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1. IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

1.1 Historico

O Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins (TRE - TO) foi instalado no dia
14/02/1989, com a competéncia institucional de responsavel direto pela administracdo do
processo eleitoral.

Em 2004, antenada com as novas exigéncias da sociedade e alinhada aos
ditames da administragdo moderna, a dire¢do do TRE - TO decidiu pela implantagdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e a sua certificagdo conforme a norma 1SO 9001,
estabelecendo como escopo do SGQ o0s processos de realizacdo das eleigcbes, uma meta
inédita e ousada para a administracéo publica.

Em julho de 2005, o objetivo foi alcangado com a obtenc&o da certificacdo 1SO
9001 do SGQ do TRE — TO. O TRE foi o primeiro 6rgdo publico do Tocantins a obter a
certificacdo ISO 9001 e um dos cinquenta primeiros em todo o Brasil. A partir dai, tém-se
trilhado os caminhos da melhoria continua.

Em agosto de 2012, o Tribunal obteve mais uma certificacdo, desta vez pelo
Programa de Qualidade da Justica Eleitoral (PQJE), ratificando a exceléncia dos servi¢os
prestados pelo Tribunal.

Em 2013, no més de abril, foi concluido o projeto de extensdo do escopo de
certificacdo para area judicial, com a modelagem do processo de Tramite Processual Judicial na
Secretaria Judiciaria. Através de uma auditoria extraordinaria no processo, a certificacdo foi
confirmada e a vertente judicial incluida no escopo de certificacdo que, até entdo, era
eminentemente administrativo.

Com o passar dos anos, o TRE - TO registra evolucdo na maioria dos
indicadores da qualidade. Destaque para a manutencao do indice geral de satisfacdo do eleitor,
mantido historicamente em patamares superiores a 90%, conforme apurado em pesquisa de
satisfacdo realizada no dia das eleic¢des.

Em 2015, no més de junho, foi concluido o projeto de extensdo do escopo de
certificacao para a Corregedoria Regional Eleitoral e 282 Zona Eleitoral (Miranorte), incluindo os
processos de Inspecao nas Zonas Eleitorais e Atendimento ao Eleitor. Assim, o escopo do SGQ
atingia o atendimento direto ao cliente da justica eleitoral, maximizando o cumprimento do
principio nimero um da qualidade: Foco no cliente.

Em janeiro de 2016, incluiu-se o processo de Planejamento Estratégico no
escopo, com vistas ao atendimento do requisito 4, da NBR ISO 9001:2015, o qual marcou o
inicio da transicdo para a nova edicdo da norma. A partir de entdo, os objetivos estratégicos do
Planejamento Estratégico passaram a ser, também, os objetivos da qualidade.

No ano de 2017, o SGQ foi recertificado na versdo 2015 da Norma NBR ISO




9001 e em agosto de 2018, o SGQ foi recertificado na versao 2015, conforme PQJE. Desde a
primeira certificacdo do SGQ em 2005, todos os ciclos tém sido cumpridos regularmente e
recertificados nos dois modelos de exceléncia.

Em 2020 todas os cartorios eleitorais foram integrados ao SGQ como
executores do processo Prover exceléncia no atendimento ao cidadao-usuario.

O TRE - TO prima pela qualidade de seus servigos. Para tanto, utiliza-se de
praticas e modelos de gestdo modernas e internacionalmente aceitas. O compromisso e o
empenho da alta direcdo e de todos os servidores garantem a manutencdo e a melhoria do
SGQ e o cumprimento da sua politica da qualidade.

1.2 Identificacdo e estrutura do TREITO
Instituicdo: Tribunal Regional Eleitoral do Estado do Tocantins (TRE - TO)
CNPJ: 05.789.902/0001-72

Endereco: Quadra 202 Norte - Av. Teotdnio Segurado, Conjunto 01 Lotes 1 e 2 CEP: 77.006-
214 - Cx. postal 181 - Plano Diretor Norte - Palmas - TO.

Atuacdo: A Justica Eleitoral € o instrumento de garantia do processo eleitoral, seja no
comando das eleicles, evitando abusos e fraudes, seja na preservacao de direitos e garantias
por meio da fixacdo e fiel observancia de diretrizes claras e firmes, fundamentadas em lei.

Principais atividades: No plano juridico, a conducdo de todo o processo eleitoral, julgando e
tratando matérias referentes a legislacéo eleitoral. No plano administrativo, 0 gerenciamento do
cadastro de eleitores e operacionalizacao das elei¢cdes, tornando possivel a coleta e a apuracgéo
dos votos depositados nas urnas, que representam a vontade politica dos cidadaos.

Estrutura organizacional: A estrutura organizacional € composta pelas unidades da
Presidéncia, Vice-Presidéncia, Corregedoria Regional Eleitoral, Juizes Membros, Ouvidoria
Regional Eleitoral, Zonas Eleitorais, Diretoria-Geral e pelas secretarias Judiciaria e Gestdo da
Informacao, Gestao de Pessoas, Tecnologia da Informacédo e Administracdo e Or¢camento, nas
guais estéo lotados servidores efetivos, comissionados, requisitados, terceirizados e estagiarios.
O Estado é dividido em Zonas Eleitorais, as quais representam a parte do territério onde o Juiz
Eleitoral exerce a sua jurisdicdo, garantindo aos seus respectivos habitantes o exercicio do voto
e dos seus direitos e deveres politicos.

1.3 Missao

Garantir a legitimidade do processo eleitoral para fortalecer a Democracia.

1.4 Visao

Ser modelo de exceléncia na gestdo do processo eleitoral e na educacao
politica sociedade.

1.5 Valores

Etica - Preza a observancia dos principios constitucionais da moralidade,
impessoalidade e legalidade;

Transparéncia - Destaca-se pela pratica de acdes com ampla publicidade e
facil acesso;

Imparcialidade - Prima por julgamento reto e justo;
Celeridade - Exige empenho, rapidez e qualidade;



Acessibilidade - Facilita, em todas as suas formas, o acesso do cidaddo a
Justica Eleitoral.

Sustentabilidade - Capacidade de o ser humano interagir com o mundo, de
modo a ndo comprometer 0s recursos naturais das geracgoes futuras.

Diversidade - Prima pelo respeito a diversidade humana.

Inovacgao - Incentiva as novas ideias voltadas a melhoria do processo eleitoral.

1.6 Politica da Qualidade

Realizar eleicbes com eficacia e eficiéncia, primando pela credibilidade e
legitimidade da gestdo dos processos, cumprimento dos requisitos aplicaveis e melhoria
continua para a satisfacéo dos clientes.

2. APLICACAO

Este manual descreve o SGQ do TRE - TO. Foi elaborado de acordo com os
requisitos de certificacbes de qualidade, aos moldes da norma NBR ISO 9001:2015 e/ou
sistemas com requisitos similares.

3. EXCLUSOES

O item 7.1.5.2 ndo é aplicavel ao SGQ do TRE - TO, vez que ndo é requisito
para verificacdo de conformidade dos servicos oferecidos pela Justica Eleitoral, a
rastreabilidade de resultados de equipamentos de medicao.

4., CONTEXTO DA ORGANIZA(;IT\O
4.1 Fatores internos e externos

A andlise do contexto interno e externo € realizada periodicamente por meio d a
ferramenta matriz SWOT, sob a responsabilidade do processo Gerir a Estratégia, onde consta o
monitoramento e controle da estratégia para a gestdo do processo eleitoral no Estado do
Tocantins.

4.2 Necessidades e expectativas das partes interessadas

As partes interessadas pertinentes ao escopo do SGQ, bem como o
monitoramento e andlise critica das informagBes sobre essas partes interessadas e seus
requisitos pertinentes estéo estabelecidas conforme o quadro abaixo:

PARTES NECESSIDADES E

INTERESSADAS EXPECTATIVAS MONITORAMENTO ANALISE




Cidadaos
Candidatos
Advogados

Partidos politicos

Confianca
Seguranca
Atendimento
Acessibilidade
Celeridade
Transparéncia

Educacao Sécio-politica

Midias

Confianca
Seguranca
Atendimento
Acessibilidade
Celeridade

Transparéncia

Conselho Nacional de
Justica

Tribunal Superior
Eleitoral

Tribunal de Contas da
Uniao

Legalidade
Publicidade
Impessoalidade
Eficiéncia

Moralidade

Colaboradores

Ambiente adequado
para operacao dos
processos

Competéncias
asseguradas

Fornecedores de
produtos e servicos

Cumprimento da
legislacao aplicavel as
contratagbes com
instituicdes publicas

Pesquisa de satisfacdo do
cliente

Indicadores de desempenho
dos processos

Atendimento pessoal
Ouvidoria
Corregedoria

Pesquisa de clima
organizacional

Clipagem de noticias

Reunides de Andalise da
Estratégia - RAE

Reunides de analise
critica - ACAD

Registros de ndo
conformidades por
reclamacdes

Relatério anual de
clipagem de noticias

4.3 Escopo

O escopo do SGQ do TRE - TO é a "Gestao do Processo Eleitoral do Estado do
Tocantins”, envolvendo os processos relacionados no item 4.4.

4.4 Sistema de Gestdo da qualidade e seus processos

O SGQ é composto pelos processos relacionados na cadeia de valor , 0s quais
foram mapeados de acordo com a metodologia adotada pelo Escritorio de Processos

Organizacionais - EPO.



https://www.tre-to.jus.br/o-tre/planejamento-e-gestao/processos/ecp-tre-to/cadeia-de-valor-do-tre-to/rybena_pdf?file=https://www.tre-to.jus.br/o-tre/planejamento-e-gestao/processos/ecp-tre-to/cadeia-de-valor-do-tre-to/at_download/file

PROCESSOS
DE GESTAO ~
ORDEM DE DESCRICAO/OBJETIVO
LIDERANCA
Processo no qual sdo formuladas misséao, visdo, analise SWOT,
1 Gerir a perspectivas, objetivos, indicadores, a selecdo de programas de acgéo e
estratégia para sua execucao, levando em conta as condi¢des internas e externas
a organizacao e sua evolucao esperada.
Gerir o Processo no qual séo realizadas as atividades de planejamento,
. monitoramento da execucéo, avaliacdo e suporte a implementacao de
2 planejamento . % .
o~ melhorias nos processos de realizacdo das eleicées, desdobrado nos
das eleicdes o . s .
niveis estratégico, tatico e operacional.
Processo no qual séo realizadas as atividades de planejamento e
Gerir a execucao das campanhas institucionais para as elei¢cdes, em
3 comunicacdo |conformidade com as diretrizes propostas pelo TSE e estabelecidas no
institucional  |Plano de Comunicacao para o Tribunal, bem como promover a
comunicacao interna.
PROCESSOS .
FINALISTICOS DESCRICAO/OBJETIVO
Prover
excelénciano |processo no qual séo realizadas as atividades de alistamento, revisdo
4 atendimento  |4e gados, alteragéo de locais de votagdo, transferéncia de domicilio,
ao cidadao-  |certigges, emisséo de 22 via do titulo e desfiliacio partidaria.
usuario
Monitorar o
tramite ~ . - .
Processo no qual sdo realizadas as atividades de monitoramento para o
5 processual , ~ . . ~
o o |[lPleno funcionamento da prestacao Jurisdicional ao cidadéao.
judicial do 1
Grau
Monitorar o
tramite Processo para prover a prestacao jurisdicional assegurando o principio
6 processual da razoavel duracdo do processo previsto no artigo 5°, LXXVIII, da
judicial do 2° |constituigcéo Federal.
Grau




Processo no qual séo realizadas as atividades de monitoramento das
Gerir logistica |acdes especificas desencadeadas nas zonas eleitorais, referentes a
7 para Zonas |execucao do plano das elei¢cdes (convocacéo e treinamento de
Eleitorais mesarios, locais de votacao, equipamentos e sistemas, seguranca,
transporte, transmissao de resultados, entre outras).
Processo no qual séo realizadas as atividades de monitoramento da
Apurar S~ .
8 Votacio trans_rmssNao dos boletln_s de urna ao TRE e o processamento dos dados
(totalizac&o) para sua divulgacao.
Dlplomar Processo no qual séo realizadas as atividades de confecgéo de
eleitos e diplomas, organizacao da sessao regimental de formalizacdo do ato
9 suplentes jurisdicional de entrega dos mesmos, o qual legitima e habilita aos
(Eleicdes candi'datos eJeitqs a tomarem posse nos respectivos cargos, até a
gerais) terceira supléncia.

PROCESSOS DE
APOIO

DESCRICAO/OBJETIVO

Processo no qual séo realizadas as atividades de elaboracéo da
Gerir o proposta orcamentaria e monitoramento da execucao das despesas
10 orcamento referentes a contratacdo de servicos, aquisicdo de materiais, locacdes,
¢ despesas com diarias, indenizacfes e auxilio alimentacdo para mesarios
e colaboradores.
O processo de gestado de pessoas envolve duas dimensdes:
Sestao de Alocar pessoas: na qual sao determinadas e providas as pessoas
€ssoas necessarias para a implementacao eficaz do sistema de gestao da
11 (Alocar de gualidade e para a operacéo e controle de todos os processos do
pessoas e escopo, bem como a determinacdo do conhecimento necessarios para o
desenvolver alcance da conformidade dos servicos oferecidos.
pessoas) Desenvolver pessoas: na qual sdo capacitados os colaboradores para
desenvolverem as atividades para as quais foram designados.
12 Gerir urnas Processo no qual séo realizadas as atividades de relacionadas a gestao
eletronicas do ciclo de vida, desde o aceite até o descarte das urnas eletrdnicas.




Processo no qual séo realizadas as atividades de identificagéo dos
materiais e servicos necessarios para a realizacéo do processo eleitoral
e as suas respectivas aquisi¢cdes e/ou contratagdes. Envolvendo, ainda,
13 Gerir bens e ||no caso de bens, o recebimento, separacgéo, transporte e entrega dos
servigcos equipamentos, suprimentos, material de expediente, impressos e outros
que serdo utilizados pelas unidades da secretaria e pelos cartérios
eleitorais nas eleicdes. No caso de servi¢os, 0 processo encerra-se com
a contratagao.
Processo no qual séo realizadas as atividades necessarias para o pleno
Prover funcionamento do ambiente de Tecnologia da Informacao direcionadas
14 infraestrutura ||@ao processo eleitorat, através da prospeccao, aquisi¢cdo, implantacao e
tecnolégica |manutencao dos equipamentos de microinformatica, comunicacéo de
dados e servicos essenciais de tecnologia da informacéo.
Orientar e
processar Processo no qual séo realizadas as atividades de exame das prestacdes
prestacéo de ) N . :
15 contas de dg contas de campanha eleitoral, capamtggao de serv!dores enyolwdos e
orientacdo a prestadores de contas (candidatos e partidos politicos).
campanha
eleitoral

PROCESSOS DE

MONITORAMENTO E |DESCRICAO/OBJETIVO
MELHORIA
Processo no qual séo realizadas as atividades voltadas a defesa dos
direitos e garantias fundamentais do cidadao, atribuindo maior
Ouvir o transparéncia aos trabalhos e acfes da Justica Eleitoral e contribuindo
16 cliente/ para o aprimoramento dos servi¢os por esta prestados. Atua como um
cidadao- canal de comunicacéo direta entre o Tribunal e a comunidade, através
usuario de atendimento pessoal, telefénico, eletrénico ou por correio
convencional e, ainda, por meio de pesquisas de satisfacéo, servindo
como importante instrumento de fortalecimento da cidadania.
Inspecionar  |Processo no qual sdo realizadas as atividades de inspec¢des nas Zonas
17 cartorios Eleitorais, conforme critérios estabelecidos pela Corregedoria Regional
eleitorais Eleitoral.
Processo no qual sdo realizadas as atividades de monitoramento do
funcionamento das secdes eleitorais no dia das elei¢cdes, no periodo
. compreendido entre a instalacdo da mesa receptora de votos e 0
Monitorar N . U
18 votagao término da coleta de votos,_ com o registro de ocorréncias e 0
desencadeamento de providéncias para a solugéo de problemas
técnicos, logisticos ou de outra natureza que impliquem na interrupcao
ou atraso da votagéao.




Supervisionar |[Processo no qual séo realizadas as atividades de monitoramento e
19 0 cadastro de |suporte ao cadastro de eleitores executado nas zonas eleitorais, para
eleitores fomentar a integridade do cadastro eleitoral.

Processo no qual é realizada, por amostragem, a verificacao do

Auditar o funcionamento correto dos programas das urnas, sendo sorteadas no
20 funcionamento|dia anterior as eleicdes urnas (capital e interior) em quantidade definida
das urnas pela resolucéo relativa ao pleito, pelo Tribunal Superior Eleitoral, para no

eletrbnicas dia das elei¢cbes, serem auditadas, conforme os procedimentos
estabelecidos.

5. LIDERANCA

A Alta Direcdo, composta pela Presidéncia, Diretoria-Geral, Secretarios e
Comités de gestdo estratégica, incentiva a prética pela qualidade, assegurando que a politica
da qualidade e os objetivos sejam estabelecidos e compativeis com o contexto e a dire¢édo
estratégica, bem como a integracdo dos requisitos do SGQ em todos 0S seus processos, para
gue se alcance os resultados pretendidos.

As reunibes estratégicas serdo sempre alinhadas ao tema qualidade, ocasido
em que analisa-se o0s resultados alcancados e a geréncia da satisfacdo dos clientes e
partes interessadas, bem como ao cumprimento da politica e objetivos da qualidade e riscos
gue possam impactar diretamente no escopo do SGQ.

A politica da qualidade € informagdo documentada disponivel nos diversos
meios de comunicagdo, com vistas ao seu entendimento e aplicacdo em toda a organizagao, a
qual integra o plano de comunicacao institucional do TRE - TO.

Os papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais sao definidas
nos regimentos e regulamentos internos, cujos gestores tém suas competéncias definidas e
gerenciadas pelo processo Desenvolver Pessoas - Gestdo de Pessoas, de responsabilidade
da SGP/COEDE, conforme ferramenta adotada pela unidade, as quais devem assegurar que a
integridade do SGQ seja mantida quando forem planejadas e implementadas quaisquer
mudancas na organizagao.

Anualmente, a Alta Direcdo realiza analise critica do SGQ.

6. PLANEJAMENTO

O Planejamento de todos os processos do SGQ é elaborado levando-se em
consideracdo o contexto interno e externo, bem como os riscos aplicaveis em cada processo,
conforme politica estabelecida na metodologia de riscos e continuidade de negdcio.

As mudancas necessarias serdo realizadas de forma planejada, conforme
descrito na analise critica e analise da estratégia, tendo como premissas: 0 proposito da
mudanca, a integridade do sistema, a disponibilidade de recursos e a alocacdo ou relocacéo de
responsabilidade e autoridade.

Os objetivos da Qualidade sdo geridos pelos processo Gerir a Estratégia que,
onde séo definidos e estabelecidos seus indicadores, metas e periodos de mensuracdo. Os
indicadores sdo consolidados e mantidos atualizados em sistema eletrénico especifico, sendo



disponibilizados para acessos de todos, de modo que cada servidor compreenda as suas
respectivas contribuicdes para a melhoria continua do SGQ, bem como o alcance dos
resultados pretendidos e o atendimento das expectativas dos clientes e partes interessadas.

Os resultados dos indicadores sdo avaliados nas reunides de andlise da
estratégia e de andlise critica.

7. APOIO
7.1 Recursos

O TRE - TO determina e prové 0s recursos necessarios para o estabelecimento,
implementacéo, manutencao e melhoria continua do SGQ, considerando 0s recursos internos e
0 que precisa ser obtido externamente para a manutencdo e melhoria do sistema. Tais
recursos sao estabelecidos no mapa de cada processo integrante do escopo de forma textual
e/ou nos normativos aplicaveis a cada processo.

O monitoramento e medicdo da conformidade dos servicos € realizado por
meio de softwares que auxiliam o monitoramento dos resultados. O tipo e os parametros do
software estdo ajustados para cada processo conforme as suas necessidades especificas.

O conhecimento organizacional necessario a operacdo dos processos € 0
alcance da conformidade dos servicos sdo disponibilizados no site do TRE - TO na
internet/intranet, através de ferramentas colaborativas, no ambiente virtual de aprendizagem,
sistemas para o planejamento dos processos, sistemas para acompanhamento dos projetos e
indicadores, nos registros das néo-conformidades, reunifes de analises criticas, analise de
dados e analise da estratégia e base historica do SGQ.

7.2 Competéncia

As competéncias necessarias aos servidores que realizam trabalhos que afetam
0 SGQ sao determinadas pela Alta Direcdo no processo de Gestdo de Pessoas, utilizando-se
de mecanismos/softwares que facilitam o monitoramento da educacdo, treinamento ou
experiéncia aplicaveis ao escopo do SGQ.

7.3 Conscientizacao

As pessoas que realizam trabalho sob o controle do TRE - TO séo
conscientizados quanto as diretrizes do SGQ. Para tanto, a Secretaria de Gestdo de Pessoas
(SGP) por meio do processo Gestédo de Pessoas (Desenvolver pessoas) mantém programas de
ambientacdo para todos os servidores.

7.4 Comunicacao

As comunicagbes internas e externas sao estabelecidas no Plano de
Comunicagéo Institucional do TRE - TO, sendo este um produto do processo de Gerir a
Comunicacéo Institucional.

7.5 Informacao documentada

As informacdes documentadas requeridas s&o estabelecidas e monitoradas
pelo Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI), em formulario elaborado especificamente para
cada processo do escopo. Os documentos mantidos pelos SGQ séo os relacionados a seguir,
0s quais sao elaborados, atualizados e aprovados conforme determinado abaixo:




7.5

pelo processo

sdi lab N Controle de 5 Controle de
Documento/Cédigo |Elaboracéo atualizacdo Aprovacao versio
Main?JaSI da Qualidade / Alta Direcdo |ASPEQ/DG Diretor-Geral Processo SEI
Controle de Assessoria da

Informagéo Responsavel |Responséavel Qualidade Processo SE|
Documentada / CID  |pelo processo |pelo processo  |(ASPEQ)/Responséavel

Politica da Qualidade

/ PQ 5.2 Alta Direcao  |ASPEQ/DG Diretor-Geral Processo SEI

Obje_tivos da Alta Direcdo  |ASPLAN-DG Diretor-Geral Processo SEI

Qualidade / OQ 6.2

/E;(;ogg i%SGQ Alta Direcdao  |ASPEQ/DG Diretor-Geral Processo SEI

Mapa dos processos / Responsavel Responsavel pelo

MP 4.4 pelo processo |ASPEQ/DG processo Processo SEI
e ASPEQ/DG

Procedimento Responsavel Responsavel pelo

Operacional pelo processo |ASPEQ/DG processo Processo SEI
e ASPEQ/DG

Cadeia de Valor ASPEQ/DG ASPEQ/DG Diretor-Geral Processo SEI

As informacfes documentadas terdo suas versdes controladas pela unidade de
Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestdo da Qualidade (ASPEQ), juntamente com o gestor
de cada processo, sendo que a garantia da ultima versdo serd sempre a publicada na
intranet/internet/Sistema SEI.

Havendo novas versdes dos documentos da qualidade, a ASPEQ, via SEI, fara
a tramitacdo do respectivo processo para cientificacdo dos responsaveis e realizara a devida
substituicdo do documento nos canais de comunicacdo com o cliente.

As informagdes documentadas do SGQ sé&o disponibilizados para consulta e
utilizacdo, estando acessiveis a todas as pessoas envolvidas com 0S processos componentes
do escopo, em formato digital, na intranet e internet da organizacdo no menu/link Gestdo da
Qualidade ou Escritorio de Processos Organizacionais.

8. OPERACAO
8.1 Planejamento e controles operacionais

O planejamento da realizagdo dos servicos do TRE - TO é realizado com base
nos requisitos das partes interessadas, nas normas e legislacdo aplicaveis. Caso a solicitagdo
de um das partes interessadas saia da rotina esta é analisada de forma critica. Apds decisao da
alta direcéo, faz-se a devida comunicacao as fungdes envolvidas e, em especial, ao cliente.

O TRE — TO garante que o0s produtos ou servicos adquiridos estdao em
conformidade com as necessidades dos seus processos através da descricdo correta de suas
caracteristicas, da selecéo de fornecedores qualificados e inspecdo no recebimento.

Os produtos adquiridos sdo manuseados ou armazenados em condigdes que
preservem suas caracteristicas, atendendo aos requisitos do cliente e normas aplicaveis. Os
produtos entregues aos clientes séo identificados de modo apropriado, assegurando o seu
rastreamento com a abrangéncia adequada.



Os servicos sédo realizados de forma bastante criteriosa, utilizando-se
de informagBes que definem as caracteristicas do processo e do servigo, através do uso de
procedimentos aplicaveis, equipamentos adequados e de critérios de liberacdo de entrega e
pés-entrega. O TRE - TO publica em seu site na internet a cadeia de valor do tribunal,
representacdo grafica do conjunto dos principais macroprocessos e processos desenvolvidos
pela organizag¢édo, demonstrando como o tribunal esta estruturado para gerar valor aos servigos
colocados a disposicao da sociedade.

Qualquer documento, material ou produto enviado pelo cliente/cidadéo-usuario
é verificado e protegido. Caso haja dano, o fato € imediatamente informado ao proprietario.

A comunicacdo com o cliente & feita por meio do processo Ouvir o cliente/
cidadao-usuario, sob responsabilidade da Ouvidoria Regional Eleitoral (ORE), que atua como
um canal de comunicacdo direta entre a Justica Eleitoral do Tocantins e a comunidade. O
atendimento é realizado através de atendimento pessoal, telefénico, pelo formulario eletrénico,
por aplicativo de mensagens (OuviZap) ou por correio. Também compete a ORE realizar
pesquisa de satisfacdo do cliente com a finalidade de avaliar a satisfacdo do cidad&o-usuario
em relacdo aos servicos prestados pelo TRE - TO.

O TRE - TO informa aos seus clientes/cidadéos-usuarios os servi¢cos prestados
por ela, como acessar e obter esses servigos e quais sdo 0Ss compromissos com o atendimento
e 0s padrdes de atendimento estabelecidos na carta de servicos do 1° e do 2° grau, disponiveis
no site do tribunal.

8.2 Determinacao de requisitos relativos a produtos e servicos

O TRE - TO assegura sua capacidade de atender 0s requisitos para 0sS
produtos e servicos a serem oferecidos a clientes, conforme estabelecido nos mapas de
processos respectivos. Os requisitos sdo estabelecidos e confirmados pelos proprios clientes
ao responder as pesquisas de satisfacdo e, também, aqueles ndo declarados, mas dizem
respeito a cumprimentos de preceitos legais e/ou regulamentares de érgdos de controle
internos e externos. Todos esses requisitos sdo analisados criticamente pela Alta Dire¢do, em
reunides de analise e estratégia (RAE) ou Conselhos/Comités equivalentes.

A ASPEQ realiza o acompanhamento sistematico do cumprimento dos
requisitos, mantendo a organizacéo informada sobre o real andamento, bem como fornecendo
as informacdes necessarias a todos os envolvidos sobre as alteracdes em quaisquer requisitos
aplicaveis.

8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servicos

Os projetos para a "Gestdo do Processo Eleitoral do Estado do
Tocantins" seguem a metodologia estabelecida pelo Escritério de Projetos, tendo seu
planejamento, entradas, controles, saidas e mudancas controladas via sistema especifico.

8.4 Controle de processos, produtos e servigcos providos externamente

O TRE - TO assegura que processos, produtos e servicos providos
externamente estejam conforme requisitos estabelecidos, os quais obedecem, rigorosamente as
leis que regem as contratacdes de bens e servicos na administracdo publica, refletidas nos
editais, termos de referéncia, contratos, onde o tipo e extensdao do controle e demais
informagdes para os provedores externos sao identificados e monitorados.

8.5 Producao e provisao de servicos

O TRE - TO realiza seus servigcos sob condigbes controladas. Para tanto,
dispde dos mapas de processos, procedimentos operacionais, modelo de processos
estabelecidos, bem como a disponibilidade do conhecimento organizacional.



8.6 Liberacao de produtos e servicos

Os servicos realizados para 0 escopo séo liberados apds conferéncia dos
requisitos estabelecidos em editais, termos de referéncias, contratos, termos de cooperacao
e termos de convénios, a cargo do responsavel de cada processo do escopo do SGQ.

9. AVALIACAO DE DESEMPENHO

Todos os processos do escopo do SGQ sdo monitorados por meio dos
respectivos indicadores e analisados criticamente em reunides periodicas.

Ao final de cada ciclo, o escopo € avaliado de forma integrada em todas as
variaveis que afetam o SGQ, tendo suas entradas e saidas evidenciadas nas atas de reunides
de analise da estratégia e analise critica da Direcéo.

Visando o desdobramento da estratégia em todos os niveis e a melhoria da
comunicacao interna sdo utilizadas variadas estratégias e ferramentas para analise e difusao
dos resultados de monitoramento e medi¢cdo, entre elas: reunifes setoriais, transmissao em
streaming de reunides, grupos tematicos em aplicativo de mensagem e publicacdo das atas de
reunides de analise da estratégia e analise critica da Direcdo na internet, disponiveis para
publico interno e externo.

9.1 Auditoria Interna

Anualmente, a Alta Direcdo aprova o Programa Anual de Auditorias, com vistas
a verificar a conformidade com os requisitos da Justica Eleitoral para o SGQ e os requisitos da
NBR ISO 9001, obedecendo-se as orientacées da NBR 1SO 19011.

10. MELHORIA

A garantia da conformidade e eficacia dos servi¢cos e dos processos do SGQ do
TRE - TO é obtida e demonstrada através da medicdo, monitoramento, analise e melhoria
relativas aos indicadores de cada processo e cumprimento dos objetivos estratégicos. O TRE -
TO determina para coleta e andlise de dados referentes ao SGQ, a seguinte metodologia:
realizacdo de pesquisa de satisfacdo dos clientes externos e internos, reunides de verificagao
do desempenho dos processos durante a sua execucgéo, plano de indicadores de desempenho
dos processos, avaliagdo de desempenho da gestdo apds a realizacdo das elei¢cdes, bem
como avaliacdo de fornecedores para as aquisi¢cdes que impactam diretamente na entrega dos
produtos e servigos do escopo de certificacao.

As informacdes geradas sdo analisadas nas reunifes de andlise critica e os
seus resultados fundamentam a elaboracdo de planos de acdo de melhoria, tomada de
decisdes e o planejamento para o proximo ciclo de realiza¢do do produto.

Desta forma, os dados gerados nas medi¢cées e monitoramentos dos processos
e dos produtos, da satisfacdo dos clientes e dos fornecedores respaldam a efetivagcdo de
melhoria do sistema por meio da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de
auditorias, analises de dados, acdes corretivas e analise critica pela direcao.

As ndo conformidades sé&o tratadas utilizando-se documento eletrbnico de
diagrama de causa e efeito, onde identifica-se a causa e estabelece-se a acao para elimina-la
ou preveni-la, contidas no sistema de informacéo eletronica. Oportunidades de melhoria e
recomendac¢des sdo avaliadas quanto a pertinéncia de sua implementacao.



11. TERMOS E DEFINI(;GES
ESCOPO - Limite ou abrangéncia do objetivo que se pretende atingir.

NAO CONFORMIDADE - o que n&o esta conforme o planejado ou esperado. Requisito ndo
cumprido.

PROCESSO - Sequéncia de tarefas (ou atividades) que, ao serem executadas, transformam
entradas em resultados.

RISCO - Chance de algo ocorrer de forma a causar impacto nos objetivos.
SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade

SWOT - Método de gestao para o estudo dos ambientes internos e externos através da
identificacdo e analise dos pontos fortes (Strong) e fracos (Weaknesses), oportunidades
(Opportunities) e ameacas (Threatse) as quais a organizacao esta exposta.

ALTERACOES:

ITEM DESCRICAO

Alteracdo da nomenclatura do processo Prover exceléncia no atendimento ao

a4 cidadao-usuario, retirando -se o termo "Zona Eleitoral"
14 Alteracdo na descricdo do processo Auditar o funcionamento das urnas
' eletrbnicas.
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