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PESQUISA DE SATISFACAO - 2° QUADRIMESTRE - MAIO A AGOSTO DE 2020

1 - INTRODUCAO

A Justica Eleitoral do Tocantins avalia periodicamente o nivel de satisfacao dos
cidadaos-usuarios por meio de pesquisa de satisfacéo de cliente externo. A pesquisa
tem a finalidade de conhecer o grau de satisfacdo dos clientes das Zonas Eleitorais e
da Sede do Tribunal no tocante ao atendimento, de forma a identificar pontos fortes e
fracos dos servicos prestados.

A pesquisa faz parte da Politica de Comunicacdo com o Cliente do Sistema de
Gestao de Qualidade do Tribunal Regional Eleitoral do Tocatnins, baseado na Norma
ISO 9001 - Requisito do Cliente.

Ressalte-se que neste ano de 2020, a partir do fim de margco, somente foram
realizados os atendimentos ao publico externo na modalidade remota, tendo em vista
o enfrentamento da situacdo do Coronavirus como pandemia, de maneira a evitar a
propagacgéo da infecgdo e transmisséo local, visando assegurar o atendimento ao
cidaddo em tempos de isolamento social.

Assim, durante o periodo de teletrabalho estabelecido no ambito da Justica
Eleitoral do Tocantins, os cartérios de todo o estado, Ouvidoria Regional Eleitoral e as
demais unidades da Justica Eleitoral mantiveram os atendimentos ordinarios,
ocorrendo via e-mail, telefone ou qualquer outro meio que possibilitassem fornecer
remotamente informacdes e certides, além das demais atividades de rotina.

2 — OUVIDORIA

A Ouvidoria Eleitoral do Tocantins € referéncia nacional e tem muito a
comemorar, pois funciona como um poderoso mecanismo de incentivo a
transparéncia na administracdo publica e proporciona a melhoria continua da
gualidade dos servigos prestados pela Justica Eleitoral ao cidadao tocantinense.
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A populagéo ja compreende que ndo € apenas o cidaddo que tem direito a
informacédo, mas também o Estado tem o encargo de facilitar esse acesso, servindo

com eficiéncia, informagédo de qualidade, utilizando-se da Ouvidoria para garantir
a transparéncia na administragéo.

Desta forma a Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins,
conhecedora do seu papel de interlocutor da instituicdo com a sociedade, divulga os
dados referentes aos principais canais de comunicacao deste Tribunal colocados a
disposi¢éo do cidadao, sempre primando pela transparéncia institucional.

O Relatério da Pesquisa de Satisfacdo, regularmente apresenta graficos e
percentuais distribuidos por tépicos, como publico alvo deste tribunal e avaliagéo de
categorias como Cortesia do atendente, Qualidade no atendimento, Tempo
de atendimento, Acessibilidade e Localizacdo e Estrutura do prédio,
coletados dentro de cada quadrimestre.

Assim no periodo especifico deste relatorio ndo foi possivel coletar todos os
dados necessérios a realizacéo plena da pesquisa, devido ao quadro pandémico em
gue nos encontramos neste momento da humanidade.

3 - METODOLOGIA

A pesquisa anterior (1° Quadrimestre de 2020) ja foi totalmente automatizada,
tendo em vista os microcomputadores destinados aos totens de autoatendimento em
todas as zonas eleitorais, bem como na sede do Tribunal, atendendo a Ouvidoria e a
SJI. Porém no 2° Quadrimestre (maio a agosto), ndo houve a realizacao
desta pesquisa, tendo em vista a suspensao dos atendimentos presenciais
conforme determinado na Portaria n°® 333/2020, estabelecendo as medidas de
prevencdo do contagio pelo novo coronavirus (COVID-19), lancando assim o
atendimento remoto.

4 — APLICACAO DA PESQUISA

Atendendo as Metas Nacionais do Poder Judiciario estabelecidas a partir de
2017, nomeadamente a Meta Especifica n® 3, que tem como objetivo através da
pesquisa “Captar o grau de satisfagdo do cidaddo-usuério sobre o atendimento
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prestado pela Justica Eleitoral”, porém ndo houve a coletagem dos dados no
guadrimestre em epigrafe, devido ao quadro pandémico.

4.1 - Frequéncia da ldentificacdo dos Respondentes da Pesquisa

N&o foi possivel fazer a medicdo, devido a suspensdo dos atendimentos
presenciais nos cartorios eleitorais. Na pesquisa anterior (1° Quadrimestre), o publico
que procurou os servigos da Justica Eleitoral, foi principalmente formado
por eleitores, perfazendo um total de 734 atendimentos que representou 85,50%
do publico.

4.2 - indice de Satisfac&o por Categoria Analisada

N&o foi possivel fazer a medicdo, devido a suspensdo dos atendimentos
presenciais nos cartorios eleitorais e na sede. Na medicao anterior (° Quadrimestre),
foi atingido o indice médio de satisfacdo de 94,90%, apresentando excelente
contentamento do publico externo nos quesitos: Qualidade no atendimento e Estrutura
do prédio.

5 - PESQUISA DA SATISFACAO PELO CANAL DA OUVIDORIA

Além da pesquisa de satisfacdo pelo cliente externo, a Ouvidoria do TRE-TO
também realiza pesquisa de satisfagcdo por meio do correio eletrénico enviada aos
cidadaos atendidos, na qual sdo encaminhadas trés perguntas, que avaliam a

”

“Clareza da resposta a solicitacdo”, “Qualidade da resposta” e “Tempo da resposta”.

A Ouvidoria tem como competéncias o recebimento de consultas, pedidos de
informacdes, sugestdes, reclamacbes, denuncias, criticas e elogios sobre as
atividades da Justica Eleitoral no Tocantins, com o devido encaminhamento dessas
demandas e a resposta final ao cidadéo.

No periodo analisado (maio a agosto), Ouvidoria realizou 2.760 atendimentos,
com tempo médio de tramitacdo no respectivo periodo de 1d 23h 23m 4s para as
demandas apresentadas, com retorno de 404 avaliacGes respondidas, obtendo indice
de 14,6% de respostas.

TIPO DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
ACESSO A INFORMACAO 197
ATENDIMENTO AO CIDADAO 2.506
DENUNCIA 27
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ELOGIO 1
RECLAMACAO 09
SUGESTAO 11
CRITICA 9

TOTAL: 2.760

Nesse periodo, houve uma demanda de 09 Reclamacgbes, sendo todas
tratadas em curto prazo de tempo. Porém é relevante destacar que algumas delas
foram originadas em decorréncia dos desdobramentos da pandemia.

ApoGs o registro da manifestacdo, a Ouvidoria procede a analise do caso
apresentado e posteriormente encaminha ao setor reclamado ou competente da
demanda, para serem tratadas conforme o caso. No prazo legalmente estabelecido,
de até 5 dias uteis, a Ouvidoria encaminha resposta as manifestacfes recebidas:

RECLAMACOES REGISTRADAS

SITUACAO

SEI N°: 0009319-75-2020.6.27.8070

Data da entrada: 28/04/2020

Reclamagdo: Demandada ao Cartério
Eleitoral da 102 ZE (Araguatins) grande
dificuldade em finalizar o pedido de
transferéncia de domicilio eleitoral.

Demanda tratada/resolvida pelo setor
competente (102 ZE) em 30/04/2020 e
encaminhada resposta ao
demandante.

SEI N°: 0010378-98.2020.6.27.8070

Data da entrada: 06/05/2020

Reclamacgdo: Demandada ao Cartério
Eleitoral da 102 ZE (Araguatins), referente
falta de atendimento para quitacdo da
certiddo eleitoral.

Demanda tratada/resolvida pelo setor
competente (102 ZE) em 07/05/2020 e
encaminhada resposta ao
demandante.

SEI N°: 0010417-95.2020.6.27.8070
Data da entrada: 07/05/2020

Demanda tratada/resolvida pelo setor

Reclamacdo: Demandada ao Cartério | competente (292 ZE) em 11/05/2020 e
Eleitoral da 292 ZE (Palmas), referente falta | encaminhada resposta ao
de atendimento para transferéncia de | demandante.

domicilio eleitoral.

SEI N°: 0011600-04.2020.6.27.8070

Data da entrada: 25/05/2020 Demanda tratada pelo  setor

Reclamacdo: Demandada ao Cartério | competente (232 ZE) em 28/05/2020 e
Eleitoral da 232 ZE (Pedro Afonso), | encaminhada resposta ao
referente falta de atendimento para | demandante.
transferéncia de domicilio eleitoral.
SEI N°: 0011637-31.2020.6.27.8070
Data da entrada: 25/05/2020
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Reclamacdo: Demandada ao Cartorio | Demanda tratada/resolvida pelo setor

Eleitoral 232 ZE (Pedro Afonso), referente
falta de atendimento para transferéncia de
domicilio eleitoral

competente (232 ZE) em 29/05/2020 e
encaminhada resposta ao
demandante.

SEI N°: 0012536-29.2020.6.27.8070

Data da entrada: 03/06/2020

Reclamacdo: Demandada ao Cartoério
Eleitoral da 232 ZE (Pedro Afonso),
referente falta de atendimento para
transferéncia de domicilio eleitoral

Demanda tratada/resolvida pelo setor
competente (232 ZE) em 04/06/2020 e
encaminhada resposta ao
demandante.

SEI N°: 0012566-64.2020.6.27.8070

Data da entrada: 04/06/2020

Reclamacdo: Demandada ao Cartoério
Eleitoral da 232 ZE (Pedro Afonso),
referente falta de atendimento para
transferéncia de domicilio eleitoral

Demanda tratada/resolvida pelo setor
competente (232 ZE) em 05/06/2020 e
encaminhada resposta ao
demandante.

SEI N°: 0014172-30.2020.6.27.8070

Data da entrada: 16/07/2020

Reclamacdo: Demandada ao Cartorio
Eleitoral da 12 ZE (Araguaina), referente
falta de atendimento para quitacdo da
certidao eleitoral.

Demanda tratada/resolvida pelo setor
competente (12 ZE) em 20/07/2020 e
encaminhada resposta ao
demandante.

SEI N°: 0014222-56.2020.6.27.8070

Data da entrada: 16/07/2020

Reclamacgdo: Demandada ao Cartério
Eleitoral da 292 ZE (Palmas), referente falta
de atendimento para quitacdo da certidao
eleitoral.

Demanda tratada/resolvida pelo setor
competente (292 ZE) em 22/07/2020 e
encaminhada resposta ao
demandante.

O quadro a seguir apresenta Estatistica da Avaliacdo de Atendimento feito
exclusivamente pelos canais da Ouvidoria Regional Eleitoral, tendo indice geral de
satisfacdo de 90,5% considerando a média dos quesitos apresentados:

Avaliacdo Quanto a Clareza da resposta

Otimo 292
Bom 76
Ruim 20
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Péssimo 16

Avaliacdo Quanto a Qualidade da resposta

Otimo 289
Bom 75
Ruim 22

Péssimo 18

Avaliacdo Quanto ao Tempo da resposta

Otimo 285
Bom 80
Ruim 25

Péssimo 14

6 - PESQUISA POR FORMULARIO ONLINE

A pesquisa por formularios online “Atendimento Online do TRE-TO, foi realizada
somente pelos cartérios eleitorais, objetivando identificar os pontos fracos e fortes da
ferramenta “Titulo Net” , e também colher sugestdes, criticas e elogios sobre os
servigos ofertados.

Tal plataforma, foi lancada no inicio de abril até o encerramento das operacdes
eleitorais que ocorreu em 06 de maio de 2020, e por meio do sistema Titulo Net,
acessado pelo portal do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins, foram ofertados as
seguintes solicitacdes: alistamento (primeira via do titulo); mudanca de municipio
(transferéncia); alteracdo de dados pessoais; alteracdo de local de votacdo por
justificada necessidade de facilitacdo de mobilidade; revisdo para a regularizacéo de
inscricdo cancelada; e pedido de isencdo do pagamento de multas eleitorais, de modo
aos eleitores estarem aptos a votar nas Eleicdes Municipais de 2020.
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6.1 - TRATAMENTO DOS DADOS COLETADOS

ApoOs a realizacado da pesquisa por formularios on line “Atendimento Online do
TRE-TO, e com todas as informacdes coletadas, segue para a geracdo dos graficos.

Assim, apods a consolidacdo dos dados em graficos, a Ouvidoria realizou a
concretizacdo do relatério e posteriormente divulgacao dos resultados.

Os dados abrange somente as zonas eleitorais, perfazendo um total de
432 mensagens retornadas do nosso cliente externo, conforme especificados a
seqguir:

GRAFICO 1 - Quanto a facilidade de uso dos servicos de Atendimento Online

1- Quanto a facilidade de uso dos servigos de Atendimento Onling?

437 respostas

300

257 (39,5%)

73 (16,9%)
25 (5.8%) 37 (8.6%) 40(9,3%)

1 . 3 4 5

Conforme o feedback retornado do Item 1, apenas 73 respostas ho campo “Otimo”, do
total de 432 respostas.
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GRAFICO 2 - Quanto a clareza e compreensio das informacdes apresentadas

2 - Quanto a clareza e compreensao das informagoes apresentadas?

437 respostas

200
130 158 (36,6%)
100
96 (22,2%)
50 60 (13,9%) 58 (13 4%) 60 (13,9%)
0
1 2 3 4 5

Conforme o feedback retornado do Item 2, apenas 96 respostas no campo “Otimo”, do

total de 432 respostas.

GRAFICO 3 - Quanto a instabilidade ou dificuldade técnica para uso do servico
de atendimento online.

3 - Quanto a instabilidade ou dificuldade técnica para uso do servigo de atendimento onling?

432 respostas
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Conforme o feedback retornado do Item 3, apenas 50 respostas no campo “Otimo”, do
total de 432 respostas.

GRAFICO 4 - Voce acessou 0s servicos de Atendimento Online de seu
computador ou Telefone celular.

4 -\locé acessou 0s servicos de Atendimento Online de seu:

432 respostas

Computador 250 (57 9%)

Telefone calular 256 (59,3%)

Conforme o feedback retornado do Item 3, 176 respostas no campo “Computador” e
182 respostas no campo “Telefone celular”, do total de 732 trespostas.

Na plataforma de pesquisa, ha também o campo para comentarios com a
pergunta “Ha algo que vocé mudaria, adicionaria ou removeria de nosso portal para
torna-lo mais facil de usar’, no qual houve 218 respostas enviadas pelos clientes
externos, que registraram sugestdes e demais criticas.
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O objetivo maior foi avaliar a ferramenta de atendimento virtual, pois na medida
gue se tem a percepc¢édo do que o cliente pensa sobre o trabalho lancado, logra-se
planejar a melhor forma de lidar com ele, maximizando seus resultados, servindo como
indicador para a gestdo, mostrando onde esta a satisfacdo/insatisfacdo dos
usufruidores e as oportunidades de aprimorar a qualidade nos atendimentos.

7 - CONSIDERACOES FINAIS E CONCLUSAO

Ao analisar os dados no contexto geral, nota-se solidez e engrandecimento ao
longo dos anos, o que reforca que o TRE-TO vem cumprindo o objetivo principal que
€ promover a melhoria continua no servico prestado, de maneira a alcancar
constantemente a evolucdo no percentual de satisfacdo, demonstrando a aprovacgéo
da populacdo com o atendimento oferecido pelos cartorios eleitorais e demais
unidades.

Ainda que trabalhando de forma remota, a Justica Eleitoral do Tocantins se
esforca para manter regular o atendimento ao eleitor.

Além dos servicos oferecidos em plataformas online e a assisténcia por telefone
feita pelos cartoérios, pelos setores do tribunal incluindo a Ouvidoria Regional Eleitoral.

Tal metodologia, ocorre em virtude da classificacdo da situacdo mundial do
novo coronavirus como pandemia pela Organizacdo Mundial de Saude (OMS) e a
necessidade de adocao de medidas preventivas ao contagio, reduzindo a circulacéo
de pessoas de forma a evitar contaminacdes em grande escala, restringir riscos e
preservar a saude de magistrados, servidores, partes, advogados e o publico em
geral.

Por fim, sugere-se a implantcdo de Pesquisa de Satisfacdo do Cliente
Externo Online, a fim de dar continuidade na manutencdo ativa do processo
avaliativo da gestdo, como também renovar 0os &nimos que precisamos para continuar
trabalhando arduamente para o sucesso dos servi¢cos prestados pela Justica Eleitoral,
conforme preconiza a Visdo de Futuro da Justica Eleitoral do Tocantins:
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“Ser modelo de exceléncia na gestao do processo eleitoral e na educacéo
politica da sociedade”, bem como os cinco eixos de gestéo:

- Celeridade das ac0es e decisbes administrativas e judiciais;

- Inovacao, facilitando o acesso do cidaddo aos servicos da Justica
Eleitoral,

- Alinhamento estratégico e judicial com o TSE;
- Aprimoramento da Governanga;

- Realizacdo de acdes voltadas para a educacao politica da sociedade,
aproximando a Justica Eleitoral do cidad&o.
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