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RELATORIO

PESQUISA DE SATISFAGAO DO CLIENTE EXTERNO
2024

Este relatério apresenta os resultado da pesquisa de Satisfagdo de Cliente Externo TRE-TO, referente ao ano de 2024.

O objetivo principal da pesquisa é compreender a percepcdo dos usuarios em relagdo & qualidade dos servigos prestados nas Zonas Eleitorais, Posto de
Atendimentos e Unidades do Sede do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins. Consequentemente, a partir dos feedbacks recebidos, servird como fonte de
indicadores, subsidiando a Gestéo no planejamento de a¢des que visem otimizar e/ou corrigir os servigos oferecidos.

I - APRESENTAGAO

A Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo integra o Sistema de Gestao da Qualidade e tem como finalidade:
a) atender aos requisitos da norma ISO 9001:2015, em especial o requisito 9 Avaliagdo de Desempenho;

b) alimentar o indicador estratégico 7.3 Indice de satisfagdo do cliente interno, que mede a satisfagdo das pessoas que trabalham na Justica Eleitoral
tocantinense, em relacao aos servi¢os prestados internamente (PETRE 2021 - 2026).

O indice de satisfagdo do cliente externo é mensurado pelo método Net Promoter Score(NPS), que classifica os clientes em trés categorias:

e Promotores ( notas 9 ou 10) clientes satisfeitos
e Neutros (notas 7 ou 8) clientes indiferente
e Detratores (notas de 0 a 6); clientes insatisfeitos

Além das respostas gquantitativas, a pesquisa também coleta respostas qualitativas que permitem uma andlise mais especifica das opinides dos nossos
USUArios.

A partir de janeiro de 2024, a periodicidade da afericdo da pesquisa foi alterada de quadrimestral para mensal, tendo em vista a facilidade da captura e
disponibilizagdo dos resultados através da ferramenta de Business Intelligence (Qlik Sense). Essa mudanga permite uma acompanhamento mais eficiente
das avaliagGes dos cidaddos, especialmente em casos de feedbacks negativos, conforme aprovado na na 92 Reunido de Analise Estratégica em 2.4.24
(000012302182695).

Os resultados mensais sé@o disponibilizados para todas as unidades do TRE-TO por meio do SEI 0001316-92.2024.6.27.8070, permitindo que a unidades
avaliadas implementem melhorias de forma &gil.

Para o monitoramento eficaz, as notas detratoras e as criticas/sugestdes relevantes sdo compiladas e analisadas semestralmente. Com base nessas
andlises, os integrantes do processo se reinem para propor melhorias, corrigir falhas e tratar os problemas identificados, visando aumentar a satisfagéo dos
clientes e aprimorar a qualidade dos servicos prestados.

Frise-se que a Ouvidoria Regional Eleitoral, responsavel pelo atendimento ao cidaddo, é a unidade encarregada de mensurar o grau de satisfacdo dos
clientes internos e externos.

Il - RESULTADO GERAL - NPS

O Formulario da Pesquisa de Satisfacdo identifica automaticamente o setor avaliado (Zonas Eleitorais, CAVE, Posto de Atendimento e Unidades do
Tribunal, especificamente, na Ouvidoria, SJI, Protocolo e Recep¢éo). Os resultados sdo capturados em tempo real no painel Qlik Sense (Bl), podendo ser
consultados por todas as unidades do Tribunal e Zonas Eleitorais.

O resultado geral das avaliag@es alcancou o indice de 91 NPS, superando a meta estabelecida para o ano de 2024, de 86 NPS. Esse desempenho coloca
0 TRE-TO na Zona de Exceléncia, conforme demonstrado painel Qlik Sense (BI)

/

Il - RESULTADO INDIVIDUALIZADO POR UNIDADE E QUANTIDADE DE RESPOSTAS POR ZONA ELEITORAL


https://www.tre-to.jus.br/o-tre/planejamento-e-gestao/gestao-estrategica/planejamento-estrategico-2021-2026/planejamento-estrategico-2021-2026-v-1-0/rybena_pdf?file=https://www.tre-to.jus.br/o-tre/planejamento-e-gestao/gestao-estrategica/planejamento-estrategico-2021-2026/planejamento-estrategico-2021-2026-v-1-0/at_download/file
https://www.tre-to.jus.br/++theme++justica_eleitoral/pdfjs/web/viewer.html?file=https://www.tre-to.jus.br/transparencia-e-prestacao-de-contas/levantamentos-estatisticos/pesquisa-de-satisfacao-do-cliente-externo/arquivos-pesquisa-de-satisfacao-do-cidadao/metodologia-nps-no-site-jan-2025/@@download/file/METODOLOGIA%20NPS%20NO%20SITE%20%20mensal%20e%20com%20incador.pdfm%C3%A9todo
https://bi.tre-to.jus.br/hub/stream/aaec8d41-5201-43ab-809f-3063750dfafd
https://bi.tre-to.jus.br/sense/app/ce289202-d61e-4fc7-8706-aa5f6dfa2492/sheet/574ec2bb-9277-4fa5-af8b-f33b0bde43bc/state/analysis

Os resultados detalhados da pesquisa estdo disponiveis no painel no Qlik Sense, na secéo " Pesquisa de Satisfacdo Externa - NPS". Foram respondidos
5.085 respostas, sendo 1.292 respostas abertas. Desse total, 4.752 notas promotoras, 196 neutras e 137 detratoras.

O NPS das unidades avaliadas foi apurado conforme descrito a seguir:

12 22 32 42 52 62 7 8
UNIDADE OUVIDORIA | PORTARIA | SEAPEX | SJI | CAVE | SITE | AUTOMATIZADO | zg | ze | ze | zE | zE | zE | zE | 2
PERIODO/2024 | 90 100 75 100 | 90 53 57 44 | 93 | 92 | 97 | 100 | 88 | 100 | 9
Respostas por Unidade !

458 L

208

Respostas

s e % e & e & e e

IV - CLASSIFICAGAO DOS RESULTADOS PELA METODOLOGIA NPS

O comparativo entre as unidades apresentam a maioria das unidades na Zona de Exceléncia.

« ZOnalteleXCelEncia(76 a 100): ORE; PORTARIA; SJI; CAVE; 22 ZE, 32 ZE 42 ZE 52 ZE 62 ZE 72 ZE 82 ZE 92 ZE 10° ZE 112 ZE 122 ZE 132 ZE 143 ZE 15°
ZE 162 ZE 172 ZE 182 ZE 192 ZE 202 ZE. 222 ZE, 232 ZE, 24? ZE, 25° ZE, 262 ZE, 282 ZE,29? ZE, 312 ZE,32? ZE,33" ZE,35° ZE

o Zonalaelgualitase (51 a 75): SEAPEX, SITE, AUTOMATIZADO,ASCOM.

e Zona de aperfeicoamento(1 a 50): 12 ZE, 272 ZE

o ZonalCritica (-100 a 0): 212 ZE e 343 ZE

No caso das Zonas Eleitorais com notas abaixo da meta, o resultado serd encaminhado via SEI a Corregedoria Regional Eleitoral, que atuara diretamente
com os gestores das unidades durante as inspecdes, reunides on line ou outros meios necessarios.

V - AVALIAGAO DOS RESULTADOS

Da andlise das avaliagdes disponivel no painel permite identificar os seguintes pontos:

Pontos Positivos

« Atendimento eficiente e agil, especialmente na Central de Atendimento Virtual e nos cartorios.
* Profissionalismo e cordialidade dos atendentes, evidenciado por feedbacks positivos.

e Uso de plataformas digitais que facilitam o acesso aos servigos.
Pontos Negativos

e Demora em responder, em algumas situacdes, gerando insatisfagao.
e Falta de comunicacéo sobre mudancas relevantes, como transferéncia de locais de votagéo.
e Escassez de atendentes em horarios criticos, como entre 12h e 13h.

Oportunidades de Melhoria

e Implementar notificagdes autométicas por SMS ou e-mail para informar mudangas e atualizagdes.
e Ampliar a equipe de atendentes em horé&rios de maior demanda.
* Aperfeigoar o tempo de resposta no atendimento virtual para aumentar a satisfagcdo dos usuarios.

Ameacas

* Insatisfagdo entre os usuarios devido a falhas no atendimento pode impactar negativamente a reputagao do servigo.
e Sobrecarga de trabalho para a equipe atual, comprometendo a qualidade do atendimento.

e Dependéncia de ferramentas digitais pode ser um risco em caso de falhas tecnol6gicas ou problemas de acessibilidade, todavia, a inovagédo é
necessaria e essencial para a melhoria dos servigos prestados pela Justica Eleitoral.


https://bi.tre-to.jus.br/sense/app/673783dd-9627-43f1-abbf-5690c248da48/sheet/574ec2bb-9277-4fa5-af8b-f33b0bde43bc/state/analysis?qlikTicket=cnTf69EdGi_h9ono

VIl - CONSIDERAGOES E SUGESTOES DE MELHORIAS

ApOs a apresentagdo dos resultados, sugere-se:

1. Divulgar amplamente os resultados da pesquisa a todas as unidades do Tribunal, especialmente, os gestores das unidades avaliadas, para conhecimento
e analise dos dados

2. Analisar as respostas abertas disponiveis no Apéndice (000012302403065) e implementar acdes de aperfeigopamento dos servigos internos.

3. Realizar capacitagGes periédicas para os atendentes, visando a manutencdo dos padrdes de Qualidade no TRE-TO e a busca pela melhoria
continua dos indicadores estratégicos.

VII - APENDICE - RESPOSTAS ABERTAS POR UNIDADE

No Apéndice (000012302403065000012302403065), encontra-se as respostas abertas organizadas por unidade e tipo de avaliagdo. Essas manifestagoes,
positivas ou negativas, fornecem insights valiosos sobre a execucéo dos processos de trabalho e indicam a necessidade de ajustes para aprimorar 0s
servigos prestados.

Podem indicar o entendimento de como os processos de trabalho estdo sendo executados e indicar a necessidade de eventuais ajustes, constituindo-se em
informacdes Uteis para que os gestores das unidades avaliadas promovam intervengdes para melhoria dos servigos de sua unidade.

CONCLUSAO

Os resultados da pesquisa demonstram um cenario positivo em relagéo a satisfagdo dos clientes externos, com a maioria das unidades alcangando indices
elevados de NPS. No entanto, é fundamental continuar monitorando os pontos de melhoria e implementar ag6es corretivas para manter e elevar ainda mais
os padrées de qualidade dos servicos prestados pelo TRE-TO.

SILVANA MARIA PARFIENIUK
Juiza Membro
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