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Ministério da Educacdo
Secretaria de Educacao Profissional e Tecnoldgica
Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins
Reitoria

PLANO DE ACAO DA OUVIDORIA 2024

APRESENTACAO

Com o objetivo de otimizar e nortear o trabalho da Ouvidoria do Instituto
Federal do Tocantins — IFTO, apresenta-se o Plano de Trabalho (Planejamento Anual) deste
setor com metas que auxiliam o desenvolvimento institucional e promovem o crescimento e
a consolidacdo da Ouvidoria.

O Plano de Trabalho da Ouvidoria foi elaborado tendo como base o disposto
na Portaria n2 116, de 18 de marco de 2024, da Controladoria-Geral da Unido — CGU, cujas
diretrizes a Ouvidoria do IFTO segue.

A ouvidoria publica no Poder Executivo federal tem a finalidade de fomentar a
participacdo e a conscientizacdo da populacdo acerca do direito de receber um servico
publico de qualidade, eficiente e respeitoso, e, em alguns casos, de auxiliar o cidaddo a
identificar o férum apropriado para a resolucdo do problema relatado.

Cabe destacar que o Plano Anual de Trabalho ndo é um instrumento inerte,
mas passivel de alteracées conforme demandas forem surgindo.

A OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DO TOCANTINS

Uma ouvidoria publica atua no didlogo entre o cidaddao e a Administracdo
Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem
continua melhoria dos servigos publicos prestados. A Ouvidoria do IFTO é responsavel pelo
atendimento as manifestacGes (receber, examinar e aplicar o tratamento adequado as
manifestacdes classificadas como denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes, solicitacdes de
providéncias e pedidos de informacao) referentes a procedimentos e servigcos ofertados no
IFTO; por divulgar os papéis da ouvidoria junto ao usudrio e a instituicao; por executar agdes
de melhoria na gestdo publica; por planejar e elaborar planos anuais e relatérios; por
executar agoes de qualificacdo profissional e por outras atividades administrativas.

O atendimento da Ouvidoria é realizado conforme as normas que regem as
ouvidorias do Poder Executivo federal, com discricdo e sigilo quanto a identidade dos
usudrios, quando necessario, e de acordo com os prazos legais. A Ouvidoria pauta-se nos
principios da imparcialidade, da transparéncia, da constitucionalidade e da legalidade de
seus atos, e seus objetivos sdo:

a) assegurar a participacdo da comunidade na instituicdo, fortalecendo a cidadania, para
promover a melhoria das atividades desenvolvidas;

b) reunir informagdes sobre diversos aspectos da instituicdo a fim de contribuir para a
gestdo institucional; e

c) desenvolver suas atividades dentro dos principios de ouvir o usuario dos servicos
publicos, intermediar conflitos e propor sugestdes que possam aprimorar a gestao no IFTO.

RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE
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A ferramenta para registro de manifestacbes é o Sistema Fala.Br,
https://falabr.cgu.gov.br/, uma plataforma integrada de acesso a informacdo e ouvidoria, que
permite o acompanhamento das demandas protocoladas pelos usudrios, onde ele pode
registrar um pedido de informacdo sobre dados oficiais do 6rgdo ou ainda registrar uma
demanda de ouvidoria (solicitacdo, reclamacdo, comunicacdo, denuncia, elogio, sugestdo ou
ainda um pedido de simplificagdo). A Ouvidoria do IFTO disponibiliza varios canais de
comunicacdo para os usuarios dos servicos publicos que necessitem se relacionar
diretamente com o Instituto, tais como: atendimento presencial, telefonico e e-mail
institucional.
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A Ouvidoria adota uma postura proativa, por meio de trabalhos colaborativos
com gestores, comités, setores e servidores do IFTO, complementarmente, por meio de
parcerias com a CGU e demais entes publicos em prol do fortalecimento da unidade de
Ouvidoria no IFTO.

OBJETIVO DO PLANO DE TRABALHO

O Plano de Trabalho da Ouvidoria do IFTO para o exercicio 2024 tem o
objetivo de divulgar as agdes a serem executadas para o correto cumprimento das novas
determinacgdes legais relacionadas as atividades das ouvidorias publicas (Lei n2 13.460, de 26
de junho de 2017, e Portaria n2 116, de 18 de margo de 2024, da CGU), bem como, atender
o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas proposto pela CGU e as recomendacgdes
elencadas no Relatério preliminar de Avaliagdo da Ouvidoria pela CGU e ao principio da
publicidade na administragao publica.

Reforcamos que o planejamento anual das atividades da Ouvidoria também
tem como base o mapeamento das demandas identificadas nos relatérios no ano anterior.

PLANEJAMENTO DE ATIVIDADES PARA O EXERCICIO DE 2024

Neste ano, a Ouvidoria do IFTO pretende assegurar a gestdo democratica e
participativa através do fortalecimento das atividades de ouvidoria publica. Para o
cumprimento desse objetivo, a Ouvidoria tragou dez eixos de agdes a serem executadas em
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do IFTO tem a missdo de representar todo usuario, seja ele
externo ou interno, garantindo que as manifestagcdes sobre os servicos prestados pela
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instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.

Através deste Plano de Trabalho, a Ouvidoria tem o objetivo de incentivar a
participacdo do individuo enquanto agente transformador e garantir uma prestacdo de
servicos com qualidade, executando as atividades rumo a execucdo de uma politica de
promocao social e de garantia dos direitos do cidadao.

A Ouvidoria atuard conforme cronograma estabelecido. Os resultados
alcancados pela ouvidoria constituirdo dados para os relatérios de Ouvidoria. Ressaltamos
que as acles prioritarias da Ouvidoria sdo os atendimentos as demandas dos usudrios de
servicos publicos do IFTO. As acGes previstas no plano de acdo poderdo sofrer interferéncias
conforme a complexidade das demandas dos usuarios.

Com a implementacdo das acdes deste Plano, esperamos avancgar no proximo
ano em qualidade e no reconhecimento do papel desta Ouvidoria.
Palmas, 24 de abril de 2024.

USTANA FERRAZ SOARES
Ouvidora

ELZILENE BARBOSA RODRIGUES
Gestora do SIC

Documento assinado eletronicamente por Ustana Ferraz Soares, Ouvidora, em
24/04/2024, as 17:33, conforme horéario oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por Elzilene Barbosa Rodrigues, Gestora do
Servico de Informagdao ao Cidaddo — SIC, em 24/04/2024, as 17:34, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539,
de 8 de outubro de 2015.
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no @ site

i acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo

Avenida Joaquim Teot6nio Segurado, Quadra 202 Sul, ACSU-SE 20, Conjunto 1, Lote 8 - Plano Diretor
Sul — CEP 77020-450 Palmas/TO — (63) 3229-2200
portal.ifto.edu.br — ouvidoria@ifto.edu.br
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