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Ministério da Educagdo
Secretaria de Educagdo Profissional e Tecnoldgica
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA
EXERCICIO 2023

1. SUMARIO EXECUTIVO

Em cumprimento ao disposto no art. 14, inciso Il, e no art. 15 da Lei n2 13.460,
de 26 de junho de 2017, e no art. 60 da Portaria Normativa n2 116, de 18 de margo de 2024,
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins
(IFTO) apresenta o Relatdrio Anual de Gestdao de ManifestagGes de Ouvidoria referente ao
exercicio de 2023.

No ano de 2023, a equipe de Ouvidoria continuou a acompanhar as
providéncias solicitadas as unidades organizacionais pertinentes, informando os resultados
aos interessados, garantindo aos usuarios dos servigos publicos orientagao, informacdo e
resposta.

A Ouvidoria do IFTO recebeu 294 manifestagdes em 2023, correspondentes a
190 manifestacdes de Ouvidoria e 104 de Pedidos de Acesso a Informacdo. No que se refere
as manifestagbes de Ouvidoria, do total recebido em 2023, 162 manifestacées foram
respondidas (100% dentro do prazo) e 28 foram arquivadas. Quanto ao tempo de resposta, o
IFTO obteve média de 21,54 dias para emissdo de resposta.

Em relacdo ao nivel de resolutividade das demandas, conforme dados do
Painel Resolveu? da CGU, dos 10 usuarios que responderam, 20% apontaram que houve
resolutividade da demanda, 30% consideraram parcialmente, e 50% apontaram ndo terem
tido a demanda resolvida. A respeito do nivel de satisfacdo, a média de satisfacdo dos
usuarios respondentes foi de 25%, porcentagem inferior em relacdo ao observado para toda
a esfera federal durante o exercicio de 2023, que ficou em 37,56%.

A Comunicacdo foi o tipo de manifestacdo de Ouvidoria mais demandada: 49
manifestacdes respondidas e, em segundo lugar, a Reclamacgao, com 37. A unidade que foi
mais requerida foi a Reitoria, com 75 manifestacGes; destes, 25 foram encaminhadas ao
setor de Corregedoria do IFTO.

2.  APRESENTACAO

Nos termos do art. 29 do Regimento Geral do IFTO, a Ouvidoria do Instituto
Federal do Tocantins é uma Ouvidoria Publica que auxilia o usudrio das comunidades externa
e interna em suas relagdes com o IFTO, atuando no processo de interlocugdo entre o usuario
e a administracdo publica, de modo que as manifestacGes decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem melhorias no servico publico prestado.

Dentro de suas prerrogativas e razdes de existir, a Equipe da Ouvidoria do IFTO
tem somado esforgos para facilitar o acesso do usuario ao servigo da Ouvidoria através de
campanhas informativas, orientacbes e encaminhamentos das demandas com retorno de
resposta ao usuario.

O presente Relatdrio apresenta uma andlise referente as manifestacdes
realizadas pelos usuarios na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo
(Fala.BR), durante o periodo de janeiro a dezembro de 2023, bem como as a¢des executadas
pela Ouvidoria, fruto das demandas recebidas pela Ouvidoria, e as respectivas providéncias
adotadas em conformidade com o Manual de Ouvidorias Publicas revisto, ampliado e
atualizado pela Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e pelo Decreto n2 9.492, de 5 de
setembro de 2018. Desta forma, a Ouvidoria cumpre os requisitos de transparéncia publica,
atende ao disposto nas normativas, bem como disponibiliza elementos de estimulo a
participacdo social na gestdo publica.

A metodologia adotada inclui pressupostos de investigacdo quantitativa e
qualitativa. Os dados foram coletados no Painel Resolveu? da CGU, na Plataforma Fala.BR e
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no Relatério Anual de Gestdo de Manifestagdes em Ouvidoria referente ao exercicio de 2022,
disponivel na pagina da Ouvidoria no portal do IFTO.

3. FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria do IFTO estd vinculada hierarquicamente a autoridade mdaxima do
orgdo e acumula as seguintes atribuicGes: i) Gestdao de Ouvidoria — conforme Regimento
Interno aprovado pela Resolugdo n2 78/2020/CONSUP/IFTO, de 26 de novembro 2020, com a
nomeacdo do ouvidor titular pela Portaria n2 1.619/2022/REI/IFTO, de 7 de dezembro de
2022; ii) Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) — previsto no art. 62 da Instru¢cdo Normativa
n? 2/2021/REI/IFTO, de 2 de maio de 2021, com designacdo nominal de sua titular por meio
da Portaria n? 319/2021/REI/IFTO, de 4 de maio de 2021; iii) Autoridade de Monitoramento
da Lei de Acesso a Informacdo — de acordo com a Portaria n® 141/2023/REI/IFTO, de 13 de
fevereiro de 2023; e iv) Encarregada de Dados Pessoais, de acordo com a Portaria n2
646/2022/REI/IFTO, de 17 de maio de 2022.

A equipe é composta pela ouvidora e mais uma servidora, que tem por
atribuicdo o atendimento das demandas do SIC/IFTO. Ressalta-se que, conforme o art. 62 da
Instrugdo Normativa n? 2/2021/REI/IFTO, de 2 de maio de 2021, o SIC/IFTO é um servigo
vinculado administrativamente a Ouvidoria do IFTO e subordinado tecnicamente a
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao.

4.  ATENDIMENTOS

O contato entre os usudrios de servicos publicos e o IFTO ocorre de diferentes
formas, sendo a principal delas através da Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/),
onde eles podem registrar um Pedido de Informacgdo sobre dados oficiais do 6rgdo ou ainda
registrar uma demanda de Ouvidoria (solicitacdo, reclamacdo, comunicagdo, denuncia,
elogio, sugestdo ou um pedido de simplificagao).

No ambito do IFTO, quando o usudrio dos servicos publicos tiver duvidas
sobre como utilizar o sistema Fala.BR, podera enviar um e-mail para obter orienta¢cdes sobre
como proceder ou entrar em contato com a equipe da Ouvidoria, presencialmente ou
através de ligacdo telefonica, a qual solicita-lhes, sempre que possivel, a utilizagdo dos
sistemas on-line para maior comodidade e agilidade na resposta. A Ouvidoria tem tornado os
canais de Ouvidoria conhecidos pelos usudrios através de agdes desenvolvidas pela
Ouvidoria em parceria com diversos setores e unidades do IFTO. O detalhamento das a¢Oes
sera tratado no topico 6.5.

O canal de entrada das manifestagdes foi majoritariamente via Plataforma
Fala.BR, com 294 registros, sendo 190 manifesta¢cdes de Ouvidoria (excluindo-se os pedidos
de acesso a informacdo, que ndo serdo abordados neste documento), cujo detalhamento
sera apresentado no tdpico 5 deste Relatdrio. Houve um acréscimo na quantidade de
atendimentos realizados quando comparado ao ano de 2022, que somaram-se 115
manifestacdes de Ouvidoria.

A Ouvidoria atua no sentido de orientar os demandantes quanto aos
canais mais adequados para a submissdo de suas manifestacdes, fornecendo-lhes
informacdes de como acessa-los. Cabe destacar que as manifestacGes eventualmente
recebidas por e-mail ou via protocolo sdo inseridas na Plataforma Fala.BR pela equipe da
Ouvidoria, em cumprimento ao inciso Il do art. 22 da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18
de marco de 2024, razao pela qual ndo serdo contabilizadas separadamente para evitar
duplicidade na contagem.

5. DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA DO IFTO

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria que apresentaram elementos
minimos de relevancia, autoria ou materialidade 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.

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

5.1. Demandas registradas por tipo de manifestacdo no ano de 2023

Contabiliza-se o total de 294 demandas recebidas pela Ouvidoria do IFTO no
ano de 2023, sendo 190 manifestacbes de Ouvidoria e 104 de Pedidos de Acesso a
Informacdo. No que se refere as manifestacées de Ouvidoria, do total recebido em 2023, 162
manifestacdes foram respondidas e 28 foram arquivadas. O maior motivo de arquivamento
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foi por Informagdo incompleta, com 32,14%, seguida de Duplicidade de manifestacdo e Nao
complementada, com 28,57% cada, e Informacdo descabida, com 10,71%.

Para fins de analise, considera-se apenas as 162 manifesta¢des respondidas. O
Gréfico 1 apresenta as manifestacdes de Ouvidoria por tipo em 2023; e, para fins
comparativos, o grafico também apresenta a relagdo de manifestacées de 2022 (total de 160
manifestacdes respondidas, sendo 98 demandas de Ouvidoria e 62 de Pedidos de Acesso a
Informacdo) e de 2021 (total de 204 manifestacGes respondidas, sendo 92 demandas de
Ouvidoria e 112 de Pedidos de Acesso a Informacao).

Registrou-se, em 2023, 49 ComunicacGes (30,24%), 37 Reclamagoes
(22,83%), 27 Solicitacdes (16,66%), 24 Sugestées (14,81%), 17 Denuncias (10,49%) e 8
Elogios (4,93%). Ressalta-se que, em 2023, assim como nos anos anteriores, ndo houve
manifestacées de Simplifique.

Grafico 1 — Demandas tratadas pela Ouvidoria por tipo (2021-2023)
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Fonte: Painel Resolveu? CGU (2021-2023)

O Grafico 1 apresenta a  distribuicdo das  manifestacGes
recebidas pela Ouvidoria do IFTO segundo categorias de manifestacdo. Destacam-se os
Pedidos de Acesso a Informagdo, que representam 39,09% do total. Constata-se a
prevaléncia das Comunicac¢Ges (30,24%) entre as manifestacdes de Ouvidoria recebidas em
2023, embora tenham sido significativos os numeros referentes as Reclamacdes
(22,83%). Nota-se que os tipos de manifestacdo mais recorrentes nos ultimos trés anos sdo a
Reclamacdo, a Denudncia e a Comunicacao.

Nota-se que, no ano de 2023, o cidaddo utilizou mais a “Comunica¢do” para
apontar irregularidades do que a “Denuncia”. A Lei n2 13.460, de 2017, trouxe a modalidade
de manifestac¢do intitulada Comunicagdo, que também comunica irregularidade, semelhante
as denuncias de atos ilicitos. A diferenca entre as duas modalidades é que a Comunicacdo de
irregularidade é feita obrigatoriamente de forma anénima e, com essa classificagcdo, o
manifestante fica impossibilitado de acompanhar a resposta a sua demanda. Chega-se a
conclusdo de que os usuarios preferem fazer de forma andnima. Cabe ressaltar que as
comunicacdes mais frequentes no IFTO se referem a assuntos ligados a Denuncia de
Irregularidades de Servidores, o que pode indicar a op¢ao pelo anonimato pelo receio de
sofrer retaliacGes.

Ressalta-se que alguns usudrios registram manifestacdes com o tipo de
Comunicacdo, mas, na verdade, representam manifestacdes de outro tipo, como
Reclamagdo, por ndo saberem diferenciar o tipo de manifestacdao correto. Em virtude de a
Plataforma Fala.BR ndo permitir a reclassificagdo da Comunicacdo, a Ouvidoria executa o
tratamento conforme o tipo mais adequado de manifestacao.

Evidencia-se, também, a importancia do estimulo a participacdo social no que
tange ao encaminhamento de SugestGes e Elogios que possibilitem aperfeicoar politicas e
servicos publicos. As duas categorias obtiveram os menores indices entre as manifestagoes
encaminhadas a Ouvidoria, porém, com um acréscimo significativo em 2023 em rela¢do aos
anos anteriores. O principal assunto quando se trata de elogio refere-se ao atendimento
prestado por servidores.
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O Grafico 1 demonstra ainda que, no ano de 2023, batemos o recorde de
manifestacées respondidas, 266 (eOuv. + SIC). Se compararmos o total de manifestacdes
respondidas no ano de 2023 com o total dos anos de 2021 (204) e de 2022 (160), veremos
gue houve um aumento consideravel. Possivelmente, em decorréncia das acbes de
divulgacao do canal da Ouvidoria.

Grafico 2 — Distribuigcao mensal das manifestagées em 2023
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Fonte: Painel Resolveu? CGU (2023)

Nota: Considera as manifestacGes de Pedidos de Informagdo e Ouvidoria (Respondidas
e Tratadas).

De acordo com o Gréfico 2, no ano de 2023, ocorreram trés picos de registros,
nos meses de maio, junho e setembro. Se compararmos com o ano anterior, o més de maio
é um fator em comum de aumento no nimero de demandas. Conforme observado no Painel
Resolveu?, o més de maio teve o maior pico de manifestacdes em 2023 também nos demais
Orgdos da Administragao Publica federal que utilizam a Plataforma Fala.BR. O més com mais
ocorréncias foi junho, com 50 manifestacdes. O principal assunto das demandas desse
més foi Conduta docente. Ressalta-se que o més de junho foi o término do semestre letivo
de 2023/1, fato que talvez possa ter influenciado o aumento no fluxo de manifestacgdes.

Analisando-se os numeros do primeiro semestre, observa-se que detém os
meses com mais demandas. Os meses de junho (50) e maio (38) sdo aqueles que tem uma
maior representatividade dentro do ano de 2023. H4 um decréscimo significativo de
registros no segundo semestre, sendo que os meses de julho e outubro sdo aqueles em que
ha a menor representatividade, respectivamente, com 8 e 11 manifestacGes. Essa reducdo
especifica no més de julho e outubro ja foi constatada nos anos de 2021 e 2022.

5.2. Prazo de respostas

O prazo de atendimento das demandas de Ouvidoria, incluindo tramitacdo e
resposta ao usudrio, segundo o art. 16 da Lei n2 13.460, de 2017, é de 30 dias, prorrogaveis
por mais 30. No entanto, para as areas técnicas, o prazo serd de apenas 20 dias, prorrogaveis
de forma justificada por mais 20 dias, de acordo com o mesmo artigo, em seu paragrafo
Unico.

No exercicio de 2023, o IFTO recebeu um total de 190 manifestacbes de
Ouvidoria, das quais 162 foram respondidas e 28 foram arquivadas. Foi registrado um tempo
médio de resposta de 21,54 dias, com 100% de respostas dentro do prazo. Observa-se
entdo um aumento em compara¢do com o tempo médio de resposta de 2022, que foi de
19,68 dias. Possivelmente, pelo aumento no quantitativo de manifestacbes a
Ouvidoria, determinados setores ficaram sobrecarregados, mas ndo houve
comprometimento do prazo final de resposta ao usudrio, o que demonstra o compromisso
da instituicdo com o fechamento de 100% das respostas dentro do periodo exigido. Cabe
ressaltar que o tempo médio, em dias, para emissdo de respostas, em 2023, na
administra¢do publica federal, foi de 18,54 dias.

5.3. Perfil do publico demandante
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Ao registrar uma manifesta¢cdo na Plataforma Fala.BR, o usuario é solicitado a
preencher dados de cadastro, porém, ndo sdo de preenchimento obrigatdrio. O perfil do
publico demandante apresentado neste Relatério compreende informagdes como: o total de
solicitantes, o género, a faixa etaria, a localizacdo, a raca e a cor. As informacdes tém como
fonte o Painel Resolveu? da CGU.

No ano de 2023, foram 73 respondentes do perfil do cidaddo. Quanto ao
género, 17,8% informaram ser do género masculino; 12,3% do género feminino; e 69,86%
ndo informaram. Quanto a faixa etaria dos solicitantes, 1,37% estdo na faixa entre 20 e 39
anos; 1,37% estdo na faixa entre 40 e 59 anos; e 97,26% ndo informaram. Quanto a
declaragao de raca e cor, 9,59% sao pardos; 6,85% brancos; 4,11% pretos; 1,37% indigenas; e
78,03% ndo informaram. O percentual de manifestantes por estado corresponde a 19,18%
do Tocantins; 2,74% do Para; Distrito Federal, Goias, Maranh&o, Pernambuco, Santa Catarina
com 1,37% cada; e 71,23% nao informaram. Entre os que informaram, observa-se que ha
maior incidéncia do sexo masculino, pardos e localizados no Tocantins.

Cabe frisar que o preenchimento dos dados ajuda a compreender o publico
gue nos demanda. Desta forma, evidencia-se a necessidade de mais informacgGes para tragar
um perfil adequado do publico demandante. A CGU, a partir de outubro de 2023, com o
objetivo de qualificar a coleta, o processamento e a andlise dos dados a fim de propiciar
estatisticas mais assertivas e assim possibilitar o direcionamento de politicas publicas,
atualizou a opgao de cadastro do Fala.BR, ficando obrigatério o preenchimento dos campos
de género, cor e raca.

5.3.1. Satisfa¢do do usudrio

A Pesquisa de Satisfacdo é um importante instrumento para verificar como o
usudrio do servico publico se sente em relagdo ao 6rgao na prestacao de um servico, tendo
em vista o melhoramento no atendimento a ele prestado. Quando finalizado o atendimento
ao usudrio do servico publico, é oferecida a possibilidade de avaliar os servicos prestados. Do
total de atendimentos feitos, somente 10 usudrios responderam os questiondrios de
pesquisa de satisfacdo, equivalente a 6,17% do total de 162 casos analisados e concluidos
pela Ouvidoria do IFTO em 2023, desconsideradas as manifesta¢des arquivadas.

Em relacdo ao nivel de resolutividade das demandas, conforme dados do
Painel Resolveu? da CGU, dos 10 usudrios que responderam, observou-se que 20%
apontaram que houve resolutividade da demanda; 30% responderam que houve
resolutividade parcial; e 50% apontaram nao terem tido a demanda resolvida.

A média de satisfacdo dos usudrios respondentes em relacdo ao atendimento
prestado pela Ouvidoria foi de 25,00%, ao passo que o observado para toda a esfera federal
durante o exercicio de 2023 foi de 37,56%.

Ressalta-se que esses resultados sdo publicos e podem ser consultados pelo
Painel Resolveu? da CGU. Nesse painel, o usuario, além de visualizar os dados aqui
apresentados, pode verificar também os dados de todas as instituicdes publicas que fazem
uso da Plataforma Fala.BR.

5.4. Demandas por assunto

Durante o ano de 2023, as demandas acolhidas pela Ouvidoria foram
catalogadas em 42 assuntos. No Grafico 3, a seguir, sdo representadas somente as que
tiveram mais solicitagdes.

Grafico 3 - Lista dos assuntos com maior niimero de manifestacoes
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O assunto Acesso a Informacgdo foi a tematica mais requisitada, com 27
manifestacdes. Em sequéncia, Conduta docente (18), Denuncia de irregularidades de
servidores (9) e Atendimento (9) foram os assuntos mais demandados. Percebe-se também
que os assuntos Certificado ou Diploma (8) e Conduta ética (8) detém um numero
considerdvel de manifestacgoes.

5.5. Demandas por unidade

O Grafico 4 demonstra a distribuicdo das demandas de Ouvidoria registradas
por unidade (162 demandas), desconsiderando as manifestacdes arquivadas (28). Verifica-se
gue as unidades mais demandadas em 2023 foram a Reitoria, que obteve 75 manifesta¢des
(46,30%), o Campus Palmas, com 44 demandas (27,16%), e o Campus Paraiso do Tocantins,
com 16 registros (9,88%); juntas correspondem a um total de 83,34% das demandas de
Ouvidoria. As demais unidades somaram apenas o percentual de 16,66% das demandas
registradas, sendo que os campi avangados Formoso do Araguaia e Lagoa da Confusdo ndo
registraram demandas de Ouvidoria.

Grafico 4 — Distribuicao de demandas de Ouvidoria por unidade (2023)
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Fonte: Ouvidoria do IFTO (2023)
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A titulo de comparagdo, a Reitoria e o Campus Palmas foram também as
unidades mais demandadas em 2021 e 2022. A Reitoria recebeu, em 2021, 56
manifestacdes e, em 2022, 60. O Campus Palmas recebeu, em 2021, 19 manifestacdes e,
em 2022, 15. Nota-se que um campus avancado registrou uma manifestacdo, o que nao
aconteceu nos anos anteriores.

A Ouvidoria encaminhou os registros para tratamento e os destinou aos
gestores maximos de cada unidade, que tém competéncia para responder as demandas. Na
Reitoria, as demandas foram encaminhadas diretamente aos responsaveis pelas pro-reitorias
ou diretorias sistémicas. Quando as demandas tratavam de assuntos sobre a gestdo mdaxima
dos campi, foram encaminhadas ao Gabinete do Reitor; e quando eram destinadas aos
setores de controle, foram a estes encaminhadas.

5.6. Registros das unidades mais demandadas por manifestagao de Ouvidoria

Com base no Grafico 4, que demonstra a distribuicio das demandas de

Ouvidoria registradas por unidade do IFTO, observa-se que o Campus Palmas e a Reitoria
foram os setores mais demandados. Os Graficos 5 e 6 demonstram quais foram os tipos de
manifestacdo atribuidas as duas unidades.
Grafico 5 — Demandas de Ouvidoria por tipo encaminhadas ao Campus Palmas
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Fonte: Ouvidoria do IFTO (2023)

Observa-se no Grafico 5 que a demanda mais recorrente continua sendo a
Reclamacdo, situacdo também ocorrida nos anos de 2021 (14) e 2022 (7). Constata-se
também que houve um acréscimo significativo no nimero de manifestacGes direcionadas
ao campus em 2023 (44) em comparagao a 2022 (15) e 2021 (19). Os assuntos recorrentes
durante o ano de 2023 foram Acesso a Informacdo (11) e Conduta docente (9); ja no ano de
2022, o assunto mais registrado foi Burocracia/Ineficiéncia de servigos (9). Os trés perfis de
usudrio que mais demandaram ao Campus Palmas via Ouvidoria, em 2023, sdo
servidores, em primeiro lugar; em segundo lugar, estudantes; e em terceiro, a comunidade
externa.

Evidencia-se a recorréncia de mensagens a Ouvidoria que mencionam ja
terem tentado entrar em contato com o setor responsavel no campus, porém, sem
sucesso; com isso, buscam na Ouvidoria uma maneira de ter sua solicitagdo sanada.

Grafico 6 — Demandas de Ouvidoria por tipo encaminhadas a Reitoria
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Fonte: Ouvidoria do IFTO (2023)

Para a Reitoria, conforme consta do Grafico 6, foram registradas 75 demandas
de Ouvidoria. Analisando essas demandas, percebe-se que as manifestacdes mais
recorrentes foram a Comunicagdo, com 27 registros, seguida da Denuncia, com 16 registros.
Verifica-se que houve um acréscimo no quantitativo das demandas de Sugestdo em
comparacdo a 2022 (2).

Vale lembrar que a maioria das demandas cujo tratamento foi concentrado na
Reitoria refere-se a assuntos ligados aos campi, mas em virtude de o assunto a ser tratado
envolver a gestdao maxima, politicas institucionais gerais ou mais de uma unidade, elas
passam a ser tratadas pela gestdao da Reitoria.

Grafico 7 — Demandas de Ouvidoria referentes aos setores da Reitoria

Corregedoria NI 25
PROPI NN 8
PROEN I 7
AUDIN I 7
DGP I 7
Ouvidoria NN 7
PROAE N 3
Gabinete I 43
PROEX 1IN 2
DTI N 2
PROAD 1IN 2

Fonte: Ouvidoria do IFTO (2023)

Verifica-se que a Corregedoria (25) e a Pré-Reitoria de Pesquisa, Pos-
Graduacdo e Inovacdo (Propi) (8) foram os setores da Reitoria com mais demandas de
Ouvidoria no ano de 2023, seguidos da Ouvidoria, Diretoria de Gestdo de Pessoas (DGP),
Auditoria Interna (Audin) e Pré-Reitoria de Ensino (Proen), com 7 cada. Observa-se que
a Corregedoria corresponde a 33,33% das demandas, e os demais setores, 66,67%. Em 2021
e 2022, a Corregedoria foi o setor mais demandado da Reitoria com, respectivamente, 37 e
19 registros.

A Corregedoria é o setor responsavel pelas atividades de correi¢do no ambito
do IFTO. Cabe frisar que, devido a auséncia de corregedor durante um periodo de 2023, os
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processos enviados ao setor de Corregedoria tiveram uma devolutiva de, aproximadamente,
36% durante o ano em analise.

Salienta-se que as demandas direcionadas a Ouvidoria (7) sdo, geralmente,
pedidos de informacgGes ja disponiveis no site institucional;, desta forma, a Ouvidoria
responde diretamente ao usudrio, sem a necessidade de tramitagdo para outros setores.

No Grafico 8, a seguir, verificam-se os assuntos mais recorrentes
encaminhados a Corregedoria.

Grafico 8 — Demandas encaminhadas a Corregedoria do IFTO por assunto

Assédio moral | 4
Assédio sexual I 3
Conduta Etica I 3
Frequéncia de Servidores IS 2
Conduta Docente EEEEEEEEEEEEEEE—— 2
Agente Publico nEEEEEEEEEE—— 2
Universidades e Institutos
Outros em trabalho
Outros

Empregabilidade

1
1
1
1
Bolsas 1

Fonte: Ouvidoria do IFTO (2023)

Conforme representacao do Grafico 8, os assuntos mais demandados em 2023
relacionam-se a Assédio moral (4), Assédio sexual (3) e Conduta ética (3). Em relagao a 2022,
o assunto Assédio Moral foi o mais registrado, com 9 demandas.

Apesar da reducdo, o tema sobre assédio deve ser sempre preocupante pois,
somando-se Assédio moral e Assédio sexual, totalizaram-se sete demandas; dessa forma,
deve-se continuar abordando e prevenindo essas questdes.

6.  AGOES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

As acOes apresentadas, neste tdpico, englobam aquelas planejadas pela
Ouvidoria e também as demandas oriundas do controle externo e da prépria comunidade
interna.

6.1. Capacitagdes internas

As atividades de Quvidoria exigem constantes treinamentos, aprimoramentos
e atualiza¢des. Em 2023, a Ouvidora obteve a Certificagdo em Ouvidoria pela Escola Nacional
de Administragdo Publica/Ouvidoria-Geral da Unido (ENAP/OGU), com carga horaria de 160
horas. A Certificacdo destina-se especialmente a servidores e empregados publicos,
preferencialmente integrantes do Poder Executivo Federal, que desenvolvem atividades em
ouvidoria ou em dreas que tratem de temas afins.

A equipe da Ouvidoria do IFTO participou de lives ofertadas pela CGU sobre
atualizagcbes em Ouvidoria; o sistema Fala.BR; transparéncia ativa; Guia Lilds; Sistema
Eletronico de Agendas do Poder Executivo Federal (e-Agendas); Lei de Acesso a Informacdo
(LAlI) — Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011; e Assédio. Além disso, participou de
reunides: Ouvidores dos Institutos Federais; Programa de Apoio ao Diagndstico do Programa
de Privacidade e Seguranca da Informacdao — Regido Norte; CGU com as Ouvidorias dos
Institutos Federais; CGU com AMLAIs e Ouvidores(as) sobre Sitai; CGU com as Unidades
Setoriais do Sistema de Ouvidoria; e a 22 Edicdo dos Seminarios Nacionais de Ouvidoria.

Outras capacitagdes foram sobre Protecdo ao Denunciante e tratamento de
dentncias (OGU/CGU); Encontros SIG-LGPD@RNP; Etica e Servico Publico (Enap); e
Conversacdo em Libras (IFTO).

6.2. Participacdo em comissoes

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria atuou na Comissdo do processo de
consulta para escolha de membros da Comissdo de Etica do IFTO, conforme Portaria REI/IFTO
n? 1226/2023, de 2 de outubro de 2023. Atuou também na Comissdo responsavel pela
elaboragdo de documento norteador acerca de agbes relacionadas a assédio no ambito do
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IFTO, conforme Portaria REI/IFTO n? 1316/2023, de 30 de outubro de 2023 (ainda
transcorrendo).

A equipe também auxiliou no planejamento do Seminario Administrativo do
IFTO, conforme Portaria REI/IFTO n2 1142/2023, de 13 de setembro de 2023. O seminario
ocorreu nos dias 24, 25 e 26 de outubro de 2023, no Campus Palmas, e teve como tematicas:
"Aspectos juridicos e praticas da correicdo na Administracdo Publica", "A¢Ges e programas
desenvolvidos na CGU no combate a corrupgao e incentivo a transparéncia publica", "Os
caminhos possiveis para a resolucdo de conflitos", e "Assédio e suas repercussdes na
Administracao Publica". Segue o link da
matéria:  https://www.ifto.edu.br/noticias/transparencia-gestao-de-conflitos-e-legalidade-
dos-atos-marcam-as-reflexoes-no-6o0-seminario-administrativo.

A Ouvidoria ainda integrou o Comité de Seguranc¢a da Informacdo (CSl) do
IFTO, que foi instituido pela Portaria REI/IFTO n2 80, de 2 de outubro de 2023, de
carater permanente e de natureza consultiva, visando a deliberacdo sobre os assuntos
relativos a Politica Nacional de Seguranca da Informacdo. Durante os trabalhos do ano de
2023 estdo a elaboragdo de documentos sobre privacidade e protecdo de dados no ambito
do IFTO. Mais informac¢des estdo nos seguintes links: https://www.ifto.edu.br/acesso-a-
informacao/seguranca-da-informacao/comite-de-seguranca-da-informcao
e https://www.ifto.edu.br/acesso-a-informacao/privacidade-e-protecao-de-dados.

6.3. Acoes e Atividades da Autoridade de Monitoramento da LAI
6.3.1. Plano de Dados Abertos

O Plano de Dados Abertos (PDA) orienta as a¢des de implementacdo e de
promocgao da abertura de dados no ambito do IFTO e vem sendo estruturado desde abril de
2022; em 2023, foi aprovado e publicado na pagina do IFTO. Ressalta-se que, encerrado o
ano de 2023, a transparéncia ativa do IFTO apresentava o seguinte panorama: dos 49 itens
exigidos, o IFTO cumpria 81,63% dos itens de transparéncia ativa; cumpria parcialmente
16,32%; e ndao cumpria 2,04%. No entanto, esse assunto é tratado de forma mais
aprofundada no Relatdrio de Acesso a Informacgao, Transparéncia Ativa e Monitoramento da
Lei de Acesso a Informacao.

6.3.2. Agendas de Compromissos Publicos — e-Agendas

O Sistema Eletrénico de Agendas do Poder Executivo federal (e-Agendas),
instituido pelo Decreto n? 10.889, de 9 de dezembro de 2021, é um sistema de uso
obrigatdrio pelos 6rgdos e entidades da administracdo direta, autdrquica e fundacional, e
tem por objetivo dar publicidade as interagGes de agentes publicos com representantes de
interesses de maneira padronizada e completa.

A Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo no ambito do
IFTO, como Administrador Institucional Supervisor do e-Agendas, e a CGU realizaram
monitoramento da utilizacdo do e-Agendas e foi constatado que, no ambito do IFTO: i. Havia
7 servidores registrados como Agentes Publicos Obrigados (APOs) que ainda ndo haviam
efetuado qualquer registro no sistema desde que foram cadastrados; ii. a existéncia de 7
Agentes Publicos Obrigados (APOs) que nao haviam realizado registros no sistema e-Agendas
por um periodo superior a 30 dias. A situacdo foi notificada e os APOs prestaram as devidas
justificativas e providéncias adotadas quanto ao fato relatado. As agendas podem ser
consultadas neste link: https://eagendas.cgu.gov.br/.

6.4. Recomendagdes de Ouvidoria

A Ouvidoria, com o intuito de alinhar os fluxos, rotinas, processos e
procedimentos que otimizem as relagdes internas no IFTO, apresenta sistematicamente
recomendacdes a Reitoria e aos gestores das mais distintas areas do IFTO, responsaveis pelo
tratamento das demandas que nos chegam. Desta forma, encaminhamos, para
conhecimento, o Oficio Circular n2 177/2023/CGOUV/DOUV/OGU-CGU, ao reitor,
a Corregedoria e a Comissdo de Etica, que dispbs de orientagdes afetas ao tratamento de
dendncias no ambito das unidades de Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal (SisOuv), com a finalidade de retificar os procedimentos sobre o tratamento de
denudncias no ambito do IFTO.

Diante da constata¢cdo que a Comissdo de Etica contava com apenas um
membro em atividade, recomendou-se ao reitor a recomposicdo dessa comissdo, conforme
Despacho n?2 221/2023/OUVIDO/REI/IFTO e Despacho n? 171/2023/0OUVIDO/REI/IFTO.
Ressalta-se que a Ouvidoria participou da comissdo do processo de consulta para escolha de
membros da Comissdo de Etica do IFTO, segundo citado no subitem 6.2.

Como recomendacdo as unidades do IFTO, esta citada, no subitem 6.3.2, a
publicacdo das agendas dos gestores no e-Agendas.

Recomendou-se, também, aos gestores das unidades, por meio do Oficio
Circular n? 4/2023/OUVIDO/REI/IFTO, a divulgacdo da Ouvidoria e dos canais de
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atendimento nas a¢Ges conjuntas de acolhimento aos estudantes, que ocorrem no inicio do
semestre letivo. A Ouvidoria também contactou, por e-mail, a Prd-Reitoria de Assuntos
Estudantis (Proae), responsavel por orientacGes acerca das agdes de acolhimento, para
inserir nas sugestdes as comissées locais do Acolhimento Estudantil a pauta da Ouvidoria. No
tocante a essa agao, por considera-la exitosa, a tematica da Ouvidoria fard parte das a¢des
de acolhimento estudantil no inicio de cada semestre, em virtude do ingresso de novos
alunos na instituicao.

Solicitamos a Comissdo de Elaboracdo do Plano de Dados Abertos a
publicacdo do PDA e do primeiro conjunto de dados abertos do IFTO. (Processo SEl
n2 23235.009926/2022-26).

Por resultado de manifestacdo no Fala.BR, a Ouvidoria recomendou a um
determinado campus do IFTO que a divulgacdo do resultado final da sele¢cdo para auxilio
estudantil do Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES) deveria seguir preceitos
legais quanto a transparéncia de informagdes publicas sem prejuizos ao controle social e a
divulgacdo de dados pessoais (Despacho n? 93/2023/0UVIDO/REI/IFTO).

Cabe destacar que, na Ouvidoria, seguimos os principais temas que emergem
no contexto das Instituicdes Federais de Ensino e estdo em evidéncia pela OGU, como os
temas de assédio e discriminagdo. Diante disso, recomendamos aos gestores a participa¢do
no webinario sobre "Assédio no ambito das InstituicGes Federais de Ensino", organizado pelo
Tribunal de Contas da Unido (TCU), bem como a divulgagao do "Guia Lilds: Orientagdes para
prevencdo e tratamento ao assédio moral e sexual e a discriminacdo no Governo Federal".
Apoiamos a¢des como a criacdo do Nucleo de Combate ao Assédio do Campus Palmas e
participamos da comissdo responsavel pela elaboracdo de documento norteador acerca de
acoes relacionadas a assédio no ambito do IFTO.

Salienta-se que algumas das recomendacdes sdo feitas oralmente, o que
ressalta um carater de celeridade e informalidade a uma grande parte das agles da
Ouvidoria.

6.5. Divulgag¢do da Ouvidoria

Quanto a divulgacdo dos servicos de Ouvidoria, com base nas acles que
compreendem o Plano de A¢Ges da Ouvidoria para o ano de 2023, e considerando o inicio do
semestre letivo de 2023/2 nas unidades do IFTO, a Ouvidoria do IFTO solicitou a divulgacdo
da Ouvidoria e dos canais de atendimento nas a¢des conjuntas de acolhimento aos
estudantes do IFTO. O objetivo foi promover o canal de Ouvidoria aos usuarios internos da
instituicdo e atender ao art. 42, inciso lll, da Instrucdo Normativa CGU n2 5, de 18 de junho
de 2018, e ao art. 10, inciso VI, do Regimento Interno da Ouvidoria do IFTO. Distribuimos
aos campi banner informativo da Ouvidoria e orientamos aos gestores que, durante as a¢oes
de Acolhimento Estudantil 2023/2 (julho/agosto), os campi disponibilizassem o banner da
Ouvidoria em local de facil visualizagcdo aos estudantes; posteriormente, o banner deveria ser
alocado em setores com fluxo frequente de estudantes, como o Setor de Protocolo ou a

Coordenacao de Registros Escolares (Cores) (Oficio Circular
n? 4/2023/0UVIDO/REI/IFTO). Link: https://drive.google.com/drive/folders/1rV_TOTJe80mAtg3xIfDIBpdTDYi4QbIH?
usp=sharing.

Outra divulgacdao da Ouvidoria foi a publicagdo, nas redes sociais, dos
principais dados do Relatério Anual da Ouvidoria do exercicio de 2022, com o objetivo de
divulgar o relatdrio e dar transparéncia aos seus resultados e as principais a¢des realizadas
pela Ouvidoria. Link: https://www.instagram.com/p/Csjv5kmOug8/?img_index=1.

A Ouvidoria também promoveu um didlogo sobre assédio para os estudantes
do Campus Diandpolis. A palestra contou com os seguintes assuntos: O que é Assédio? e
aspectos legais e administrativos (Procuradoria); O que fazer se for assediado(a)? e como
formalizar uma denuncia de assédio na Ouvidoria do IFTO (Ouvidoria); Aspectos psicoldgicos
causados pelo assédio (Psicologia/Proae). Como propdsito especifico da Ouvidoria, buscou-
se discutir sobre a temdtica e ampliar a presenga da Ouvidoria nos campi do IFTO e o
conhecimento e uso da Plataforma Fala.BR como ferramenta de registro de manifestacGes de
Ouvidoria e Servigo de Informagao no IFTO.
Link: https://drive.google.com/drive/folders/1PpByGver6W_QcxNO3ISE1IHSKOQWTALIV?
usp=drive_link

Por fim, a Ouvidoria também auxiliou no planejamento do Seminario
Administrativo, que teve com tematicas: "Aspectos juridicos e praticas da correicdo na
Administracdo Publica"; "A¢Ges e programas desenvolvidos na CGU no combate a corrupgao
e incentivo a transparéncia publica" (o palestrante também compartilhou sobre a
importancia do trabalho das Ouvidorias nos setores publicos); e "Os caminhos possiveis para
a resolucdo de conflitos, Assédio e suas repercussdes na Administracdo Publica".
Links: https://www.ifto.edu.br/noticias/transparencia-gestao-de-conflitos-e-legalidade-dos-
atos-marcam-as-reflexoes-no-60-seminario-administrativo
e https://www.instagram.com/p/CyQ9XDMuFlj/?img_index=1.
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7.  CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria atua como interlocutora entre o cidaddo e a Administracdo
Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servigos publicos prestados. Trata-se da garantia do direito a
participacdo e controle social, que reafirmam e fortalecem a integridade da instituicao.

Diante dos dados apresentados neste Relatério, ficou perceptivo o aumento
na procura pelo setor, que é resultado do trabalho que a equipe da Ouvidoria vem
desenvolvendo desde 2022, fazendo com que a comunidade interna e externa conhega o
canal de Ouvidoria do IFTO e se sinta mais segura e confiante em utilizar seus servigos. Os
numeros apresentados representam as demandas da comunidade, demonstrando a
importancia fundamental do seu papel ao possibilitar o exercicio da cidadania a partir de
diferentes pontos de vista e interesses.

O tipo de manifestacdo mais tratada no ano de 2023 foi a Comunicac¢ao, que
tem como caracteristica a origem andnima e o registro de irregularidades, um ato ilicito ou
uma violacao de direitos. A maioria das comunicacdes tratou, principalmente, de Denuncia
de Irregularidades de Servidores. Observa-se que a Comunicagdo é a manifestacdo escolhida
para os relatos de supostas irregularidades de agentes publicos, o que indica que a maioria
dos usuarios dos servigos publicos do IFTO preferem nao se identificar ao denunciar ou
reclamar sobre determinada situa¢do. Outra situacdo recorrente é a baixa participacdo na
pesquisa de satisfacao dos servicos prestados pela Ouvidoria: apenas 6,17% do total de 162
casos analisados e concluidos pela Ouvidoria do IFTO responderam a pesquisa em 2023. Esse
total ndo perfaz um quantitativo significativo estatisticamente para avaliages e subnotifica a
média de satisfacdo e resolutividade. Como evidéncias de agravamento, houve o aumento no
tempo médio de respostas em 2023, com o prazo de resposta de 21,54 dias; no ano anterior
foi de 19,68 dias. Contudo, espera-se realizar estratégias para melhorias nos pontos
recorrentes em 2024.

Algumas recomendacGes forem efetuadas em 2023 para a
instituicdo destinadas a melhoria dos servicos publicos, conforme apresentado no subitem
6.4 deste Relatdrio. Porém, recomenda-se o comprometimento de todos os gestores e
equipes para manter as informacdes sensiveis preservadas e manter o sigilo das informacoes
enviadas pela Ouvidoria para tratamento nas unidades. Recomenda-se, também, a todos os
gestores que observem a transparéncia ativa de suas paginas eletrénicas, dando sempre
publicidade as demandas mais procuradas pela sociedade, a fim de evitar sobrecargas nos
diversos setores com atendimento de informagdes solicitadas repetidas vezes. Além disso,
recomenda que todos os gestores obrigados registrem e publiquem diariamente seus
compromissos publicos no Sistema e-Agendas.

Revela-se a necessidade da publicacdo do primeiro conjunto de dados abertos
do PDA. Recomenda-se ainda a reestruturacdo do Setor de Correigdo no ambito do IFTO e a
recomposicao do Comité de Etica, para o tratamento de demandas e agilidade na devolutiva
dos processos de sua competéncia.

Em relacdo ao funcionamento do Conselho de Usuarios, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) emitiu um comunicado, em outubro de 2023,
informando que o atual modelo estava em processo de revisdo e orientagdo e solicitou que
as ouvidorias aguardassem a divulgac¢do das novas diretrizes relativas aos Conselhos.

Nao se pode negar que é necessario avangar em muitos aspectos tanto para o
cumprimento integral das atribuigdes da Ouvidoria como para a concretiza¢do da nossa meta
de torna-la uma Ouvidoria de exceléncia. Continuamente a equipe da Ouvidoria busca
aperfeicoar-se para contribuir para o desenvolvimento institucional do IFTO e da
administragdo publica como instancia de promogdo e protecdo de direitos e de viabilizagao
da participagao e controle social.

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

USTANA FERRAZ SOARES
Ouvidora

ELZILENE BARBOSA RODRIGUES
Gestora do Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC)

ANTONIO DA LUZ JUNIOR
Reitor do Instituto Federal do Tocantins
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— -
eil Documento assinado eletronicamente por Ustana Ferraz Soares, Ouvidora, em
b o L,11| 16/04/2024, as 16:12, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no

assinatura

| eletrénica art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

«n ) Documento assinado eletronicamente por Elzilene Barbosa Rodrigues, Gestora do
JEI! L,:ll Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC, em 16/04/2024, as 16:25, conforme
assinatura —— | horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539,

,‘ eletrbnica
de 8 de outubro de 2015.

— -
eil Documento assinado eletronicamente por Antonio da Luz Jinior, Reitor, em
3 o Eﬁ 19/04/2024, as 11:50, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no

assinatura

| eletrénica art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
" http://sei.ifto.edu.br/sei/controlador_externo.php?
oo acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo

Avenida Joaquim Teotdnio 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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