)
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7. A OUVIDORIA REGIONAL ELEITORAL E A CAVE

A parceria entre a Ouvidoria Regional Eleitoral e a Central de Atendimento Virtual ao Eleitor no Tocantins-
CAVE, ocorre desde a criagdo em 06 de dezembro de 2021, e trouxe diversas comodidades ao eleitor, como a
disponibilizacdo de atendimento via nimero 0800 (gratuito), com horario estendido e atendimento ndo presencial.

Tais a¢gOes buscam suprir de forma mais efetiva as demandas do cidad&o, demonstrando que a instituicao
prima pela busca constante da satisfagéo do cliente.

8. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

- Atendimento as demandas dos cidaddos solicitadas do periodo do recesso de 19/12 a 9//2023,
acionados pelos canis de acesso (e-mail e formulario eletrénico), nas respostas dessas demandas foi justificado o tempo
das respostas, recesso de 19/12 a 6/1, previsto na Resolugdo n°® 132/2007;

- Participacao das reunides as segundas-feiras com o Diretor-Geral,
- Reviséo e atualizagdo do site da Ouvidoria e SIC - demanda da ASPLAN/DG;
- Elaboracéo do relatério anual de 2022, para apresentacdo na sessao plenéria do dia 31/1/2023;

- Fornecimento de dados para o Relatério de Gestdo 2022/TCU e Carta de Servigos, demandas da
ASPLAN/DG E ASPEQ, respectivamente;

- Atualizacdo da informacdo documentada e do mapa do processo OUVIR CLIENTE CIDADAO
USUARIO, do Sistema de Gestdo da Qualidade.

- Aprovacdo da minuta da Resolucé@o que alterou a Resolugcdo TRE-TO n°® 476/2020 e 282/2012, sessao
plenéria do dia xxx;

- Alimentacao no sistema GPWeb dos indicadores trimestral e quadrimestral;
- Insercgéo dos relatérios quadrimestral de pesquisa de satisfagcéo e trimestral da ouvidoria no site

- Revisao na legislagdo do site da Ouvidoria, com inclusdo das Resolugfes ja revogadas com o objetivo
de manter o histérico.

- Verificagdo quanto a aplicacdo do formulario atualizado da pesquisa de satisfacdo do cliente externo
(CRE, STl e ASCOM);

- Substituicio dos Totens pelo cartaz com QR CODE nas unidades OUVIDORIA, RECEPCAO, SEPEX E
292 ZE , , sendo muito efetivo e pratico;

- Apresentacdo do funcionamento da Ouvidoria aos novos servidores, Ravel de Sousa Alves e Tiago
Cacim;

- Alteracdo na disponibilizacdo dos relatérios publicados no site Ouvidoria;

- Participacdo da reunido virtual com COEDE/CAVE 292 E CRE, ASPEQ E ASPLAN - sobre definicbes do
treinamento do dia 10/2/2023;

- Ajuste dos dados estatisticos, no relatério quadrimestral da pesquisa de satisfacéo do cliente externo;
- Reunido com a Juiza Ouvidora Ana Paula Brand&o Brasil sobre relatério anual e o de gestéo.

9. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria vem cumprindo sua finalidade de fazer a interlocugdo com a sociedade, de forma simples e
desburocratizada, com procedimentos administrativos céleres, assegurando o principio constitucional da Transparéncia,
previsto no caput do artigo 37 da Carta Magna.

Nosso desafio € facilitar o dialogo, responder os questionamentos do cidaddo através de uma “escuta”
humanizada, oportunizando ao cidadao se expressar liviemente, uma vez que ele é principal cliente a ser atendido.

E justamente ouvindo suas avaliagfes, reclamagdes, manifesta¢des, dendncias, criticas e ou elogios que
ser& possivel promover a melhoria continua da gestao administrativa.



ANA PAULA BRANDAO BRASIL

Ouvidor Regional Eleitoral
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