RELATORIO

Pesquisa de
Satisfacao do
Cliente Externo

Zonas Eleitorais e Sede do Tribunal Regional
Eleitoral do Tocantins - 1° quadrimestre de 2020

ORQEOE0D

| \Eleitoral ;:.-Ig . . .
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE Tribunal Regional Eleitoral
NBR 1SO 9001 B o Tocantins

www.tre-to.jus.br



RELATORIO

Pesquisa de
Satisfacao do
Cliente Externo

2

PR

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO TOCANTINS

Presidéncia

Desembargador Euripedes do Carmo Lamounier

Ouvidoria Regional Eleitoral - ORE/TO
Juiza Ouvidora Ana Paula Brandao Brasil
Henrique Hugueney Romero

Rosangela Pereira Lima

Diretoria-Geral - DG

Francisco Alves Cardoso Filho

Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestao da Qualidade - ASPEQ
José Eudacy Feijé de Paiva

Heverson de Almeida Braga

Assessoria De Comunicagdo Social, Corporativa e Cerimonial - ASCOM
Paula Mdrcia Bittencourt Viana Klein
Eva Bandeira Barros

Arte: Adriano Ferreira de Mendonga

Secretaria de Tecnologia da Informagao - STI
Valdenir Borges Junior
Michael Schuenck dos Santos

Alexandre Vieira de Oliveira

Eleitoral

www.tre-to.jus.br

RE-TO

CTppEEEE

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

NBR ISO 9001

)

TRE-TO



RELATORIO
Pesquisa de Q
Satisfacaodo | ¢
Cliente Externo L€

PESQUISA DE SATISFACAO - 12 QUADRIMESTRE/TRE-TO - JANEIRO A ABRIL/2020

1- INTRODUCAO

Com o objetivo de promover a melhoria continua dos servicos prestados, a Justica
Eleitoral do Tocantins avalia periodicamente o nivel de contentamento dos cidaddos-usuarios
por meio de pesquisa de satisfacao de cliente externo.

A pesquisa tem a finalidade de conhecer o grau de satisfagao 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 iniciativa faz parte da Politica de Comunicagdao com o Cliente do Sistema de Gestao
de Qualidade do Tribunal Regional Eleitoral do Tocatnins, baseado na Norma ISO 9001 -
Requisito do Cliente.

Destaca-se que esse primeiro quadrimestre se desenvolve atipicamente aos
anteriores, tendo em vista o inicio do enfrentamento da situacdo do Coronavirus como
pandemia, mais precisamente no més de margo, o que gera risco potencial da doenga atingir
a populacdo mundial de forma simultanea, surgindo a necessidade de medidas preventivas
para enfrentamento da emergéncia de salude publica em decorréncia dessa infeccdao humana
pela COVID-19 (coronavirus).

Dessa forma, o Presidente do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins,
Desembargador Euripedes Lamounier emitiu Portaria com as respectivas medidas preventivas
lancando o atendimento remoto, de maneira a evitar a propagacao da infeccdo e transmissdo
local, visando assegurar o atendimento ao cidaddao em tempos de isolamento social.

Assim, durante o periodo de teletrabalho estabelecido no ambito da Justica Eleitoral
do Tocantins, os cartdérios de todo o estado, assim como a Secretaria Judicidria no TRE e a
Ouvidoria Regional Eleitoral, vem mantendo atendimento em regime de plantdo, ocorrendo
via e-mail, telefone ou qualquer outro meio que possibilite fornecer, remotamente,

informacoes e certidGes e realizar as demais atividades de rotina.
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2 - OUVIDORIA

A Ouvidoria Eleitoral do Tocantins é referéncia nacional e tem muito a comemorar
hoje, pois funciona como um eficiente mecanismo de incentivo a transparéncia na
administragdo publica e proporciona a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados
pela Justica Eleitoral ao cidaddo tocantinense.

A populagdo ja compreende que ndo é apenas o cidaddao que tem direito a
informagdo, mas também o Estado tem o encargo de facilitar esse acesso, servindo com
eficiéncia, informacdo de qualidade, utilizando-se da Ouvidoria para garantir
a transparéncia na administragao.

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 comunicacdo deste Tribunal colocados a disposicdo do cidaddo, sempre
primando pela transparéncia institucional.

O presente relatdrio apresenta graficos e percentuais distribuidos por tépicos como
publico alvo deste tribunal e avaliacdo de categorias como Cortesia do atendente,
Qualidade no atendimento, Tempo de atendimento, Acessibilidade e
Localizacao e Estrutura do prédio, coletados no quadrimestre formado pelo periodo de

janeiro a abril de 2020.

3 - METODOLOGIA E COLETA DE DADOS

Conforme programacdo ja realizada no ano anterior, a pesquisa de satisfacdo no
periodo compreendido de janeiro a abril de 2020 (12 Quadrimestre), foi totalmente
automatizada, para a qual foram instalados e configurados microcomputadores destinados
aos Totens de autoatendimento em todas as zonas eleitorais, bem como na sede do Tribunal,

atendendo a Ouvidoria e o Protocolo.
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Apods a realizacdo da pesquisa eletronica pelos usudrios externos que
buscam algum servico nas respectivas unidades, os dados sao devidamente
coletados e processados.

O publico-alvo abrange toda a sociedade, ous seja, eleitores, representantes de
partidos politicos, candidatos, partes e advogados, que eventualmente venha a utilizar os
servicos ofertados pela Justica Eleitoral no Tocantins.

Consideram-se servigos eleitorais: o alistamento eleitoral, a revisao de dados
cadastrais, a 22 via do titulo eleitoral, a transferéncia de domicilio eleitoral, as certidoes

expedidas, a justificativa eleitoral pos-eleicao, consulta eleitoral, dentre outros.

3.1 -TRATAMENTO DOS DADOS COLETADOS

Com a automatizacdo da pesquisa, fazer a gestdo de satisfacdo do publico alvo da
justica eleitoral ficou mais pratico e rdpido, pois, encerra-se as pesquisas de papel, como
também as tabulagdes manuais dos resultados.

Prontamente, a transformacdo de todas as informacodes coletadas, é realizada apds a
fase de entrada de dados, utilizando-se para isso consulta na ferramenta Qlik Sense, a fim de
gerar as tabelas e gréficos.

Assim, apds a consolidacao dos dados em graficos e quadros, a Ouvidoria realiza a

concretizacdo do relatdrio e posteriormente divulgacdo dos resultados.

3.2 - PESQUISA DE SATISFACAO POR MICROCOMPUTADORES DE AUTOATENDIMENTO
Com inicio da pesquisa no método automatizado de forma integral, além de qualificar
o recebimento de reclamacées, elogios e sugestoes, busca-se aprimorar o acesso dos cidaddos
as informacdes institucionais e de interesse publico, com respostas de forma satisfatéria,
rapida e fidedigna, além de representar uma alternativa mais interativa e atrativa para

incentivar o cliente final (usuario).
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Isso posto, tanto a pesquisa quanto os relatdrios serdo gerados com mais agilidade,
com a flexibilidade de ocorrer a qualquer periodo, ou seja, com acompanhamento dos dados
em tempo real, tendo gestao completa dos indicadores de qualidade e satisfacao.

Salienta-se que a ferramenta Qlik Sense Enterprise foi adquirida pelo Tribunal para
dar mais transparéncia e facilitar o acesso as informagdes de servicos. Tal sistema, tem o fito
de apresentar solucdo de visualizacdo e de descoberta de dados com capacidade de
inteligéncia de negdcio, uma vez que estas serao dispostas e detalhadas em tabelas e graficos.

Na pesquisa de satisfacdo, além da pesquisa na modalidade objetiva, ha também um
campo no final da pesquisa para inser¢ao de texto livre que possibilita ao usudrio dissertar
sobre sugestdes, criticas e elogios. Por final, os equipamentos foram instalados logo na
entrada do saldo de atendimentos dos cartorios eleitorais, sendo do mesmo modo nos setores
do Tribunal, de forma a facilitar o acesso do publico aos referidos terminais de

autoatendimento.

4 - PERIODO DE APLICACAO

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 satisfacdao do cidad3do-usudrio sobre o atendimento prestado pela Justica Eleitoral”,
foram coletados os dados do quadrimestre no periodo compreendido de janeiro a abril de
2020. Os dados abrange as zonas eleitorais e também em alguns setores deste da

sede. No periodo, foram preenchidos 858 questionarios.

GRAFICO 1 - Frequéncia da Identificagdo dos Respondentes da Pesquisa
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Identificacdo dos Respondentes (%) - 12 Quadrimestre
2020 - TRE/TO.
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Fonte: TRE-TO/ORE - Pesquisa de Satisfa¢do do Cliente Externo — 12 Quadrimestre/2020.

Nota-se que o publico que procura os servicos da justica eleitoral,
maiormente é formado por eleitores que de acordo com o levantamento relatado
perfazem um total de 734 atendimentos, representaram 85,50% do publico.

QUADRO 1 - Frequéncia por Identificagdo do Usuario — TRE-TO/2020-1

variavel Frequéncia % % valido
Eleitor 734 85,5 85,5
Candidato 96 11,2 11,2
Partido 10 1,2 1,2
Parte/Advogado 15 1,7 1,7
Pesquisador 3 0,3 0,3
Entidades 0 0,0 0,0
NR 0 0,0 -

858 100 100

Fonte: TRE-TO/ORE - Pesquisa de Satisfa¢do do Cliente Externo — 12 Quadrimestre/2020.

QUADRO 2 - Frequéncia por Zona Eleitoral e Setores do TRE-TO/2020-1

Local de Atendimento Frequéncia %
12 e 342 ZE - Araguaina 11 1,3
22 ZE - Gurupi 1 0,1
32 ZE - Porto Nacional 29 3,4
42 ZE - Colinas do Tocantins 4 0,5
52 ZE - Miracema do Tocantins 0 0,0
62 ZE - Guarai 2 0,2
72 ZE - Paraiso do Tocantins 0 0,0
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82 ZE - Filadélfia 17 2,0
92 ZE - Tocantinopolis 5 0,6
102 ZE - Araguatins 13 15
112 ZE - ltaguatins 0 0,0
122 ZE - Xambioa 14 1,6
132 ZE - Cristalandia 10 1,2
142 ZE - Alvorada 2 0,2
152 ZE - Formoso do Araguaia 17 2,0
162 ZE - Colmeia 1 0,1
172 ZE - Taguatinga 97 11,3
182 ZE - Parana 30 3,5
192 ZE - Natividade 58 6,8
202 ZE - Peixe 4 0,5
212 ZE - Augustindpolis 113 13,2
222 ZE - Arraias 3 0,3
232 ZE - Pedro Afonso 57 6,6
252 ZE - Dianépolis 0 0,0
262 ZE - Ponte Alta do Tocantins 4 0,5
272 ZE - Wanderlandia 24 2,8
282 ZE - Miranorte 93 10,8
Posto de Atendimento 282 ZE - Miranorte 0 0,0
292 ZE - Palmas 178 20,7
312 ZE - Arapoema 4 0,5
322 ZE - Goiatins 1 0,1
332 ZE - Itacaja 0 0,0
352 ZE - Novo Acordo 5 0,6
COJUD SJI 1 0,1
Protocolo SJI 7 038
Quvidoria Eleitoral 53 6,2

Total 858 100

Fonte: TRE-TO/ORE - Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo — 12 Quadrimestre/2020.
O Quadro acima apresenta o publico que compde a pesquisa de satisfacao.
Comprova-se que as zonas eleitorais representam uma fatia maior do contexto geral da

pesquisa, o que justifica sua numerosa influéncia na composi¢do do indicador global.
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5 - INDICE DE SATISFAGAO GERAL COM ATENDIMENTO

QUADRO 3 - indice de Satisfacdo por Categoria Analisada TRETO/2020-1.

Variaveis Péssimo | Ruim | Regular | Bom | Otimo [ NR [ Satisfagdo (%)
Cortesia do atendente 12 9 28 99 710 0 94,30
Qualidade no atendimento 8 2 13 44 791 0 97,30
Tempo de atendimento 16 17 27 61 737 0 93,0
Acessibilidade e localizagdo 14 5 28 112 699 0 94,50
Estrutura do prédio 14 9 18 61 756 0 95,20
Total 64 42 114 377 | 3649 0 94,90

Conforme quadro acima, o atendimento atingiu o indice médio de
satisfagdo de 94,90%, apresentando novamente excelente contentamento do
publico externo nos quesitos: Qualidade no atendimento e Estrutura do prédio,
constatando que a Justica Eleitoral estd cada vez mais empenhada no

aprimoramento a melhoria dos servicos.

GRAFICO 2 - Satisfagdo Geral do Usuario-Cidaddo TRE-TO/2020-1

4 N
indice de Satisfagdao do Cidad3o-Usudrio por Categoria (%)
12 Quadrimestre 2020/TRE-TO
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atendente atendimento atendimento localizagdo prédio Satisfagdo Geral
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Fonte: TRE-TO/ORE - Pesquisa de Satisfa¢do do Cliente Externo — 12 Quadrimestre/2020.

www.tre-to.jus.br

|| \Eleitoral | |
\ A

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

TRETO @
. |

NBR ISO 9001

TRE-TO



RELATORIO
Pesquisa de Q
Satisfacaodo | ¢
Cliente Externo L€

A pesquisa de 2020 demonstrou que o indice geral de satisfacdo do atendimento

obteve o valor 94,90%, mantendo um patamar satisfatério em relagdo as pesquisas dos anos

anteriores.

5.1 - PERGUNTAS ABERTAS

O grafico a seguir apresenta os indices das respostas no campo de Perguntas Abertas,

no qual, de maneira optativa, os respondentes manifestam criticas ou elogios por extenso,

conforme Anexo II.

GRAFICO 3 - indices das Respostas no Campo de Perguntas Abertas - TRE-TO/2020.1
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GRAFICO 4 - Evolugio do indice Geral de Satisfagdo - 2017 a 2020-1/TRE-TO
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Evolugdo do Indice de Satisfagdo (%) - 2017 a 2020
12 Quadrimestre - TRE/TO.

97,6
96,6 96,8

2017.1 2017.2 2018.1 2018.2 2018.3 2019.1 2019.2 2019.3 2020.1

Fonte: TRE-TO/ORE - Pesquisa de Satisfa¢do do Cliente Externo — 12 Quadrimestre/2020

QUADRO 4 - Evolugdo do indice de Satisfagdo por Zona Eleitoral e Setores do TRE-TO

2014 | 2015 | 2016.1 | 2016.2 | 2017.1 | 2017.2 | 2018.1 | 2018.2 | 2018.3Q | 2019.1Q | 2019.2Q | 2019.3Q | 2020.1Q
1/34] 843|952 | 685 68,4 72,7 98,1 71,7 62,2 --- 90,8 80,0 --- 100,0
2 85,7 1952 | 981 93,7 98,5 100 95,6 93,7 100,0 96,9 97,1 96,7 100,0
3 94,1 | 98,6 92 100 96,5 90,4 86,2 96 --- 98 100 100 97
4 |o958| 98 97,2 96,2 --- 99,4 99,3 89,1 98,1 94,0 #DIV/0! 90,8 100,0
5 - 1992 | 94,6 - 100 100 100,0 --- --- 95,0 95,0 - -
6 1974 97 100 99,5 --- --- 96,0 | 100,0 100,0 100,0 | #DIV/0! 100,0 100,0
7 196,4192,7 | 883 90 96,9 98,1 92,8 80,0 --- 100,0 87,0 - -
8 86,7969 | 94,6 81,6 98,3 91,8 97,3 85,0 94,7 100,0 98,0 92,0 96,5
9 80,4 | 100 | 85,5 78,6 72,9 97,2 89,8 | 100,0 93,3 90,0 95,0 100,0 88,0
10 | 97,7 (97,7 | 76,7 91,8 80,5 100 99,3 92,0 100,0 97,6 96,9 93,1 98,5
11 | 94,6 | 100 | 91,7 95,2 76,7 76,2 73,3 | 100,0 --- 100,0 100,0 - -
12 95 | 95,3 64 88,8 58,3 92,9 96,1 | 100,0 100,0 100,0 94,1 97,0 95,7
13 96 --- 100 99,2 95,7 97,6 97,1 --- --- 100,0 100,0 96,4 98,0
14 | 100 | 96,3 | 92,7 69,4 84,5 97,4 96,6 96,5 90,8 100,0 97,6 80,0 100,0
15 | 88,9 | 100 | 89,6 89 90,2 84,5 98,0 | 100,0 100,0 100,0 98,8 96,4 96,5
16 | 100 | 100 | 84,4 95,2 --- 99,1 97,3 90,0 90,0 82,5 87,5 96,0 100,0
17 | 100 | 98,4 | 98,6 92,9 96,4 97,1 100,0 | 98,5 100,0 100,0 97,5 100,0 91,3
18 98,2 ]93,8]| 61,2 100 100 100 100,0 --- 100,0 100,0 86,0 77,5 84,7
19 | 96,5996 | 987 100 100 93,9 96,4 --- --- 100,0 93,3 100,0 100,0
20 97 1956 | 989 - --- 98,2 100,0 --- --- 100,0 98,9 97,8 30,0
21 | 97,4981 | 873 97,1 95,5 --- 95,8 95,7 98,7 99,2 96,8 100,0 91,3
22 | 100 | 98,5 | 97,5 100 97,5 99,7 | 100,0 | 98,8 100,0 100,0 | #DIV/0! 100,0 100,0
23 | 94,4983 | 821 91,6 96,5 100 96,0 | 100,0 96,7 94,6 100,0 95,7 97,5
24 1976 | 96,8 | 100 100 100 98,9 - * * * * * *
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25 | 94 | — | 987 | 92,9 | 825 98,9 90,0 80,0 97,8
26 | 855|953| 786 | 100 | 83,6 | 89,3 | 100,0 | 2000 [ 100,0 95,0 97,1 100,0 95,0
27 | 959|943 | 821 | 905 | 969 | 97,9 | 952 | 1000 [ 1000 99,6 98,0 98,5 95,8
28 | 972|945 99,1 | 983 | 100 98,4 | 99,2 99,2 97,7 99,1 98,3 98,5
29 | 96,9 | - | 91,9 | 887 91 97,1 | 91,7 | 91,3 | 100,0 75,9 75,6 71,5 94,7
30 |955| 98 | 100 | 97,1 | 971 | 976 | 97,3 * * * * *
31 | 955|987 82,4 | 99,2 98 9,2 | 100,0 [ 93,3 99,1 97,9 100,0 | 100,0
32 | 90,2932 665 | 793 | 883 | 957 | 931 | 971 96,4 95,6 94,9 93,3 80,0
33 | - |92 988 | 973 | 91,3 89,8 | 90,0 [ 1000 | 100,0 95,7 100,0
35 | - |961| 786 | 845 | 71,4 | 906 | 985 | 67,5 90 73,3 100,0 | 100,0
Ot | — | — 95,9 | 100 | 99,2 | 99,1 | 99,5 98,6 98,6 99,1 98,9 98,5
PR. | — | — 92,6 | 92,9 50 95,0 94,3
col.| - | 95 | 93,4 | 964 | 100 100 | 100 100,0
P28 | — | — 98,2 | 933 92 94
pua| — | — -
943|966 | 876 | 924 | 91,1 | 9662 | 951 | 947 | 976 96,8 95,3 94,4 94,9

6 - PESQUISA DA SATISFAGAO PELO CANAL DA OUVIDORIA

Além da pesquisa de satisfacdo pelo cliente externo, a Ouvidoria do TRE-TO também

realiza pesquisa de satisfacdao por meio do correio eletronico enviada aos cidaddos atendidos,

na qual sdo encaminhadas trés perguntas, que avaliam a “Clareza da resposta a solicitagao”,

“Qualidade da resposta” e “Tempo da resposta”.

A Ouvidoria tem como competéncias o recebimento de consultas, pedidos de

informacgodes, sugestdes, reclamagdes, dentncias, criticas e elogios sobre as atividades da

Justica Eleitoral no Tocantins, com o devido encaminhamento dessas demandas e a resposta

final ao cidadao.

No periodo analisado, Ouvidoria realizou 1.627 atendimentos, com tempo médio de

tramitacdo no respectivo periodo de 1d 2h 29m 6s para as demandas apresentadas, com

retorno de 282 avaliagdes respondidas, obtendo indice de 17,3% de respostas.

www.tre-to.jus.br

TIPO DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
ACESSO A INFORMACAO 151
ATENDIMENTO AO CIDADAO 1.451
DENUNCIA 12
ELOGIO 1
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RECLAMACAO 5

SUGESTAO 6

CRITICA 1
TOTAL: 1.627

Nesse periodo, houve uma demanda de 05 Reclamacgdes, sendo todas

tratadas em curto prazo de tempo. Porém é relevante destacar que algumas delas foram

originadas em decorréncia dos desdobramentos da pandemia.

Apds o registro da manifestacdao, a Ouvidoria procede a andlise 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 manifestacdes recebidas:

RECLAMAGOES REGISTRADAS

SITUACAO

SEI N2: 0000597-52.2020.6.27.8070

Data da entrada: 16/01/2020

Reclamagdo: Demandada ao Cartério Eleitoral da 292 ZE
(Palmas) sobre dados incorretos para regularizagdo da
certiddo eleitoral.

Demanda tratada/resolvida pelo setor competente (292 ZE)
em 21/01/2020 e encaminhada resposta ao demandante.

SEI N2: 0001374-37.2020.6.27.8070

Data da entrada: 05/02/2020

Reclamagdo: Demandada ao Cartdrio Eleitoral da 292 ZE
(Palmas), sobre alteragdo dos dados no cadastro eleitoral.

Demanda tratada/resolvida pelo setor competente (292 ZE)
em 12/02/2020 e encaminhada resposta ao demandante.

SEI N2: 0007263-69.2020.6.27.8070

Data da entrada: 20/04/2020

Reclamagdo: Demandada ao Cartério Eleitoral da 102 ZE
(Araguatins), referente falta de atendimento para
regularizagao do titulo.

Demanda tratada/resolvida pelo setor competente (102 ZE)
em 22/04/2020 e encaminhada resposta ao demandante.

SEI N2: 0008782-79.2020.6.27.8070

Data da entrada: 26/04/2020

Reclamagdo: Demandada ao Cartério Eleitoral da 292 ZE
(Palmas), referente falta de atendimento para
regularizagao do titulo.

Demanda tratada/resolvida pelo setor competente (292 ZE)
em 27/04/2020 e encaminhada resposta ao demandante.

SEI N2: 0009319-75-2020.6.27.8070

Data da entrada: 28/04/2020

Reclamagdo: Demandada ao Cartdrio Eleitoral da 102 ZE
(Araguatins), referente ao atendimento e procedimentos
realizados nessa zona eleitoral. no periodo da pandemia

Demanda tratada/resolvida pelo setor competente (102 ZE)
em 04/05/20 e encaminhada resposta ao demandante.

O quadro a seguir apresenta Estatistica da Avaliacdo de Atendimento tendo indice total

de 94,56% considerando a média dos quesitos apresentados:

Avaliagdo Quanto a Clareza da resposta
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Otimo 219
Bom 51
Ruim 7

Péssimo

Avaliacao Quanto a Qualidade da resposta

Otimo 213

Bom 56

Ruim 10
Péssimo 3

Avaliagao Quanto ao Tempo da resposta

Otimo 211
Bom 50
Ruim 15

Péssimo 6

Fonte: TRE-TO/ORE - Pesquisa de Satisfagdo do Cliente Externo — 12 Quadrimestre/2020.

7 - CONSIDERAGOES FINAIS E CONCLUSAO

Por fim, verifica-se que a presente pesquisa de satisfacdo serve como indicador para
a gestdo, mostrando onde esta a satisfacdo/insatisfagdo dos usufruidores e as oportunidades
de aprimorar a qualidade nos atendimentos, além de ressaltar o que foi mantido ou até
mesmo aprimorado no Tribunal, comparando com os resultados de pesquisas anteriores,

conforme demonstra no Quadro 4.

Ao analisar os dados no contexto geral, nota-se solidez e engrandecimento ao longo
dos anos, o que refor¢a que o TRE-TO vem cumprindo o objetivo principal que é promover a
melhoria continua no servi¢co prestado, de maneira a alcangar constantemente a evolugdo
no percentual de satisfagdo, demonstrando a aprovagao da populacao com o atendimento
oferecido pelos cartérios eleitorais e demais unidades e aperfeicoamento nas instalacdes.

Neste 12 Quadrimestre de 2020, percebe-se que os quesitos “Qualidade no
atendimento” e “Estrutura do prédio” sobressairam em relacdo aos demais requisitos, o que
demonstra que os servicos prestados pela Justica Eleitoral, vem mantendo a qualidade dos

resultados e possibilitando ao cidadao o sentimento de confianca.
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Ainda que trabalhando de forma remota, a Justica Eleitoral do Tocantins se esforca
para manter regular o atendimento ao eleitor. Além dos servigos oferecidos em plataformas
online e a assisténcia por telefone feita pelos cartérios, pela Secretaria Judiciaria e a Ouvidoria
Regional Eleitoral. Tal metodologia, ocorre em virtude da classificagdo da situagdo mundial
do novo coronavirus como pandemia pela Organizagdo Mundial de Saude (OMS) e a
necessidade de adocdo de medidas preventivas ao contdgio, reduzindo a circulacdo de
pessoas de forma a evitar contaminag¢Ges em grande escala, restringir riscos e preservar a
saude de magistrados, servidores, partes, advogados e o publico em geral.

Concluindo, os dados da pesquisa recomenda que sejam estudadas as criticas e as
sugestdes do cidaddo, ainda que os elogios superaram neste quadrimestre, que além de
ajudar a manter ativo aquilo que esta dando muito certo, renova os animos que precisamos
para continuar trabalhando arduamente para o sucesso dos servicos prestados pela Justica
Eleitoral, vindo ao encontro no que preconiza os indices de satisfacdo do cliente:

“Ser modelo de exceléncia na gestao do processo eleitoral e na educacao politica
da sociedade”, Visdao de Futuro do Justica Eleitoral do Tocantins, bem como com os cinco

eixos de gestao 2019-2021:

Celeridade das agOes e decisdes administrativas e judiciais;
novagao, facilitando o acesso do cidadao aos servigos da Justica Eleitoral;
Alinhamento estratégico e judicial com o TSE;

Aprimoramento da Governanga; e

o & W N e

Realizacdo de agbes voltadas para a educacdao politica da sociedade,

aproximando a Justica Eleitoral do cidadao.
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ANEXO |

Tela da Pesquisa de Satisfacdo Atendimento Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins.

Respostas das Questoes Abertas - Pesquisa de Satisfagao 2020-1.

Pesquisa de Satisfacao

=

A Justica Eleitoral quer
saber a sua opiniao.

ANEXO Il

Zona Tipo
Eleitoral Comentdrio feedback

1 o TRE da 252 zona eleitoral esta de parabéns pelo o atendimento e cordialidade dos seus

servidores elogio

3 Perfeito atendimento! elogio

3 bom atendimento. elogio

3 foi 6timo elogio

3 foi 6timo o atendimento elogio

3 maravilhoso elogio
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3 6timo elogio
3 MUITO BOM elogio
4 Muito atenciosa! elogio
10 atendimento para mim foi muito étimo elogio
10 muito bom gostei elogio
12 otima elogio
12 Otimo atendimento! adorei elogio
12 otimo atendimento elogio
12 foi 6timo elogio
13 esta faltado um bebedouro critica
13 falta um bebedor critica
13 faltar um bebedor critica
15 O atendimento aqui, € o melhor que um eleitor pode receber. elogio
Estar de parabéns.
15 parabéns elogio
15 massa vei elogio
15 otimo atendimento elogio
15 parabéns para os atendentes... elogio
17 muito bem atendida elogio
17 muito bom elogio
17 ATENDENTE MUITO COMPETENTE ATENCIOSA, COMPROMETIDA, EXPLICA CORRETAMENTE elogio
MUITO EFICIENTE ATENDIMENTO FEITO POR ESCOLASTICA
17 Falta de flexibilidade, para troca de domicilio eleitoral. Total perseguigao! critica
Falta de preparo dos servidores para o trato com os eleitores que desejam trocar de
17 domicilio eleitoral e conhecimento das leis eleitorais. O servidor - teve uma postura critica
arrogante e prepotente ao lidar com o eleitor fazendo insinuagdes, difamando e me
colocando num estado vexatoério.
17 GRATOH POR TER RESOLVIDO MEU POBLEMA ! elogio
17 MUITO BOM elogio
17 servidorfl JOANA, MUITO BEM, INSTRUIDA, EDUCADA, PACIENTE, SABE BEM O QUE E ETICA. elogio
SUGESTAO:MERECER UM CARGO DE CHEFIA PELA CORDIALIDADE E O ENTENDIMENTO NO
QUE SE PROPOE O TRE
17 continue assim elogio
17 atendimento feito Escolastica elogio
17 bom atendimento elogio
17 otima elogio
17 atendentes atenciosos elogio
17 atendentes educadas e atenciosas elogio
17 6timo atendimento elogio
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18 Todos estdo de parabéns, eu gosto de todos. bjinhos! elogio
18 excelente..... elogio
19 excelente o atendimento. elogio
19 fui muito bem atendida ... porem todos compassivos elogio
19 parabéns pelo trabalho elogio
21 Atendimento super-rapido!!! Muito bom. elogio
21 muito bom o atendimento. elogio
21 foi bom elogio
21 6timo elogio
21 atendimento excelente estou muito satisfeita pelo atendimento. elogio
21 muito bom o atendimento elogio
21 MUITO BOM elogio
21 muito bom atendimento elogio
26 muito boom elogio
26 sensacional elogio
26 6timo atendimento por parte do mesario! elogio
27 a qualidade do atendimento é excelente sem contar na estrutura que é exemplar elogio
27 maravilhoso o atendimento elogio
27 o atendimento ao cliente é muito satisfatério elogio
27 atendimento muito répido e sem burocracia elogio
27 atendimento muito bom. elogio
27 Muita cordialidade, muita atengdo. 6timo atendimento! elogio
27 Sé faltou o cafezinho! sugestdo
27 atendimento 6timo elogio
27 muito bom elogio
27 bom elogio
27 Cordialidade de exceléncia. elogio
28 arrasou elogio
28 top elogio
28 6timo elogio
28 6timo elogio
28 muito bom o atendimento. elogio
28 6timo atendimento elogio
28 6timo. elogio
29 atendimento top elogio
29 muito bom atendimento elogio
29 tem que ter um cafezinho sugestdao
29 a atendente e a melhor na recepgdo, recepcionista sara e muito profissional elogio
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29 gostei atendimento foi rapido elogio
29 bota uma maquina de café pode, ai sim sugestdo
29 Otimo atendimento. Meninas de Parabéns! elogio
29 Parabéns pelo atendimento. elogio
29 tem que ter um cafezinho sugestao
29 Muito satisfatério o atendimento, com um tempo de atendimento surpreendente. elogio
29 um bom atendimento elogio
29 Faltou um cafezinho. sugestao
29 atimo o atendimento elogio
29 otimo elogio
29 6timo atendimento elogio
29 Parabéns pelo atendimento elogio
29 Servidores motivados e simpaticos! Nota 10! elogio
29 Parabéns um excelente atendimento nota 1000 elogio
29 Ambiente limpo, atendimento répido e servidores de bom humor e dedicados! Excelente elogio
servigo prestado ao eleitor!
29 O atendimento foi cortes e de muita agilidade. Muito obrigado pela gentileza em me elogio
atender.
29 Fiquei muito satisfeito com o atendimento. o cartdrio abriu as 11 horas e as 11:06 ja avia elogio
concluido o atendimento. parabéns
29 atendimento dez. elogio
29 muito bom o atendimento elogio
29 Atendimento agil e eficiente, muito satisfeito. elogio
29 muito bem atendida elogio
29 6timo atendimento elogio
29 atendimento de alta qualidade elogio
29 Atendimento muito eficaz! Parabéns elogio
29 muito bom elogio
29 6timo elogio
29 parabéns a equipe pelo atendimento. elogio
29 top elogio
29 atendimento de 6tima qualidade. elogio
29 atendimento excelente e rapido! elogio
29 bom elogio
Desde a primeira entrada no edificio fui recebido com cordialidade e sensibilidade pela
recepcionista Luciana. Ela me ofereceu instrugdes perfeitas e dois dias depois, retornei ao
29 edificio e consegui realizar todo o processo de emissdao de novo titulo com perfeigao! elogio
Abracos a toda a equipe. E que grande equipe!
34 bom atendimento elogio
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ORE excelente em tudo elogio
ORE profissional de Auto Nivel, excelente. elogio
ORE atendimento excelente elogio
ORE muito gentil as atendentes educadas etc. elogio
ORE 6timo . elogio
ORE minha atendente foi muito simpatica elogio
Tive problemas na entrada principal do prédio do TRE, quase cai. Ainda bem que ja .
ORE consertaram para que nao houvesse maiores acidentes. Fica a dica, arrumei isso! critica
ORE A simpa'ti_a com a qual eu fui atendido desde a recepgdo foi marcante, e o café da ouvidoria elogio
estava 6timo!
ORE TODOS SAO MUITO ATENCIOSOS. PARABENS. elogio
ORE Otimo atendimento. Estdo de parabéns. elogio
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