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Tribunal Regional Eleitoral de Ronddnia - Ouvidoria

Relatério de Gestdo - Exercicio 2022

Trata-se do relatorio de gestdo da Ouvidoria do TRE-RO relativo ao ano de 2022, em
cumprimento ao art. 14, X, do Regulamento da Resolucdo TRE-RO n° 27/2010.

Esta Ouvidoria é instancia de controle e participacdo social cuja finalidade é contribuir ao
aprimoramento da gestdo deste Tribunal e dos servigos publicos prestados, facilitandoo
acesso e a defesa dos direitos do usuario, por meio da interlocugdo com as unidades
internas e do tratamento de manifestacGes tipificadas como reclamacgdes, dendncias,
elogios, sugestdes, solicitagcOes e atendimentos ao cidaddo, consoante Lei n° 13.460, de
2017 e Resolugdo TRE-RO n° 27/2010.

A Ouvidoria também atua como unidade responsavel pela coordenacgdo da tramitacdo dos
pedidos de acesso a informacdo de que trata a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011
(LATI), conforme a determinagéo contida na Resolugdo TRE-RO n° 39/2016.

Atualmente, estdo disponibilizados como canais de atendimento: o Formulario Eletrénico
contido no site do TRE-RO, a conta de e-mail institucional (ouvidoria@tre-ro.jus.br),
Disque Eleicdo 148 (0800 148 0148), Whatsapp Chatbot (69) 3211-2148 e o Balcéo
Virtual contido no site do TRE-RO.

Além das formulas eletrdnicas, os cidaddos tém a possibilidade de encaminhar suas
manifestacdes, bem assim os pedidos de acesso a informacao por correspondéncia fisica
ou comparecimento pessoal a sala da Ouvidoria situada no Edificio-Sede deste Tribunal.

1. Encaminhamento de demandas

No caso do Formulario Eletrénico as manifestacbes dos usuarios sdo convertidas de
maneira automatizada em processos administrativos do Sistema Eletronico de
Informagdes-SEI.

Em relacdo ao tratamento das demandas, quando ndo podem ser atendidas diretamente
nesta Ouvidoria, sdo encaminhadas as unidades competentes para analise e resposta final
ao usuaério.


mailto:ouvidoria@tre-ro.jus.br
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2. Atendimentos em 2022.

a. Formuldrio Eletronico-SEl (site oficial)

No ano de 2022, foram gerados no SEl o total de 514 processos, consistindo em 01 elogio,
03 criticas, 20 pedidos de acesso a informacdes, 21 denlncias, 46 reclamacdes, 02
sugestOes e 421 processos de Atendimento ao Cidaddo. Esta ultima modalidade de
manifestagdao representou cerca de 81,09 % do total das demandas em 2022
recebidasno SEI.

No tocante aos Pedidos de Acesso a Informacéo, em obediéncia ao determinado no Art.
30, I, da Lei n. 12.527/2011, informa-se que dos 20 (vinte) requerimentos, houveo
deferimento de 100% dos pedidos de acessoa informacao.

b. Ligacgdes Telefonicas (Disque 148 /0800 148 0148)

Servico permanente da Ouvidoria Regional Eleitoral de Rondonia, disponibilizado nos
prefixos telefénicos 148 e 0800 148 0148.

O Atendimento em 2022 foi realizado por equipe composta por 02 (dois) servidores e 2
(dois) colaboradores terceirizados.

No ano de 2022 ocorreram uma média de 5.400 atendimentos no disque 148, sendo uma
média de maisde 450 ligagdes mensais atendidas pela equipe ordindria da Ouvidoria.

c. Correio Eletronico (E-mail)

Servigo permanente da Ouvidoria Regional Eleitoral de Rondénia, disponibilizado no e-mail
ouvidoria@tre-ro.jus.br a ouvidoria recebeu um total de 450 mensagens eletronicas periodo de
2022.



mailto:ouvidoria@tre-ro.jus.br
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d. Whatsapp Chatbot (69) 3211-2148

O WhatsApp Chatbot € uma ferramenta de comunicacdo multicanal através da Internet,
baseado em computa¢do em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robd
(chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicacao dos nossos clientes (eleitores
e sociedade em geral) através de interacdo por ferramentas de comunicagdo instantanea,
redes sociais e interacdo pelo site institucional do TRE-RO.

O WhatsApp Chatbot é uma ferramenta que possibilita 0 envio e recebimento de arquivos
de midia: textos, fotos, videos, documentos e chamadas de voz facilitando a comunicacéo
do eleitor com o Tribunal Eleitoral. O Chat bot autoatendimento recepciona as
manifestacGes dos usuarios 24 horas por dia. Entretanto os atendimentos humanos sdo
analisados durante o horario de expedienteordinério. O siste foi iniciado na ouvidoria no més
de maio de 2022 e no de 2022, foram atendidas um total de 1.295 solicitacdes.

e. Balcao Virtual

A ferramenta Balcdo Virtual € um canal direto de comunicagdo entre o cidaddo e as unidades
judiciarias. O balcéo foi implementado neste tribunal no dia 18 marco de 2021 com base na

Resolucdo CNJ n° 372, de 12 de fevereiro de 2021 e Portaria de n® 7/2021. Os usuarios
do Balcdo Virtual sdo: advogados, partes, membro do Ministério Pdblico Eleitoral,

Defensoria Publica da Unido, candidatos, partidos politicos e eleitores. No ano de 2022,
atendemos um total de 114 solicitacdes no Balcdo Virtual.

Dessa forma somando as entradas pelo Formulério Eletrénico com os atendimentos

via Telefone, esta Quvidoria somou a quantidade de 7.773 atendimentos no ano de
2022

3. Inovagoes

No ano de 2022, o TRE-RO instituiu no ambito da Justica Eleitoral de Ronddnia o
autoatendimento ao eleitor, ferramenta do de comunicagdo multicanal através da Internet,
baseado em computacdo em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robd
(chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicagao dos nossos clientes (eleitores
e sociedade em geral) através de interagdo por ferramentas de comunicacdo instantanea,
redes sociais e interacdo pelo site institucional do TRE-RO. Esse € 0 novo sistema que
proporciona a funcionalidade do Balcé@o Virtual no TRE-RO na Resolucdo CNJ n° 372,
de 12 de fevereiro de 2021 e Portaria de n° 7/2021. Além do atendimento do balcdo virtual
essa ferramenta oferece uma modalidade de atendimento adicional ao eleitor através de chat
ou videoconferéncia.Tal medida foide suma importancia para garantir a efetividade do
direito de acesso a informacao pubica prestando atendimento remoto durante o horario de
expediente ordinario.


https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/3742
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4. Participagdo no Ranking da Transparéncia CNJ

Ouvidoria atuou junto ao Comité Gestor de Informacgdes na Internet gerenciando a
participagdo do TRE-RO no Ranking da Transparéncia 2022. Executou a fungdo de
auxilio e orientacdo as unidades deste Tribunal para a disponibilizacdo das informagdes
requisitadas pelo CNJ.

Na ocasido, o TRE-RO alcancou 95,38% de adequacdo aos itens avaliados,
classificando-se como o 72 Tribunal do Poder Judicidrio no Ranking, dentre todos os

tribunais eleitorai

5. Prémio CNJ de Qualidade 2022

No item especifico de Ouvidoria, 0 TRE-RO alcangou a pontuacao maxima de 20 pontos,
uma vez que esta Unidade comprovou o cumprimento ao Art. 7°, 11, daResolu¢doCNJ n°
215/2015 ao dar resposta resolutiva, a demanda encaminhada pelo Conselho, noprazo de
30 dias.

6. Tabelas de dados
a. Canais de Atendimento

Canais de

Atendimento

Tipo Especificacao Disponibilidade
Formulario https://sei.tre-ro.jus.br/ouvidoria/ Ininterrupta
Eletronico(www.tre-
ro.jus.br)
Correio Eletrénico (E- ouvidoria@tre-ro.jus.br Ininterrupta
mail)
LigacGes Telefonicas Prefixos: 148 e 0800 148 0148 Horério de Expediente
Whatsapp chatbot Fone: 69 3211-2148 Ininterrupta
Balcdo Virtual https://www.tre- Horério de Expediente

ro.jus.br/imprensa/noticias-tre-
ro/2021/Marco/tre-ro-disponibiliza-
balcao-virtual-como-opcao-adicional-
de-atendimento-1
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b. Formulario Eletronico

Formulério Eletrdnico (SEI)

Tipos Quantidade
Atendimento ao Cidadéao 421
Critica
03
Dendncia 21
Elogio 01
Reclamacéo 46

Servico de Atendimento ao Cidadao (LAI)

20
Sugestédo 2
Total 514

7. Pesquisa de Satisfacéo.

Ao final de cada atendimento dos Processos gerados no SEI é encaminhado uma avaliagédo do
atendimento prestado pela justica eleitoral. No ano de 2022 obtivemos as seguintes avaliagdes:

Estatisticas - Periodo (01/01/2022 a 31/12/2022)
Total de Avaliagoes: 26

Avaliacan Quanta a Clareza da respasta

Grafico Avaliacdo Resposta

Otimo 15

Bom 6

Reaular 4

Péssimn 1

Indice de satisfacdo 80.77%

Avaliacdo QOuanto a Qualidade da respost:

Grafico Avaliacia Resposta

Otimo 14

Bom 7

Regular 4

Regular

Péssimo 1

indice de satisfagao 80.77%

Avaliacdo Quanto ac Tempo da resposta

Grafico Resposta Avaliagao

Otimo 10

Bom 12

Regular 4

Péssimo 0

84.62%

indice de satisfacao

Indice Geral de Satisfagao
82.05%



8. Gréaficos

Processos gerados no pericdo:

Orgao Quantidade
TRE-RC 514
TOTAL: 514

Processos gerados no periodo

TRE-RO
Processos geradas no pericdo;
Orgio Tipo - 2022
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Now Dez
TRE-RO  ATENDIMENTO AQ CIDADAQ 44 81 70 71 39 12 11 25 21 21 11 15 421
TRE-RO  CRITICA 1 1 1 3
TRE-RO  DENUNCIA 1 1 1 2 2 3 3 6 1 1 21
TRE-RO  ELOGIO 1 1
TRE-RO  REGLAMAGAD 2 2 7 2 4 4 2 9 1 5 4 4 46
TRE-RO  SIC - SERVICO DE INFORMAGAQ AQ CIDADAC 1 2 3 1 2 4 2 4 1 20
TRE-RO  SUGESTAOD 1 1 2
TOTAL: 47 85 81 75 48 18 17 41 27 37 17 21 514
Processos gerados no periodo (ORE-RO / TRE-RO)
— - [ [
ATENDIMENTO AD CIDADAQ
GRITICA
DENUNCIA
ELOGIO
RECLAMACAC
SIC - SERVIGO DE INFORMAGAO A CIDADAO
SUGESTAD
Processos com ramilagan no pericto
Orgao Tipo Quantidade
TRE-RQ ATENDIMENTC AQ CIDADAO 484
TRE-RO CRITICA 3
TRE-RQ DENUNCIA 22
TRE-RO ELOGIC 1
TRE-RO RECLAMACAQ 46
TRE-RC SIC - SERVICO DE INFORMAGAD AO CIDADAC 26
TRE-RQO SUGESTAQ 2
TOTAL: 584
Processos com tramitacdo no periodo (ORE-RQ / TRE-RO)
L e
ATENDIMENTO AQ CIDADAQ
CRITICA
DENUNCIA
ELOGIO
RECLAMAGACQ
5IC - SERVIGO DE INFORMAGAO AD CIDADAD
SUGESTAD
Pracessos com andamento fechado na unidade ao final do pericdo
Orgdo Tipo Quantidade
TRE-RO ATENDIMENTC AQ GIDADAD 470
TRE-RO CRITICA 3
TRE-RO DENUNCIA 22
TRE-RO ELOGIO 1
TRE-RO RECLAMACAG 43
TRE-RO SIC - SERVIGO DE INFORMAGAO AQ CIDADAO 26
TRE-RO SUGESTAO 2

TOTAL: 567




Pracessos com andamenlo aberlo na unidade ao final do pericdo:

QOrgao Tipo Quantidade
TRE-RO ATENDIMENTO AO CIDADAD 14
TRE-RO RECLAMA 3

TOTAL: 17
ATENDIMENTO A0 CIDADAQ
GRITICA
DENUMCIA
ELOGIO

RECLAMAGAD
SIC - SERVIGO DE INFORMAGAD AO CIDADAG

SUGESTAQ Tempos médios de tramitagdo no pericdo

Orgao Tipo Tempo Médio
TRE-RO ATENDIMENTG AO CIDADAO 5d 18h 12m 42s
TRE-RQ CRITICA 9h 18m 37s
TRE-RO DENUNCIA 18d 2h 23m 4s
TRE-RO ELOGIO 1d 4h 2m 56s
TRE-RO RECLAMACAC 8d 1h 15m 13s
TRE-RO SIC - SERVICO DE INFORMACAQ AQ CIDADAO 9d 7h 15m 55s
TRE-RQ SUGESTAO 7d 14h 53m 41s

GERAL: 7d 8h 11m 44s

~
Tempos médios de tramitagao no periodo (ORE-RO / TRE-RQO)
/
ATENDIMENTO AC CIDADAD
CRITICA
DENUNCIA
FLOGIO

RECLAMAGAC
SIC - SERVICO DE INFORMACAQ AO CIDADAO
SUGESTAD

Composicao da Ouvidoria Regional Eleitoral de Rondonia:

Clénio Amorim, Juiz Ouvidor;

Lia Maria Araujo Lopes, Coordenadora;
Daniel Vitor de Laia Ferreria, Assistente;
Isis Christina Gurgel do Amaral, Assistente;
Estefani Braga da Silva, Colaboradora,;
Olga Trindade Alves, Colaboradora.



