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PESQUISA DE SATISFACAO - 1° QUADRIMESTRE — JANEIRO A ABRIL DE 2021

1 - INTRODUGAO

O Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins avalia periodicamente o nivel de
satisfagdo dos cidadaos-usuarios por meio de pesquisa de satisfagcdo de cliente
externo. A pesquisa tem a finalidade de conhecer o grau de satisfagdo 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 Comunicagdo com o Cliente do Sistema de
Gestéo de Qualidade do Tribunal Regional Eleitoral do Tocatnins, baseado na Norma
ISO 9001 - Requisito do Cliente.

Desde margo de 2020, conforme ja citado nos relatérios anteriores, os
atendimentos ao publico externo vém sendo realizados na modalidade remota, tendo
em vista o enfrentamento da situacdo do Coronavirus como pandemia, de maneira a
evitar a propagacao da infecg¢ao e transmissao local, visando assegurar o atendimento
ao cidadao em tempos de isolamento social.

Assim, durante o periodo remoto estabelecido no ambito da Justica Eleitoral do
Tocantins, os cartérios de todo o estado, Ouvidoria Regional Eleitoral e as demais
unidades da Justica Eleitoral mantém o atendimento, que ocorre via e-mail, telefone
ou qualquer outro meio que possibilitassem fornecer remotamente informagdes e
certiddes, aléem 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 administragdo publica e proporciona a melhoria continua da
qualidade dos servigos prestados pela Justica Eleitoral ao cidadao tocantinense.

A populacéo ja compreende que nao é apenas o cidadao que tem direito a
informagdo, mas também o Estado tem o encargo de facilitar esse acesso, servindo
com eficiéncia, informagdo de qualidade, utilizando-se da Ouvidoria para garantir
a transparéncia na administragao.
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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 comunicag¢ao deste Tribunal colocados a
disposicao do cidadao, sempre primando pela transparéncia institucional.

O Relatério da Pesquisa de Satisfagdo, regularmente 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 Localizacdo e Estrutura do prédio,
coletados dentro de cada quadrimestre.

Assim, em decorréncia do quadro pandémico, que ainda perdura no periodo
especifico deste relatorio, ndo foi possivel coletar todos os dados necessarios a
realizagao plena da pesquisa, devido ao quadro pandémico em que nos encontramos
neste momento da humanidade.

3 - METODOLOGIA

A pesquisa de satisfagcdo ja vem ocorrendo totalmente automatizada desde
janeiro/2020, 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 n&o houve a realizacdo desta pesquisa a partir de mar¢o/2020, tendo
em vista a suspensdo dos atendimentos presenciais conforme
determinado na Portaria n° 333/2020, estabelecendo as medidas de prevenc¢ao do
contagio pelo novo coronavirus (COVID-19), langando assim o atendimento remoto.

4 — APLICAGAO 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 cidad&o-usuario sobre o atendimento
prestado pela Justica Eleitoral”, porém nao houve a coletagem dos dados no
quadrimestre em epigrafe, devido ao quadro pandémico.
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5 - PESQUISA DA SATISFAGAO PELO CANAL DA OUVIDORIA

Além da pesquisa de satisfagao pelo cliente externo, a Ouvidoria do TRE-TO
também realiza pesquisa de satisfagdo por meio do correio eletrébnico enviada aos
cidaddos 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
informagdes, sugestdes, reclamagdes, denuncias, 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 (janeiro a abril), Ouvidoria realizou 2.584 atendimentos,
com tempo médio de tramitacdo no respectivo periodo de 23h 5m 8s para as
demandas apresentadas, com retorno de 316 avaliagoes respondidas.

TIPO DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
ACESSO A INFORMACAO 121

ATENDIMENTO AO CIDADAO 2.448
DENUNCIA 8
ELOGIO 3
RECLAMACAO 1
SUGESTAO 1
CRITICA 2

TOTAL: 2.584

Nesse periodo, houve uma demanda de somente 1 reclamag&o. Apos o registro
da manifestacdo, a Ouvidoria procede a analise do caso apresentado e
posteriormente encaminha ao setor reclamado ou competente da demanda, para ser
tratada. Ao fim, a Ouvidoria encaminha resposta as manifestacdes recebidas:

RECLAMAGCAO REGISTRADA SITUACAO
SEI N°: 0001032-89.2021.6.27.8070
Data da entrada: 15/01/2021 Demanda tratada/resolvida pelo setor
Reclamacédo: Demandada ao Cartdrio | competente (52 ZE) em 16/01/2021 e
Eleitoral da 5% ZE (Miracema) referente a | encaminhada resposta ao
falta de recebimento de diarias. demandante.
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O quadro a seguir apresenta Estatistica da Avaliacdo de Atendimento feito
exclusivamente pelos canais da Ouvidoria Regional Eleitoral, tendo indice geral de

satisfagcao de 91.35% considerando a média dos quesitos apresentados:

Avaliagao Quanto a Clareza da resposta

Otimo 238
Bom 54
Ruim 16
Péssimo 8
Indice de Satisfagao 92.41%

Avaliacdo Quanto a Qualidade da resposta

Otimo 242
Bom 47
Ruim 18
Péssimo 9
Indice de Satisfacao 91.46%

Avaliagcao Quanto ao Tempo da resposta
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Otimo 232
Bom 53
Ruim 23
Péssimo 8
Indice de Satisfagio Geral 90.19%
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6 - CONSIDERAGOES FINAIS E CONCLUSAO

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

Ainda que trabalhando de forma remota, a Justica Eleitoral do Tocantins se
esforga para manter regular o atendimento ao eleitor. Além dos servigos oferecidos
em plataformas online e a assisténcia por telefone feita pelos cartérios, pelos setores
do tribunal incluindo a Ouvidoria Regional Eleitoral.

Tal metodologia, ocorre em virtude da classificagdo da situagdo mundial do
novo coronavirus como pandemia pela Organizagcdo Mundial de Saude (OMS) e a
necessidade de adog¢ao de medidas preventivas ao contagio, reduzindo a circulagéo
de pessoas de forma a evitar contaminagdes em grande escala, restringir riscos e
preservar a saude de magistrados, servidores, partes, advogados e o publico em
geral.

Por fim, reitera-se a proposi¢ao de implantagcao e ampla divulgagcao de
Pesquisa Online de Satisfagcdo do Cliente Externo, para dar continuidade na
manutengao ativa do processo avaliativo da gestdo, como também renovar os &nimos
que precisamos para continuar trabalhando arduamente para o sucesso dos servigcos
prestados pela Justica Eleitoral, conforme preconizam a Miss&o e a Visao de Futuro
da Justica Eleitoral do Tocantins:

“Garantir a legitimidade do processo eleitoral para fortalecer a
Democracia”

“Ser modelo de exceléncia na gestao do processo eleitoral e na educagao
politica da sociedade’
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