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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021 - OUVIDORIA DO IFTO

1. Apresentacao

A Ouvidoria do Instituto Federal de Educacado, Ciéncia e
Tecnologia do Tocantins - IFTO apresenta o relatério anual referente as
atividades realizadas no periodo de janeiro a dezembro de 2021. O presente
relatério contém as demandas recebidas pela Ouvidoria e as respectivas
providéncias adotadas, e também relata informacdes qualitativas e
quantitativas das demandas recebidas e atendidas em conformidades com
o Manual de Ouvidorias Publicas revisto, ampliado e atualizado pela Lei n®
53.38(1)éde 26 de junho de 2017, e pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro
e :

Constata-se que, no primeiro semestre de 2021, foi
realizada uma segregacao minima de funcdes dentro do setor Ouvidoria,
visto que a Ouvidora exercia algumas atribuicoes que em alguns momentos
se tornavam conflitantes, conforme citacdo abaixo, extraida do processo SElI
n° 23235.019164/2020-12:

Por conseguinte, considerando que, atualmente, a servidora Joelma

Oliveira Lima exerce a funcdao de Ouvidora, Gestora do SIC,
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo e
exerce a funcao de Administradora da Plataforma Integrada de
Ouvidorias e Acesso a Informacdo - Fala.BR, chamamos a atencdo
para a segregacdo de funcdes, que é um principio da Administracao
Pdblica. Por isso, solicitamos que a servidora Elzilene Barbosa
Rodrigues seja designada como gestora do SIC, conforme minuta de
portaria anexa (1138436), o que dard a servidora um perfil mais
abrangente nas atribuicbes que exerce no setor, inclusive autonomia
para assinar encaminhamentos de demandas do SIC. (DESPACHO
N2 302/2020/0UVIDO/REV/IFTO)

Noutro giro, salientamos que juntamente com a solicitacao de
segregacao de funcdes, a Ouvidoria encaminhou ao Gestor Maximo do
Orgao uma sugestao de minuta para regulamentacao do Servico de
Informacao ao Cidadao, bem como, esclareceu algumas atribuicdes do
Servico de Informacao ao Cidadao e responsabilidades legais que devem ser
atribuidas entre quem recebe os Pedidos de Acesso a Informacao e os
Gestores do IFTO e suas equipes, que sdo 0s responsaveis por responder
tais pedidos de transparéncia passiva. A Instrucao Normativa foi revista pela
equipe do Gestor Maximo do érgao e apds as revisdes necessarias, a mesma
definiu as responsabilidades gerais dentro da Politica de Serv«;o de
Informacao ao Cidadao, conforme pode ser verificada no processo SEl n2
23235.019164/2020-12 e INSTRUCAO NORMATIVA REI/IFTO N2 2, DE 4 DE
MAIO DE 2021 (1283195).

No ano de 2021, a equipe de Ouvidoria continuou a acompanhar
as providéncias solicitadas as unidades organizacionais pertinentes,
informando os resultados aos interessados, garantindo aos usudrios dos
servicos publicos orientacao, informacgado e resposta.

Dentro de suas prerrogativas e razdes de existir, a Equipe da
Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins auxila o usuédrio das
comunidades externa e interna e tem faciltado ao médximo o acesso do
usuario ao servico da Ouvidoria através de orientacbes por telefone
e encaminhamentos das demandas com retorno de resposta ao usudrio.

Nos termos do art. 29 do Regimento Geral do IFTO, a Ouvidoria
do Instituto € uma Ouvidoria PUblica aue auxilia o usuario das comunidades



externa e interna em suas relacdes com o IFTO; atua no processo de
interlocucao entre o usuario e a administracao publlca de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoqguem melhorias
no servico publico prestado.

A Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre
participagao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos
da administracao publica, estabelece as atribuicdes das ouvidorias, in verbis:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdao dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio,
em observancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao
das manifestacées de usudario perante érgao ou entidade a que se
vincula; e

VIl - promover a adocao de mediagdo e conciliagao entre o usuario e o
6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos
competentes.

2. Sobre o atendimento na Ouvidoria

No ano de 2021, a Ouvidoria do IFTO disponibilizou véarios canais
de comunicacao para o usuario dos servicos publicos que necessitasse se
relacionar diretamente com o Instituto Federal do Tocantins, tais como:
atendimento por telefone, Sistema on-line, e-maile correspondéncia. Vale
ressaltar que durante o ano de 2021, ndo foi disponibilizado atendimento
presencial aos usuadrios em virtude da Pandemia do Novo Coronavirus.

Para realizar uma manifestacao de Ouvidoria ou um Pedido de
Acesso a Informacado, o cidadao utiliza o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal diretamente pela plataforma integrada
(Fala.BR), https://falabr.cgu.gov.br, onde ele pode registrar um pedido de
informacao sobre dados oficiais do 6rgao ou ainda registrar uma demanda
de Ouvidoria (solicitacao, reclamacao, comunicacdo, denuncia, elogio,
sugestao, ou ainda um pedido de simplificacao).

Quando o usuario dos servicos publicos, no ambito do IFTO,
tiver dlvidas sobre como utilizar o sistema Fala.BR ou ndo conseguir acessar
qualgquer canal on-linedisponivel, poderd utiizar o e-mailpara obter
orientacdes sobre como proceder ou entrar em contato com a equipe da
Ouvidoria através de ligacao telefénica.

A Ouvidoria tem tornado os canais de Ouvidoria conhecidos
pelos usuarios, solictando-lhes, sempre que possivel, a utilizacdo dos
sistemas on-line para maior comodidade e agilidade na resposta. No entanto,
fica a critério do usuario comparecer pessoalmente a Ouvidoria, ou ainda,
encaminhar suas demandas por outros canais, desde que em conformidade
com o previsto no art. 10, incisos VIl e IX, do Regimento Interno da
Ouvidoria, para que possam ser registradas pela Ouvidoria.

No entanto, o ano de 2021, contihuou como um ano
atipico, assim como 2020 por causa das adaptagoes para o enfrentamento
da pandemia do coronavirus. Devido ao distanciamento social, houve a
necessidade de a Ouvidoria trabalhar em isolamento social, por isso, neste
periodo, o atendimento presencial foi suspenso. Percebe-se também que
a reducao das demandas devido ao distanciamento social das comunidades
interna e externa, e dos professores e alunos, continuou assim como, no
ano de 2020.

Outra acao desenvolvida pela Ouvidoria em parceria com a
Diretoria de Comunicacao do IFTO, foi a realizacao de campanhas
publicitarias para que o usuario conheca o canal da Ouvidoria, conforme
citacao retirada do processo SEI n© 23235.015434/2021-99:
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Encaminhamos anexo, em bloco de assinaturas, material para
subsidios de criacdo da Campanha Informativa/2021 da Ouvidoria em
redes sociais e/ou meios que alcancem os usudrios dos servicos
publicos. O objetivo da campanha é alcancar os usuarios que
desconhecem o papel da Ouvidoria como controle externo social e
gue estd a disposicao do usudrio sempre que 0 mesmo necessitar.
(Despacho n® 224/2021/OUVIDO/REV/IFTO)

As correspondéncias devem ser encaminhadas para o endereco
da Reitoria do IFTO, localizada na Avenida Joaquim Teot6nio Segurado, 202
Sul, ACSU-SE 20, Conjunto 1, Lote 8, 32 andar, Plano Diretor Sul, CEP 77020-
450, Palmas - Tocantins.

3. Demandas recebidas pela Ouvidoria do IFTO

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria que apresentaram
elementos minimos de relevancia, autoria ou materialdade foram
encaminhadas predominantemente por meio do Sistema Eletronico de
Informagdes - SEl, para as respectivas unidades/setores com competéncia
para responder, informar, apurar ou solucionar a referida demanda.

Vale destacar que, de acordo o art. 16 da Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017, o prazo para a Ouvidoria responder a demandas do
usuario é de 30 dlas prorrogaveis por mais 30. No entanto, para as areas
técnicas é previsto um periodo de apenas 20 dias, prorrogaveis de forma
justificada por mais 20 dias, de acordo com o mesmo artigo, em seu
paragrafo Unico. Ja para os Pedidos de Acesso a Informacao,
conforme previsto pela Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, o prazo
de resposta é de apenas 20 dias para atendimento ao usuario, sendo
permitida apenas uma prorrogacao por mais 10 dias, quando dewdamente
justificada pelo setor demandado, informamos que neste relatério nao
adentraremos nas especificidades dos Pedidos de Acesso a Informacao,
visto que é elaborado um relatério separado, para maiores esclarecimentos
sobre a transparéncia passiva e ativa.

O tratamento dado para cada manifestacdao recebida (andlise,
qualificacao e elaboracao da resposta) foi um trabalho conjunto da Ouvidoria
do IFTO com todos os gestores da instituicdo, e no caso de dendncias e
Comunicacdes de ilicitos, as mesmas foram encaminhadas em sua maior
parte, para Corregedoria do IFTO, que analisou e encaminhou de acordo com
0 assunto para os demais setores de controle. Atendendo ao OFICIO
Ne 2/2021/CORREG/REI/IFTO, paragrafo n® 25, conforme orientado pela
Corregedoria do IFTO, no Processo SEI n® 23235.009939/2021-14:

Do exposto, para que a unidade correcional do IFTO possa cumprir as
determinagdes da Portaria n2 2.463/2020 e o IFTO atenda a lei de
abuso de autoridade, a realizacdo do juizo de admissibilidade e a
condugao dos procedimentos investigativos das
noticias/denuncias/representacdes de todos os possiveis tipos de
noticia de infracdo administrativa cometida por agente publico ou por
ente privado no ambito do IFTO, contendo dano ou nao ao erario, deve
ser realizado pela corregedoria do IFTO.

Ainda com relagé_o a esse mesmo assunto, foi orientado no
paragrafo n? 28 do mesmo Oficio que:

c) os indicios de infracbes administrativas devem ser encaminhados
primeiramente para a unidade correcional, e ndo para a Comissao de
Etica. Cabera a UC remeter o caso a Comissdo de Etica nos casos em
gue seja afastada a atuacao correcional e verificada a competéncia da
esfera ética.

Por este motivo, durante o ano de 2021, ap6s o recebimento
do Oficio n® 2/2021/CORREG/REI/IFTO, ndo foram encaminhadas demandas
diretamente a Comissdo de Etica ou Auditoria Interna, cabendo a
Corregedoria a anadlise desse encaminhamento, se necessario.

. As principais demandas da Ouvidoria sao classificadas em seis
modalidades:

Sugestdo - ideia ou proposta de aprimoramento de politicas e
servicos.

. Elogio - demonstracao de reconhecimento ou satisfacao sobre o
servico oferecido ou o atendimento recebido.



Solicitacdo de Providéncias - requerimento de adocao de
providéncia por parte da Administracao.

Dendncia - comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solugao
dependa da atuacao de érgao de controle interno ou externo.

o Reclamacao - demonstracao de insatisfacdao relativa a servico
publico.

_ ~ Comunicacao - informacao de origem anbnima que comunica
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Outra modalidade que merece destaque em separado é o pedido
de simplificacao, descrita na plataforma do Fala.BR como Simplifique:

Simplifique - sugestao de ideia para desburocratizar o servico
publico. Modalidade criada através do Decreto n® 9.094, de 17 de julho de
2017, com o objetivo de simplificar os servicos publicos. Neste tipo de
demanda, ha atuacdo de um Comité, nomeado através de portaria pelo
gestor médximo do 6érgao, para andlise do pedido de simplificacdo, apds o
encaminhamento efetuado pela Ouvidoria.

Todas as manifestacdes descritas acima podem atualmente ser
registradas no Fala.BR, plataforma que passou a comportar o Sistema de
Ouvidorias (e-OUV) e também o Sistema Eletronico do Servico de
Informacdées ao Cidadao (e-SIC). A Controladoria-Geral da Uniao
(CGU) desenvolveu a plataforma de integracao dos sistemas para criar uma
interface amigavel, intuitiva e de facil acesso aos usuarios gue desejem usar
0 servico, ou seja, pedidos de informacao e manifestacdoes de Ouvidoria
estao numa sé ferramenta; além disso, a plataforma permite o acesso
a opcao Simplifique. A plataforma pode ser acessada pelo seguinte
endereco: https://falabr.cqu.gov.br.

A Ouvidoria do IFTO também é responsavel pelo Servico de
Informacao ao Cidadao, no entanto, considerando que essa modalidade
possui algumas especificidades diferentes das demandas de Ouvidoria,
colocaremos os dados neste Relatério apenas para fins estatisticos e
guantitativos, considerando que, atualmente, a CGU orienta que seja feito um
relatério separado para demonstrar a sociedade dados da transparéncia
Ativa e Passiva.

Vale esclarecer que Pedido de Acesso a Informagao é o acesso
a informacdes oficiais e publicas do IFTO através da transparéncia passiva,
ou seja, quando usuario solicita através da Plataforma Fala.BR. Pode ser
realizado por qualquer pessoa: fisica ou juridica, e deve ser registrado no
canal especffico (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao).
Nao se confunde com as demandas de Ouvidoria, embora estejam
disponiveis para registro atualmente na mesma plataforma e mesma pagina
de visualizacao de dados.

Ainda sobre o Pedido de Acesso a Informacao, ressalta-se que,
se um usudrio equivocadamente encaminha um Pedido de Acesso
a Informacao em qualquer uma das modalidades de manifestacdes de
Ouvidoria, é possivel a Ouvidoria reclassificar a demanda, desde que
consentido pelo usudrio. Essa solicitacao de autorizacdao de reclassificagdo é
feita dentro da prépria Plataforma do Fala.BR.

4. Demandas registradas por tipo de manifestacao no ano de
2021

Das demandas tratadas pela Ouvidoria do IFTO no ano de 2021,
a comunicacdo e a denldncia foram as manifestacdes mais
recorrentes. A Comunicacao com 28 registros, seguida da Denuncia com 27
registros, reclamacao com 24; solicitacao com 9; sugestao com 3; e elogio
com 1. Conforme apresentado no Grafico 1, comunicacfes passaram a
representar 30% (trinta por cento) das demandas em relacao as demandas
de Ouvidoria, conforme demonstrado no grafico; o cdlculo foi realizado sobre
o total - Ouvidoria (92 demandas). Conforme informado anteriormente, as
demandas do Servico de Informacao ao Cidadao encontram-se
representadas no grafico apenas para fins estatisticos e totalizacdao das
manifestacdes atendidas pelo setor Ouvidoria (204 demandas), considerando
gue serd realizado um relatério a parte sobre o servico de informacdo ao
cidaddo e transparéncia ativa.

Grafico 1 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em 2021
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No periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2021, a
Ouvidoria do IFTO registrou entrada e tratou denuUncias, comunicacdes,
reclamacdes, elogios, solicitacdes, sugestdes e pedidos de informacao.
Foram registradas 204 demandas, com variacbes de registros mensais
durante o ano.

Grafico 2 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em 2021 por més
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No ano de 2021, o cidadao utiizou mais a "Denulncia" para



apontar irregularidades, ou seja, constatou-se que houve um equilibrio entre
as comunicacoes de irregularidades de forma andnima (28) e as denulncias
identificadas (27). A Diferenca entre as duas modalidades é que com a
denuncia , o usuario tem possibilidade de receber a resposta dos resultados
alcancados e com a Comunicacao, apesar de preservar a identidade do
manifestante, o mesmo nao recebe o retorno da manifestagao. Diferente do
ano de 2020, no qual, o usuario utilizou mais Comunicagao an6énima (55
manlfestagoes) para denunciar ilicitos e apenas (18 manifestacfes) para
apontar ilicitos através da Denuncia.

Neste relatorio, nao sera necessario fazer o comparativo sobre
qual canal ¢é mais utilizado pelo usudrio para encaminhar
manifestacbes porque, no ano de 2021, os canais de atendimento e-OUV e
e-SIC continuaram integrados em uma Unica plataforma, e as manifestacées
passaram a ser visualizadas na mesma pagina, conforme informado
anteriormente. Por isso, através do Grafico 1, é possivel verificar o
comparativo pelo quantitativo de demandas. Ou seja, nas demandas de
Ouvidoria foram registradas um total de 92 manifestacdes, e nas demandas
do Servico de Informacao ao Cidadao foram registradas um total de
112 manifestacoes.

Percebe-se que, durante a pandemia, houve uma diminuicao nas
demandas de Ouvidoria, levando a um equilbrio com as demandas do
Servico de Informacdao ao Cidadao. Conforme destacado em relatorios
anteriores, grande parte das demandas recebidas por telefone sao
referentes a pedidos de informacao passiveis de atendimento no proprio
setor institucional competente e, por isso, elas passaram a nao
ser mais computadas como demandas da Ouvidoria.

Os canais de e-mails do SIC e da Ouvidoria foram utilizados para
prestar esclarecimentos aos usuarios e para orienta-los sobre a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao, disponibilizada on-line, para
0 registro de manifestacées as Ouvidorias Federais, incluindo a Ouvidoria do
IFTO. Nao houve resisténcia dos usudrios em registrar as manifestacdes
através da plataforma integrada (Fala.BR) https://falabr.cgu.gov.br, com
as orientacdes prestadas pela Ouvidoria.

5. Prazo de respostas e legislacoes

O prazo de atendimento das demandas de Ouvidoria, incluindo
tramitacdo e resposta ao usuario, segundo o art. 16 da Lei ne 13. 460,
de 2017, é de 30 dias, prorrogaveis por mais 30. No entanto, para as areas
técnicas, o prazo sera de apenas 20 dias, prorrogaveis de forma justificada
por mais 20 dias, de acordo com o mesmo artigo, em seu paragrafo Unico.

Em junho de 2018, a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que
criou as Ouvidorias, passou a vigorar e veio para orientar e padronizar o
trabalho das Ouvidorias. Posteriormente a essa lei, foi publicada a Instrucao
Normativa n? 5, de 18 de junho de 2018, estabelecendo orientacdes para a
atuacao das unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal com relacao
as competéncias definidas nos seus capitulos Il e 1V, especificando o trato e
0s prazos a serem dados as demandas consideradas de Ouvidoria, que sao:
dendncias, comunicacbes, reclamacbes, sugestdes, soI|C|tagoes e
elogios. Destaca- se a criacdo da modalidade “Comunicagao”. Constatou-se
que, apds a criagao dessa modalidade de demanda, o usuario passou a se
expressar mais para apontar irregularidades, sendo neste semestre a
demanda mais utilizada pelo usuario para contactar a Ouvidoria.

Destaca-se também que a Lei de Acesso a
Informagao continua a legislar sobre as demandas relativas _a Pedidos de
Acesso a Informacao. E as demandas de Ouvidoria continuarao a obedecer
apenas, no que couber, aos critérios previstos no art. 31 quando se tratar
de informacdes pessoais do demandante ou que envolvam a vida privada, a
honra e a intimidade dos denunciados ou denunciantes.

Art. 31. O tratamento das informacbes pessoais deve ser feito de
forma transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e
imagem das pessoas, bem como as liberdades e garantias individuais.

§ 12 As informacbes pessoais, a que se refere este artigo, relativas a
intimidade, vida privada, honra e imagem:

| - terao seu acesso restrito, independentemente de classificacao de
sigilo e pelo prazo méximo de 100 (cem) anos a contar da sua data de
producdo, a agentes publicos legalmente autorizados e a pessoa a
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que elas se referirem; e

Il - poderao ter autorizada sua divulgacao ou acesso por terceiros
diante de previsao legal ou consentimento expresso da pessoa a que
elas se referirem.

6. Publico demandante

Grafico 3 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em 2021 de
acordo com o publico demandante:

ANO 2021 - PUBLICO DEMANDANTE

Andnimo; 29

Comunidade
Externa; 18

Conforme informado anteriormente, este Relatério tera énfase
nas demandas de Ouvidoria, e nao nas demandas Servico de Informacao ao
Cidadao - SIC, por isso, a representacao acima contempla a representacao
grafica apenas dos usuarios que procuram os servicos de Ouvidoria
(Comunicacao, Denuncia, Reclamacao, Solicitacdo, Sugestdo e Elogio).
Observa-se que o usuario an6nimo, aquele que prefere nao se identificar,
pOSsui uma maior representacao no envio de demandas (29 demandas) e
tem uma participacao relevante nas manifestacdes da Ouvidoria.

7. Demandas por assunto

Durante o ano de 2021, as demandas acolhidas pela Ouvidoria
foram catalogadas em 37 tipos diversos de manifestacdes, sendo que, foram
manifestas em 20 tipos, as quais foram representadas no grafico
abaixo (Gréafico 4), os demais assuntos referentes a situagcdes nao
frequentes foram classificados como “Outros”. As demandas registradas em
duplicidade foram catalogadas como “Duplicidade de manifestacao”, e
aquelas registradas de forma incompleta, sem anexos ou textos, foram
catalogadas como “informacao incompleta". As manifestacoes
desproporcionais foram catalogadas como "informacao descabida". Algumas
demandas, apesar de catalogadas, nao foram representadas neste
grafico por nao terem tido manifestacao como, por exemplo, assédio sexual,
selecdo pro-qualificar, redistribuicdo/cessao, informacgao descabida etc.

Grafico 4 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em 2021 por
assunto
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O assunto “Conduta de Servidor/PEBTT” continua a ser o
assunto mais demandado, com 22 manifestacdes, principalmente em virtude
das comunicacdes on-line ocorridas entre alunos e professores durante a
Pandemia. Percebe-se também que o assunto "Burucracia/Ineficiéncia de
servicos" continua a configurar como um dos assuntos mais demandados,
foram registradas 17 manifestacdes. Porém, a quantidade registrada foi bem
menor que no ano de 2020 que registrou 56 manifestacoes.

8. Demandas por unidade

Como é possivel verificar no Gréfico 5, que demonstra a
distribuicao das demandas de Ouvidoria registradas no periodo por unidade
(92 demandas), o Campus Palmas, com 19 demandas (21 %), e a Reitoria,
com 56 demandas (61%), foram as unidades mais demandadas sobre o total
das demandas de Ouvidoria. As demais unidades somaram apenas um
percentual de 18% das demandas registradas. Sendo que os Campi
gvarygad.os e o Campus Porto Nacional, ndo registraram demandas de

uvidoria.

Grafico 5 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em 2021 por
unidade
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A Ouvidoria encaminhou para tratamento os registros e o0s
destinou aos gestores maximos de cada unidade, que tém competéncia para
responder as demandas. Na Reitoria, as demandas foram encaminhadas
diretamente aos responsaveis pelas proé-reitorias ou diretorias. Quando as
demandas tratavam de assuntos sobre a gestdao maxima dos campj, foram
encaminhadas ao Gabinete do Reitor e, quando eram destinadas aos setores
de controle, foram encaminhadas a estes.

9. Registros das unidades mais demandadas por tipo de
manifestacao de Ouvidoria

Grafico 6 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em
2021 referente ao Campus Palmas
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Ao analisar o grafico de demandas do Campus Palmas, pode-se
observar que a demanda mais recorrente continua sendo a
Reclamacdo. Constata-se que, durante a pandemia do Coronavirus, devido
ao distanciamento social, houve diminuicdo nas comunicacdes de
irregularidade e aumentaram as reclamacdes sobre 0s servicos prestados.

Grafico 7 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em
2021 referentes a Reitoria



Demandas de Quvidoria - Reitoria -2021

&0 56
50
30 26
20 16
10 B
4 3 1 5
0 . | [ ] _—
t,F:‘l ) a0 & &0 &P & . .;@Q' 5
e P F} N e 27 Q}a & \\\\\ A2
3 oy &5 o o 3
oL Lo i} . & o
= oo ?

Foram registradas 56 demandas de Ouvidoria para a Reitoria.
Analisando as demandas que foram registradas na Reitoria, percebe-se que
houve registros de 1 elogio e 3 sugestoes, e a demanda mais recorrente foi
a Denuncia, com 26 registros, que serd detalhada mais a frente neste
Relatério juntamente com as Comunicacdes. Percebe-se que houve um
equilbrio no quantitativo das demais demandas registradas, que sao:
reclamacoes, solicitacdes e o registro de 16 Comunicacdes. Vale lembrar
que quase 100% das demandas registradas para tratamento na
Reitoria referem-se a assuntos ligados aos campj, mas devido ao assunto a
ser tratado envolver a gestdo maxima, politicas institucionais gerais ou mais
de uma unidade, ele passa a ser tratado pela gestao da Reitoria.

Grafico 8 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em
2021 referentes aos setores da Reitoria

Demandas por Setor/Reitoria de Ouvidoria- 2021
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Mediante os dados estatisticos, verifica-se que o Gabinete e a
Corregedoria foram os setores da Reitoria mais demandados para as
demandas de Ouvidoria no ano de 2021. Os assuntos se referem a todas as
unidades do IFTO, tais como: conduta de servidores, supostos vicios em
editais de concursos, conduta de gestores e outros.

Grafico 9 - Demandas tratadas pela Ouvidoria em 2021
encaminhadas a Corregedoria da Reitoria/IFTO
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Considerando apenas as demandas de Ouvidoria para a unidade
Reitoria, percebe-se que o setor mais demandado passou a ser a
Corregedoria, conforme representacao do grafico acima. E o assunto mais
demandado é relativo a "Conduta de Servidor/PEBTT" (9) manifestacoes,
ressalta-se que a demanda "Duplicidade de manifestacao”, nao foi
considerada a mais demandada, pois foram demandas arquivadas devido a
repeticao de assuntos ja tratados em demandas duplicadas.

10. Denuncias e Comunicacoes

A Lei n® 13.460, de 2017, trouxe a modalidade de manifestacao
intitulada de Comunicacdao. Como ela também comunica irregularidade,
semelhantemente as denulncias de atos ilicitos, e os quantitativos separados
foram representados no inicio deste Relatério, demonstraremos as duas
modalidades juntas no gréafico seguinte.

Conceitos:

Dendncia - comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa
da atuacdo de orgéo de controle interno ou externo.

Comunicacdo - Informacdo de origem anbénima que comunica
irreqularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Grafico 10 - Denulncias e Comunicacdes por assunto
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Denuncias e

Comunicacdes encontra-se a Conduta de Servidor/PEBTT. Diferente do ano
anterior que o assunto mais demandado era a "Burocracia/lneficiéncia de
servicos. Vale lembrar que a "Duplicidade de manifestacao apesar de
apresentar o maior nimero, representa as demandas arquivadas e por isso,
deu-se referéncia as demandas efetivamente tratadas.

O percentual de denuncias e comunicacdes registradas no
periodo é de 60% (sessenta por centro), em relacdo ao total de
manifestacdes de Ouvidoria (92 manifestacbes), sendo que 27 das
demandas foram Dendncias, e 28 foram Comunicacdes. Percebe-se que
houve um equilibrio entre dendncias e comunicacdes e que o usuario passou
a se sentir mais seguro para se manifestar se identificando e confiando mais
na utilizacao de critérios de restricao de acesso, quando necessario.

Grafico 11 - Denuncias e Comunicacdes por setor de controle ou
unidade
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Pelo aréfico acima, percebe-se aque a unidade mais



demandada para dendncias e comunicacbes foi o setor de Controle
Corregedoria. Vale lembrar que a maioria das Denuncias e Comunicacdes
tratadas pela Corregedoria dizem respeito a demandas envolvendo as
diregOes-gerais dos campi e Servidores de todas as unidades do IFTO. Outro
fator a ser constatado € que em meados do ano de 2020, as denuncias e
comunicacoes de todas as unidades do IFTO passaram a ser encaminhadas
pela Ouvidoria, apds realizada a analise preliminar, diretamente aos setores
de controle. Sao setores de controle no IFTO: a Comissao de Etica, a
Corregedoria e a Auditoria Interna.

As demandas que foram encaminhadas diretamente a Gestao do
IFTO, relativas ao grafico n® 11, sao "Comunicacbes" que pelo texto do
usudrio foram identificadas internamente pela Ouvidoria como
reclamacdes e ndao comunicacbes de ilicitos com indicios minimos de
m?terialidade. Essa modalidade nao permite a reclassificacao de demanda, via
Fala.BR.

Consideracoes finais

Os numeros apresentados representam o ciclo das
manifestacdes da Ouvidoria do IFTO diante das comunidades interna e
externa, demonstrando a importancia fundamental do seu papel ao
possibilitar o exercicio da cidadania a partir de diferentes pontos de vista e
interesses. Ao analisarmos o grafico n? 4, percebe-se que o tema mais
abordado nas manifestacdes foi "conduta de servidor/PEBTT", relatando
conduta de professores.

A Ouvidoria reforcou seu compromisso legalmente estabelecido
em Lei e no Regimento Interno em manter as informacdes sensiveis
preservadas e, por isso, ressaltou que deve haver um compromisso de
todos os gestores e equipes em manter o sigilo das informacoes enviadas
pela Ouvidoria para tratamento nas unidades.

Por  outro lado, nao houve dendncias sobre
assédio sexual neste ano. Consta-se também, que houve diminuicao no
assunto Burocracia/ineficiéncia de servicos em relacao o relacionamento nos
diversos niveis da instituicao.

Por fim, esta Ouvidoria continua a recomendar a todos os
gestores que observem a transparéncia ativa de suas paginas eletronicas,
dando sempre publicidade as demandas mais procuradas pela sociedade, a
fim de evitar sobrecargas nos diversos setores com atendimento de
informacdes solicitadas repetidas vezes. Dessa forma, o 6rgao passara
a atender com mais respeito e prioridade o usuario dos servicos publicos
dentro dos seus direitos garantidos constitucionalmente, pela Lei n® 13.460,
de 2017, e pela Lein? 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacao).

Recomendamos ainda a todos o0s gestores a sempre
observarem o art. 82, e seus incisos, da Lei n2 12.527, de 18 de novembro
de 2011, que orienta sobre a publicidade minima das informacdes, que
devem estar publicadas e acessiveis a comunidade, e sobre a
manutencao das informacdes descritas nesse rol atualizadas.

. Na oportunidade, colocamo-nos a disposicao dos usuarios dos
servicos publicos, dos gestores e dos conselheiros deste Instituto para
recebermos sugestdes de melhoria em nosso trabalho.

Equipe:
Joelma Oliveira Lima - Ouvidora
Elzilene Barbosa Rodrigues - Assistente em Administracao
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Documento assinado eletronicamente por Joelma Oliveira Lima,
Ouvidora, em 31/03/2022, as 11:47, conforme horério oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 69, § 19, do Decreto n? 8.539, de
8 de outubro de 2015.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

Documento assinado eletronicamente por Elzilene Barbosa
Rodrigues, Gestora do Servico de Informacao ao Cidadao -
SIC, em 31/03/2022, as 15:18, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 69, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de
outubro de 2015.
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
=+ http://sei.ifto.edu.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0, informando
o cddigo verificador 1506097 e o cédigo CRC 1D66E7C4.
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