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

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA
EXERCICIO 2024

1. SUMARIO EXECUTIVO

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

No referido ano, a Ouvidoria do IFTO recebeu um total de 284 manifestacdes,
das quais 204 foram demandas de Ouvidoria e 80 referiram-se a Pedidos de Acesso a
Informacdo. Das manifestacdes de Ouvidoria, 170 foram respondidas (sendo 99% dentro do
prazo e 1% com atraso), enquanto 34 foram arquivadas. O tempo médio de resposta foi
de 20,26 dias.

No que se refere ao nivel de satisfacdo dos usudrios, conforme dados do
Painel Resolveu? da CGU, a média de satisfacdo foi de 38,16% entre 19 entrevistados. Em
relagdo a resolutividade das demandas, 68,82% dos usuarios indicaram que suas demandas
foram resolvidas, enquanto 31,18% afirmaram nao ter obtido solugao.

Entre os tipos de manifestacdes recebidas, a Comunicacdo foi a mais
recorrente, com 70 registros respondidos, seguida pela Reclamacao, com 54. A unidade mais
exigida foi a Reitoria, com 100 manifestacbes; destas, 51 foram encaminhadas a
Corregedoria do IFTO.

Desta forma, este Relatdério demonstra o compromisso da Ouvidoria do IFTO
em garantir a transparéncia, a eficiéncia e a resolutividade das demandas, fortalecendo o
didlogo com os usuarios e melhorando a gestdo institucional.

2.  APRESENTAGAO

Nos termos do art. 29 do Regimento Geral do Instituto Federal do Tocantins, a
Ouvidoria do IFTO é uma Ouvidoria Publica que auxilia os usudrios das comunidades interna
e externa em suas relagdes com a instituicdo. Atua como canal de interlocucdo entre o
usudrio e a administragdo publica, garantindo que as manifestacGes decorrentes do exercicio
da cidadania contribuam para melhorias nos servigos prestados.

O presente Relatério apresenta uma analise das manifestacGes registradas na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo (Fala.BR) no periodo de janeiro a
dezembro de 2024, além das ac¢des executadas pela Ouvidoria em resposta a essas
demandas e as providéncias adotadas, conforme o Manual de Ouvidorias
Publicas, atualizado pela Lei n? 13.460/2017 e pelo Decreto n2 9.492/2018. Desta forma, a
Ouvidoria cumpre os requisitos de transparéncia publica, atende as normativas vigentes e
incentiva a participacdo social na gestdo publica.

Os dados foram coletados no Painel Resolveu? da CGU, na Plataforma Fala.BR
e no Relatério Anual de Gestdo de Manifestacdes em Ouvidoria referente ao exercicio de
2023, disponivel na pagina da Ouvidoria no portal do IFTO. A metodologia adotada baseia-se
em pressupostos de investigacdo quantitativa e qualitativa.

3. FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria do IFTO estd vinculada hierarquicamente a autoridade maxima do
orgdo e desempenha multiplas func¢des: i) Gestdo de Ouvidoria —conforme o Regimento
Interno, aprovado pela Resolugdo n2 78/2020/CONSUP/IFTO, com a nomeagdo do
ouvidor titular pela Portaria n? 1.619/2022/REI/IFTO; ii) Servico de Informacdo ao Cidad&o
(SIC) — conforme o art. 62 da Instrucdo Normativa n? 2/2021/REI/IFTO, com designacdo da
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titular pela Portaria n? 319/2021/REI/IFTO; iii) Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo — conforme a Portaria n? 141/2023/REI/IFTO; e iv) Encarregada de
Dados Pessoais — conforme a Portaria n2 646/2022/REI/IFTO.

A equipe é composta pela ouvidora e uma servidora responsavel
pelo atendimento das demandas do SIC/IFTO. O SIC/IFTO esta vinculado
administrativamente a Ouvidoria e subordinado tecnicamente a Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo, conforme o art. 62 da Instrucdo Normativa n?
2/2021/REI/IFTO.

4. ATENDIMENTOS

O contato entre os usudrios de servicos publicos e o IFTO ocorre por
diferentes canais, sendo o principal a Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/), onde
podem ser registrados pedidos de acesso a informacdo ou manifestacdes de Ouvidoria,
como solicitagcdo, reclamagao, comunicac¢do, denulncia, elogio, sugestdo ou um pedido de
simplificacdo.

Usuarios com duvidas sobre o uso do Fala.BR podem solicitar orientagdes via
e-mail, atendimento presencial ou telefone. A Ouvidoria tem promovido a¢des para ampliar
o conhecimento sobre seus canais de atendimento, em parceria com diversos setores e
unidades do IFTO. O detalhamento dessas acGes sera apresentado no tépico 6.5.

A Plataforma Fala.BR foi o principal canal de entrada das manifestacbes em
2024, com 284 registros. Desses, 204 foram manifesta¢des de Ouvidoria, cujo detalhamento
serd apresentado no tdpico 5 deste Relatério.

Houve uma reducdo no total de registros em comparagdo a 2023 (de 294 para
284), porém, o numero de manifestaces de Ouvidoria aumentou de 190 (2023) para 204
(2024).

A Ouvidoria orienta os usuarios quanto aos canais mais adequados para o
envio de suas manifestacGes e registra no Fala.BR as solicitacGes recebidas por e-mail ou via
protocolo, conforme o art. 22, inciso Il, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024. Dessa
forma, essas solicitacdes ndo sdo contabilizadas separadamente, evitando duplicidade na
contagem.

5. DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA DO IFTO

As manifestagdes recebidas que atendem aos critérios minimos de relevancia,
autoria ou materialidade sdo encaminhadas pelo Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEl) as
unidades responsaveis para resposta, apurac¢do ou solucdo demanda.

A Ouvidoria do IFTO também gerencia o SIC, contudo, devido as suas
especificidades, os dados sobre acesso a informagdo serdo apresentados apenas para fins
estatisticos. A CGU recomenda a elaboracdo de um relatdério separado, destacando
informac0es sobre transparéncia ativa e passiva.

5.1. Demandas registradas por tipo de manifestagdo no ano de 2024

A Ouvidoria do IFTO recebeu 284 demandas em 2024, sendo 204
manifesta¢des de Ouvidoria e 80 Pedidos de Acesso a Informacdo. Do total de manifestagbes
de Ouvidoria, 170 foram respondidas e 34 arquivadas, sendo os principais motivos
de arquivamento: Duplicidade de manifestacdo (52,94%), Falta de clareza/Insuficiéncia de
dados (26,47%), Perda de objeto (11,76%), Informacao descabida (5,88%) e Manifestacao
impropria/inadequada (2,94%).

O Griéfico 1 apresenta a distribuicdo das manifestacGes recebidas em 2024,
bem como a evolugdao em comparag¢do aos anos anteriores. Para fins comparativos, em 2023,
houve 294 manifestagbes tratadas (190 de Ouvidoria e 104 de Pedidos de Acesso a
Informagdo); em 2022, foram 177 (115 de Ouvidoria e 62 de Pedidos de Acesso a
Informacédo); e, em 2021, 204 (92 de Ouvidoria e 112 de Pedidos de Acesso a Informacao).

Grafico 1 — Evolu¢do do nimero de manifestagées por tipo (2021-2024)
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Fonte: Painel Resolveu? CGU (2021-2024)

No ano de 2024, os Pedidos de Acesso a Informagdo representam 28,17% do
total de manifestagdes. Entre as demandas de Ouvidoria, destacam-se Comunicag¢des
(24,65%) e Reclamagdes (19,01%), mantendo-se como os tipos mais recorrentes nos ultimos
anos.

A analise comparativa mostra uma reducdo de 10% no total de manifesta¢des
em 2024 em relacdo a 2023 (de 294 para 284), porém, o volume segue acima de 2021 e
2022, evidenciando um crescimento no engajamento. Esse crescimento pode indicar uma
maior confian¢a no canal ou um aumento na necessidade de comunicagao com a instituicdo.
Por outro lado, os Pedidos de Acesso a Informacdo apresentaram oscilagdes, com um
decréscimo de 104 registros em 2023 para 80 em 2024 (23%), o que pode indicar mudancas
na necessidade de solicitacdo de informacdes ou maior disponibilidade de dados publicos
sem necessidade de formalizacao.

Em 2024, registraram-se: 70 Comunicacbes (34,31%), 54 Reclamagdes
(26,47%), 53 Solicitagdes (25,98%), 24 Denuncias (11,76%), 2 Elogios (0,98%) e 1 Sugestao
(0,49%). Assim como nos anos anteriores, ndo houve manifestacées de Simplifique (0%).

Observa-se que os cidaddos utilizaram mais a modalidade “Comunicacdo”
para relatar irregularidades do que a “Denuncia”, padrdao ja identificado em anos
anteriores. Ressalta-se que as manifestaces classificadas como denudncias e comunicacdes
apresentam caracteristicas semelhantes. Segundo a Lei n? 13.460, de 2017, a
Comunicac¢do também pode reportar irregularidades, assim como a Denuncias. No entanto,
Comunica¢des sdo feitas obrigatoriamente de forma andnima, impossibilitado o
acompanhamento da resposta, o que pode explicar a preferéncia por esse tipo de
manifestac¢do. As principais Comunicacdes no IFTO referem-se a denuncias de irregularidades
de servidores, o que sugere que o anonimato seja a forma de protegdo contra possiveis
retaliagGes.

Por fim, destaca-se que as Comunicagdes cresceram 10% entre 2023 e 2024,
enquanto os pedidos de acesso a informagdo cairam 23%. 58% das manifestagées foram
Comunicagdes e reclamagles e a baixa incidéncia de SugestGes e Elogios, categorias
fundamentais para o aprimoramento das politicas e servicos publicos. Houve uma reducao
significativa desses registros em 2024 em comparagdao com 2023.

O Gréfico 1 demonstra a consolidacdo da Ouvidoria como um canal essencial
de comunicacdo institucional, refletindo a crescente participacgdo da comunidade
no aprimoramento da gestdo publica.

Grafico 2 — Evolugao mensal das manifestagoes em 2023-2024
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Fonte: Painel Resolveu? CGU (2023-2024)

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

De acordo com o Grafico 2, 2024 apresentou uma tendéncia de queda nas
demandas de Ouvidoria, especialmente no inicio e no final do ano. O primeiro trimestre de
2024 registrou valores ainda mais baixos, com janeiro (14) e fevereiro (15) indicando reducao
na demanda, seguida por um nivel ainda menor em marco (11).

No segundo semestre, as flutuagdes mantiveram a tendéncia de queda, com
excecdo de abril (32) e setembro (37), que apresentaram aumentos significativos. O
crescimento em abril estd associado principalmente ao tema "Auxilio", em razdo da
divulgacdo do resultado final do Programa de Assisténcia Estudantil. J& em setembro, o
aumento foi impulsionado pelo Concurso Publico do IFTO. Em contrapartida, julho (6) e
dezembro (8) apresentaram os menores indices do ano. Vale destacar que julho corresponde
ao periodo de férias escolares, o que pode ter influenciado a diminui¢ao das manifestagdes.

A gueda acentuada no numero de registros em 2024 pode refletir a resolucdo
de problemas que anteriormente geravam reclamagbes ou uma menor procura pela
Ouvidoria, seja por melhorias na comunicacdo e nos servicos, seja por outros fatores. Ainda
assim, a comparagdo com 2023 monstra que, apesar da reducdo, os registros seguem um
padrdo sazonal de altos e baixos no segundo semestre, reforcando a necessidade continua
de acompanhamento e andlise dessas demandas.

5.2. Prazo de respostas

O prazo de atendimento das demandas de Ouvidoria, incluindo tramitagao e
resposta ao usudrio, conforme o art. 16 da Lei n? 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, conforme disposto no pardgrafo Unico
do mesmo artigo.

No exercicio de 2024, o IFTO recebeu um total de 204 manifesta¢des de
Ouvidoria, das quais 170 foram respondidas e 34 arquivadas. O tempo médio de resposta
registrado foi de 20,26 dias, com 99% de respostas dentro do prazo. Observa-se, portanto,
um decréscimo em rela¢do ao tempo médio de resposta de 2023, que foi de 21,54 dias. Cabe
ressaltar que o tempo médio em dias para emissdo de respostas, em 2024, nas instituices
de ensino da administra¢do publica federal, foi de 19,97 dias.

Os dados refletem um volume expressivo de manifestacdes registradas e um
alto indice de respostas dentro do prazo, demonstrando a eficiéncia do atendimento no IFTO
e seu compromisso com a transparéncia e a qualidade dos servigos prestados. No entanto,
para se alinhar ainda mais a média nacional, pode-se considerar estratégias que agilizem a
analise e a emissdo de respostas.

5.3. Perfil do publico demandante

Ao registrar uma manifestacdo na Plataforma Fala.BR, o usuario é solicitado a
preencher dados de cadastro, porém, o preenchimento ndo é obrigatério. O perfil do publico
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demandante apresentado neste Relatdrio inclui informagbes como o total de
solicitantes, género, faixa etdria, localizacdo, raca e cor, com base nos dados do Painel
Resolveu? da CGU.

Em 2024, havia 100 respondentes no perfil do cidaddo. Quanto ao género,
23% declararam-se do género masculino, 13% do género feminino, e 64% ndo informaram.
Em relacdo a faixa etaria dos solicitantes, 3% tinham entre 20 e 39 anos, 1% entre 40 e 59
anos, e 96% ndo informaram. Sobre a declaracdo de raca e cor, 15% se identificaram como
pardos, 8% como brancos, 6% como pretos, e 71% ndo informaram. No que se refere
a localizacdo, 23% dos manifestantes eram do Tocantins; Pard e Maranhao registraram 2%
cada; Bahia, Distrito Federal e Minas Gerais, 1% cada; e 69% nao informaram. Entre os que
fornecem informacdes, observa-se a maior incidéncia de pessoas do género masculino,
pardos e residentes no Tocantins.

Os altos indices de ndo preenchimento evidenciam a necessidade de
estimular os usuarios a fornecerem mais informagdes para um melhor entendimento do
perfil do publico demandante.

5.3.1. SatisfacGo do usudrio

A Pesquisa de Satisfagdo é um importante instrumento para avaliar a
percepcdo do usudrio sobre a qualidade dos servicos prestados pelo érgdo, contribuindo
para a identificagdo de oportunidades de aprimoramento no atendimento.

Em 2024, a Ouvidoria do IFTO analisou e concluiu 170 manifestacGes,
desconsiderando os casos arquivados (o motivo de arquivamento pode ser verificado no
item 5.1). No entanto, apenas 19 usudrios responderam ao questionario da pesquisa de
satisfacdo, o que representa 11,18% do total. Esse baixo indice de adesdo pode impactar a
representatividade dos resultados, indicando a necessidade de estratégias para incentivar
maior engajamento dos usudrios na avaliacdo dos servicos. Como estratégia de incentivo a
participa¢do, a Ouvidoria do IFTO passou a incluir, em 2024, um convite para responder a
pesquisa nas respostas conclusivas. Apesar do aumento na adesdo em relagdo a 2023 (10
usuarios), o percentual ainda permanece baixo.

Segundo dados do Painel Resolveu? da CGU, a média de satisfacdo dos
usuarios respondentes em 2024 foi de 38,16%, representando um aumento em relagdo a
2023, quando a média foi de 25%. Quanto a resolutividade das demandas, 68,82% das
manifestagdes foram consideradas resolvidas, enquanto 31,18% permaneceram sem
solucdo. Houve uma leve melhora em relacdo a 2023, quando o percentual de resolutividade
foi de 68,45%. No entanto, verifica-se a necessidade de desenvolver estratégias para
aumentar a taxa de resolucdo das demandas.

Todas as manifestagdes foram tratadas de acordo com as diretrizes especificas
para cada caso, buscando a maior resolutividade possivel. No entanto, nem sempre foi
possivel atender integralmente as expectativas da comunidade, seja por limitaces legais e
normativas, seja pela auséncia de informacGes suficientes para permitir a apura¢do de uma
denuncia ou solicitacao.

Ressalta-se que esses resultados sdo publicos e podem ser consultados no
Painel Resolveu? da CGU. Além de consultar esses dados, o usuario pode acessar
informagdes sobre outras instituicdes publicas que utilizam a Plataforma Fala.BR.

5.4. Demandas por assunto

Ao longo de 2024, a Ouvidoria atuou para corrigir as inconsisténcias
identificadas na Avaliacdo de Ouvidoria do IFTO, realizada pela Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU), nos anos de 2023 e 2024. Dentre as principais acdes, destaca-se a reclassificacdo
adequada dos assuntos das manifestagdes, garantindo que o campo correspondente
estivesse alinhado ao teor da demanda, e que cada manifestacdo recebesse o tratamento
adequado conforme sua tipificacgao.

As demandas acolhidas pela Ouvidoria foram classificadas em 39 categorias, o
gue demonstra uma diversidade de temas abordados. No Grafico 3, a seguir, sdao
apresentadas apenas as tematicas com maior nimero de solicitagdes para destacar as areas
gue exigem maior atencao da gestao.

Grafico 3 - Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacoes
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Fonte: Painel Resolveu? CGU (2024)

Nota: Constam no grafico somente assuntos com mais de dois registros de manifestacées
respondidas.

Os dados analisados indicam que os temas relacionados a Concurso, Etica e
Conduta docente, bem como Auxilio, sdo de grande relevancia para a comunidade
académica e requerem atengao da gestao institucional.

Entre as categorias mais demandadas, destaca-se "Concurso", com 17
manifesta¢des respondidas. Em 2024, foi publicado o Edital n® 53/2024/REI/IFTO, de 8 de
agosto de 2024, para provimento de cargos efetivos de professor da carreira de Magistério
do Ensino Basico, Técnico e Tecnoldgico, além de provas para os cargos efetivos da carreira
de Técnicos Administrativos em Educac¢do do IFTO. Esse nimero de manifestagdes sugere a
necessidade de maior clareza na comunicacdo sobre etapas de processos seletivos e
concursos publicos, abrangendo duvidas relacionadas a editais, requisitos, etapas do
certame e divulgacdo de resultados.

Ressaltamos que a Ouvidoria ndo é instancia recursal e ndo pode substituir
procedimentos internos predefinidos, como as regras estabelecidas no edital do concurso,
gue deve especificar os critérios de avaliagdo. No entanto, considerando que a maioria das
manifesta¢des recebidas ndo configurava tentativas de recurso, essas foram devidamente
analisadas e encaminhadas para as providéncias cabiveis.

A "Denuncia de irregularidades de servidores" foi a segunda categoria mais
recorrente, com 15 manifestacdes, evidenciando a preocupacdo da comunidade com
questdes éticas e administrativas. A "Conduta docente" também gerou um numero
expressivo de manifestagdes (12 registros), ressaltando a importancia da relagdo entre
alunos e professores. As queixas envolveram aspectos didaticos, pedagdgicos ou
comportamentais, indicando a necessidade de acompanhamento e possiveis ajustes.

Além disso, o "Auxilio" foi um tema relevante, com 12 solicita¢Ges registradas,
especialmente relacionadas a revisdo do resultado da concessdo do auxilio financeiro
concedido aos estudantes. Esse nimero pode indicar a necessidade de maior clareza na
divulgacdo dos critérios dos programas de auxilio financeiro oferecidos pela instituicdo.

5.5. Demandas por unidade

O Grafico 4 apresenta a distribuicdo das demandas de Ouvidoria registradas
por unidade (204 demandas), considerando também as manifestacGes arquivadas (34). As
unidades mais demandadas em 2024 foram a Reitoria, com 100 manifesta¢Ges (49,0%), o
Campus Palmas, com 36 demandas (17,6%), e o Campus Paraiso do Tocantins, com 31
registros (15,2%), totalizando 81,8% das demandas de Ouvidoria. As demais unidades
somaram apenas 18,2% das demandas registradas, enquanto os campi Formoso do Araguaia
e Lagoa da Confusao nao tiveram registros de demandas.
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Graéfico 4 — Distribuicao de demandas de Ouvidoria por unidade (2024)
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Fonte: Ouvidoria do IFTO (2024)

Verifica-se que a Reitoria continua sendo a unidade mais demandada,
representando quase metade das manifestacdes registradas no IFTO em 2024. A titulo de
comparacdo, a Reitoria e o Campus Palmas também foram as unidades mais demandadas
em anos anteriores. A Reitoria recebeu 56 manifestacées em 2021, 60 em 2022, e 75 em
2023; ja o Campus Palmas registrou 19 manifestacdes em 2021, 15 em 2022, e 44 em 2023.

Os dados apresentados revelam uma tendéncia crescente de manifestacées
na Reitoria, enquanto o Campus Palmas apresentou oscilagdes ao longo dos anos. A Reitoria
vem registrando um crescimento continuo no nuimero de manifestacdes, especialmente
entre 2023 e 2024, com um aumento de 33,3%. Em 2024, as demandas dirigidas a Reitoria
representam quase metade (49%) do total recebido pela Ouvidoria do IFTO. Esse
crescimento pode indicar aumento das demandas institucionais que requerem a atuagao da
Reitoria. Diferentemente da Reitoria, o Campus Palmas apresenta variagcdes no volume de
manifesta¢des. O pico de 44 demandas em 2023 foi seguido de uma leve redugao para 36
em 2024 (queda de 18,2%). A redugdao em 2024 pode indicar que algumas demandas foram
resolvidas internamente sem necessidade de recorrer a Ouvidoria.

A Ouvidoria encaminhou os registros para tratamento, direcionando-os aos
gestores maximos de cada unidade, responsaveis por responder as demandas. Na Reitoria,
as manifestacdes foram enviadas diretamente aos responsdveis pelas pro-reitorias ou
diretorias sistémicas. Quando envolviam assuntos sobre a gestdo maxima 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 manifesta¢gao de Ouvidoria

Com base no Grafico 4, os Graficos 5 e 6 detalham os tipos de manifestacdes
direcionadas as duas unidades mais demandadas.

Grafico 5 — Demandas de Ouvidoria por tipo encaminhadas ao Campus Palmas
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Elogio Denuncia Comunicacado Solicitacdo Reclamacdo

Fonte: Ouvidoria do IFTO (2024)

Observa-se, no Grafico 5, que a demanda mais recorrente continua sendo a
Reclamacgdo, tendéncia ja observada em anos anteriores. Os temas mais frequentes em 2024
foram "Certificados e Diplomas" e "Conduta docente". Quanto ao perfil dos usuarios, os que
mais acionaram a Ouvidoria em 2024 foram, em primeiro lugar, os estudantes, seguidos
pelos estudantes egressos, que sdo contabilizados separadamente.

Isso sugere que as demandas de estudantes estdo relacionadas a questdes
académicas ou administrativas mais diretamente ligadas a sua trajetéria dentro da
instituicdo; ja os egressos podem estar focados em questdes pds-formagao, como emissdo
de documentos.

Grafico 6 — Demandas de Ouvidoria por tipo encaminhadas a Reitoria

42

27

20

10

Sugestdo Reclamacgdo Denuncia Solicitacdo Comunicacdo

Fonte: Ouvidoria do IFTO (2024)

Para a Reitoria, conforme o Grafico 6, foram registradas 100 demandas de
Ouvidoria. As manifestagdes mais recorrentes foram a Comunicagao, com 42 registros,
seguida da Solicitacdo, com 27 registros.

E importante destacar que grande parte das demandas direcionadas a Reitoria
estd relacionada a assuntos dos campi. Quando envolvem a gestdo maxima, politicas
institucionais gerais ou mais de uma unidade, o tratamento passa a ser conduzido pela
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Reitoria. O mesmo ocorreu com solicitagdes sobre concursos publicos, cuja comissdo
responsavel estd vinculada a Reitoria.

Grafico 7 — Demandas de Ouvidoria referentes aos setores da Reitoria

DGP 1
PROAD 1
DICOM 1
PROAE 1
PROPI 1
DTI 3
PROEN 3
AUDIN 4
PROEX 5
Quvidoria 7
Gabinete 22

Corregedoria 51

Fonte: Ouvidoria do IFTO (2024)

Verifica-se que a Corregedoria (51) e o Gabinete do Reitor (22) foram os
setores da Reitoria com maior nimeros de demandas de Ouvidoria em 2024, seguidos pela
Ouvidoria. A Corregedoria representou 51% das demandas, enquanto os demais setores
somaram 49%. Esse padrdo ja havia sido observado nos anos anteriores, de 2021 a 2023,
com a Corregedoria sendo o setor mais demandado da Reitoria.

A Corregedoria é responsavel pelas atividades de correicdo no ambito do
IFTO. Observou-se um numero reduzido de respostas encaminhadas por este setor, o que
pode impactar na celeridade do atendimento as manifestagGes. Essa situagdo pode estar
relacionada a auséncia de corregedor em parte de 2023, e a reconfiguracdo do setor em
2024,

Com o objetivo de aprimorar a tramitacao dessas demandas, a CGU langou,
em 2024, a integracdo entre a Plataforma Fala.BR e o sistema e-Pad. A Ouvidoria do IFTO
passou a utilizar essa integragdo em agosto, a pedido da Controladoria. Essa atualizagdo
permite o encaminhamento automatico de dendncias as unidades de apuracao, tornando os
processos correicionais mais ageis.

Além disso, a Unidade de Auditoria Interna (AUDIN) emitiu a Nota de
Auditoria n? 1/2024 com orientacdes preventivas sobre o processo de pagamento e a
prestacdo de contas de didrias, apds comunicac¢des recebidas pelo canal de atendimento da
Ouvidoria do IFTO.

Destaca-se que as demandas direcionadas a Ouvidoria geralmente se referem
a informacdes ja disponiveis no site institucional. Nesses casos, a Ouvidoria responde
diretamente ao usudrio, sem a necessidade de encaminhamento para outros setores.

No Grafico 8, a seguir, sdo apresentados os temas mais recorrentes nas
demandas enviadas a Corregedoria.

Grafico 8 — Demandas encaminhadas a Corregedoria do IFTO por assunto
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Bolsas

Outros em Educacgdo

Qutros em Administragdo
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RelagBes de Trabalho
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Frequéncia de Servidores 3
Auxilio
Conduta Etica

Assédio sexual 4

Processo Seletivo 4

Assédio moral 4

Conduta Docente 6

Denuncia de irregularidades de servidores 13

Fonte: Ouvidoria do IFTO (2024)

Conforme representacao do Grafico 8, os temais mais demandados em 2024
foram denlncias de irregularidades de servidores, conduta docente, assédio moral, assédio
sexual e processo seletivo. Em comparacdo com 2023, destaca-se que o assunto assédio
moral foi o tema mais registrado naquele ano, com quatro demandas.

As denuncias de irregularidades de servidores e conduta docente continuaram
sendo temas recorrentes na Ouvidoria, sugerindo preocupag¢ées constantes relacionadas a
atuacdo profissional e ao ambiente institucional. A presenca de temas sensiveis, como
assédio moral e assédio sexual, reforca a importancia de medidas preventivas e de canais
eficazes para acolhimento e resolucdo dessas questdes. Destaca-se que o IFTO elaborou um
documento norteador sobre agGes relacionadas a assédio no ambito do IFTO (descrito no
item 6.2)

E importante destacar que os dados foram obtidos da Plataforma Fala.BR e
gue alguns relatos sdo enviados diretamente a Corregedoria por meio de representagdes,
sem registro na Plataforma Fala.BR. Isso pode gerar uma discrepancia entre os dados da
Ouvidoria e os da Corregedoria. Ressalta-se que a instaura¢do de processos administrativos
disciplinares cabe a Corregedoria, que, a partir da andlise de admissibilidade, verifica a
consisténcia das provas apresentadas na manifestacdo e decide sobre a necessidade de
aprofundamento ou arquivamento do caso.

6.  AGOES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

As acbes apresentadas neste tdpico englobam tanto as planejadas pela
Ouvidoria quanto as demandas provenientes do controle externo e da comunidade interna.

6.1. CapacitagOes internas

As atividades de Ouvidoria exigem constantes treinamentos, aprimoramentos
e atualizagGes. Em 2024, a equipe da Ouvidoria do IFTO participou de diversas capacitagoes,
eventos e painéis sobre governancga publica, integridade e combate ao assédio, promovendo
a qualificacdo continua e o alinhamento com as melhores praticas para o aprimoramento de
sua atuacgao.

Tema Capacitacdo/Evento
Ouvidoria e Sistema Fala.BR (CGU),
Transparéncia Lei de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigo Publico (CGU);

Acesso a Informagbes Pessoais nos Termos da LAl (CGU);

22 ciclo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (CGU);
Inovagdo e Ouvidoria (RENOUV/CGU);

Carta de Servicos (RENOUV/CGU);

Ouvidorias, LAl e LGPD (RENOUV/CGU);

Didlogos CGU e ouvidorias setoriais (CGU);

Boas Praticas nas Respostas aos Usuarios dos Servigos Publicos
(Ministério das Cidades);
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LAl: Qualidade no Atendimento ao Pedido de Acesso a
Informacdo (CGU);
Il Seminario Nacional de Ouvidoria (RENOUV/CGU).

e-Agendas — Politica de Transparéncia de Agendas (CGU);
Oficinas Setoriais de Integridade (e-Agendas — Instituicdes de
Ensino Superior) (CGU);

Construindo Planos de Dados Abertos na Educacdo (MEC/CGU);
Educacao Etnico-Racial e Protocolo de Acolhimento e Tratamento
de Denuncias de Racismo (MIR/OGU);

Introdugdo a Gestdo de Riscos (ENAP).

Programa de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminacgdo (CGU);

Langcamento da 22 edicdo do Guia Lilds (CGU);

Capacitacdo Acolher e Prevenir (IFTO/DPE-TO);

Enfrentando o Assédio Moral e Sexual e a Violéncia de Género
nas Instituicdes Publicas (ENAP);

IV Ciclo de Capacitagdao Continuada em Integridade Publica - A
jornada da dentncia de assédio: da Ouvidoria a Corregedoria
Prevengdo e (Unifesp);

Combate ao Assédio | Enfrentamento da Violéncia de Género na Internet (ENAP);
Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Sexual e Moral (ENAP)
Avancos, Desafios e Perspectivas das novas Leis de Combate ao
Assédio no Ambiente de Trabalho (Ouvidor Digital);
Construindo uma Cultura de Respeito: Estratégias para Proteger
sua Organizacdo do Assédio (Ouvidor Digital);

Oficina ABC da Apuracgéo Correcional de Assédio Sexual (CGU);
Ouvidorias Publicas e Programas de Prevengao e Enfrentamento
do Assédio e da Discriminacdo (RENOUV/CGU).

Integridade e
Governanga Publica

Cabe destacar que, na Ouvidoria, acompanhamos os principais temas em
evidéncia no contexto das Instituicdes Federais de Ensino e da OGU, como assédio e
discriminacdo. Além disso, consideramos as competéncias desejaveis para os profissionais de
Ouvidoria, conforme disposto no Manual de Ouvidoria Publica da CGU.

6.2. Atividades administrativas e de assessoramento

Em 2024, a Ouvidoria do IFTO participou de importantes atividades voltadas
para o aprimoramento da gestdo e transparéncia institucional. A primeira delas foi o
assessoramento técnico em transparéncia e dados abertos, promovido pela CGU-TO, por
meio do Oficio n2 12201/2024/NAOP-TO/TOCANTINS/CGU. A Ouvidora, como autoridade de
monitoramento da LAI, integrou a equipe designada pelo IFTO e participou de reunides e
andlises com a equipe técnica da CGU-R/TO, resultando na elaboragdo de um plano de a¢do
para o cumprimento integral das obrigacGes em transparéncia ativa e dados abertos,
reforcando o compromisso da instituicdo com a comunicacgdo clara e acessivel a sociedade.

Além disso, a Ouvidoria contribuiu na Auditoria de Conformidade do TCU
(Oficio n? 0345/2024-TCU/AudTl), que visou avaliar os controles implementados por
organizacdes publicas federais em adequacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD). A Ouvidoria também teve um papel ativo na auditoria conduzida pela CGU (Oficio n?
2855/2024/NAC-TO/TOCANTINS/CGU), que investigou as politicas de cotas, direitos dos
transgéneros, combate ao racismo e violéncia contra a mulher nos Institutos Federais,
coletando e encaminhando informacbes relacionadas ao tema, contribuindo para as
iniciativas de inclusdo e respeito a diversidade no ambiente académico.

Ainda no decorrer do ano, a Ouvidoria continuou contribuindo no diagnéstico
e na implementacdao de medidas nos ciclos 1, 2 e 3 do Programa de Privacidade e Seguranca
da Informacdo (PPSI), fortalecendo as a¢Oes de protecdo e privacidade dos dados no IFTO.
Em paralelo, a Ouvidoria também participou da comissdo responsavel pela elaboracdo de
documento norteador sobre ac¢des relacionadas a assédio no ambito do IFTO,
conforme Portaria REI/IFTO n2 1316/2023. Esse Regulamento, instituido pela Resolucdo
CONSUP/IFTO n2 314/2024 (publicada no DOU de 2/10/2024, Secdo 1, Pagina 79), tem como
objetivo estabelecer diretrizes para o atendimento a situacGes de assédio moral ou sexual
sofridas por estudantes, priorizando o acolhimento adequado e o encaminhamento
necessario. O Regulamento visa garantir assisténcia fisica, emocional e social dos
estudantes, criando um ambiente mais seguro e acolhedor no IFTO. Os Nucleos de Combate
ao Assédio (NUCA) estdao presentes nos campi do IFTO. Para acessar a lista completa dos
membros, consulte o link.

Como parte das acbes de capacitacdo, foi promovida, em parceria com a
Defensoria Publica do Estado do Tocantins, a formacgdo "Acolher e prevenir: formac¢do para
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acolhimento de estudantes e prevengdao em casos de assédio", que capacitou os membros
dos Nucleos de Combate ao Assédio do IFTO e servidores interessados na tematica,
reforcando o compromisso da Ouvidoria com a promog¢do de um ambiente académico livre
de assédio e com o cuidado integral aos estudantes. Saiba mais sobre a formacdo nos links:
Noticia 1, Noticia 2, Noticia 3, Fotos .

Um representante da Ouvidoria também integrou a Comissdao Permanente de
Gestdo de Riscos e Controles Internos (CPGRCI) do IFTO, conforme a Portaria REI/IFTO n®
489/2024, de 12 de abril de 2024. A composicdo da comissdo reforca a importancia da
gestdo de riscos como um elemento essencial para assegurar o cumprimento das metas e
objetivos institucionais, promovendo maior eficiéncia e seguranca nos processos do IFTO.
Como resultado dos trabalhos, foi elaborada a minuta do Manual de Gestdo de Riscos do
IFTO, disponivel no link: https://portal.ifto.edu.br/noticias/comunidade-pode-ajudar-a-
construir-manual-de-gestao-de-riscos200b-do-ifto/sei_ifto-2495916-documento-padrao.pdf.

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria trabalhou para corrigir as inconsisténcias
apontadas na avaliacdo realizada pela OGU entre 2023 e 2024. O Relatdrio Final de Avaliacao
da Ouvidoria do IFTO, conforme o Oficio n? 9482/2024/NAOP-TO/TOCANTINS/CGU, destacou
que, de maneira geral, a Ouvidoria exerce suas atividades adequadamente, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e outros normativos relacionados ao tema.
No entanto, foram identificadas oportunidades de aprimoramento e algumas fragilidades
gue podem impactar o cumprimento das obrigacdes legais da Ouvidoria, as quais serao
conduzidas ao longo de 2025, em razdo dos trabalhos adicionais em 2024. O relatdrio
completo pode ser acessado no link:
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/93740/1/Relat%C3%B3rio_Quvidoria_IFTO_2024.pdf.

6.3. Ag0es e Atividades da Autoridade de Monitoramento da LAI
6.3.1.  Plano de Dados Abertos

O Plano de Dados Abertos (PDA) orienta as acdes de implementacdo
e promocao da abertura de dados no ambito do IFTO e vem sendo estruturado desde abril
de 2022. Em 2024, o IFTO participou de um assessoramento técnico em transparéncia e
dados abertos, por meio do Oficio n? 12201/2024/NAOP-TO/TOCANTINS/CGU. O trabalho
envolveu anélises e reunides entre a equipe técnica da CGU-R/TO e a equipe designada pelo
IFTO, resultando na elaboragdao de um plano de a¢do com atividades para o cumprimento
integral das obrigacdes em transparéncia ativa e dados abertos.

Em outubro, a minuta do PDA passou por consulta publica e, em novembro,
foi enviada a CGU para validagdo. Apds andlise, em dezembro, o documento foi validado pelo
Nucleo de Dados Abertos e estd apto para aprovacao pelo Comité Gestor de Tecnologia da
Informacdo do IFTO, conforme estabelece o art. 62, § 29, do Decreto n? 12.198, de 24 de
setembro de 2024, que instituiu a Estratégia de Governo Digital para 2024 a 2027.

Ao final de 2024, a transparéncia ativa do IFTO apresentava o seguinte
panorama: dos 49 itens exigidos, 93,87% estavam em conformidade, 2,04% eram
parcialmente atendidos, e 4,08% ndo estavam em conformidade. No entanto, essa tematica
é abordada de forma mais detalhada no Relatério de Acesso a Informacgdo, Transparéncia
Ativa e Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao.

6.3.2. Agendas de Compromissos Publicos — e-Agendas

O Sistema Eletronico de Agendas do Poder Executivo federal (e-Agendas),
instituido pelo Decreto n? 10.889, de 9 de dezembro de 2021, é de uso obrigatério pelos
6rgdos e entidades da administracdo direta, autarquica e fundacional. Seu objetivo é garantir
publicidade as intera¢des de agentes publicos com representantes de interesses, de maneira
padronizada e completa.

A Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao no ambito do
IFTO, na fungdo de Administrador Institucional Supervisor do e-Agendas, juntamente com a
CGU, realizou um monitoramento da utilizacdo do sistema. Durante esse processo, foram
enviados boletins trimestrais e constatou-se que, no ambito do IFTO, ainda havia agentes
publicos obrigados que ndao haviam efetuado registro no sistema.

Diante disso, foram enviados e-mails aos agentes com informagGes sobre
formacbes, como as Oficinas Setoriais de Integridade — e-Agendas, contendo como
anexo um arquivo com perguntas mais frequentes enviadas pelas instituicdes de ensino.
Além disso, foi encaminhado o Despacho Circular n? 58/2024/REI/IFTO, comunicando aos
agentes publicos sobre o Oficio Circular n? 113/2024/GAB/SETEC/SETEC-MEC, que trata das
Oficinas Setoriais de Integridade sobre o e-Agendas, voltadas exclusivamente para as
InstituicGes de Ensino Superior (IES). As agendas podem ser consultadas neste link:
https://eagendas.cgu.gov.br/.
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Destacamos que, em 2024, a publica¢do da agenda de compromissos publicos
dos agentes obrigados do IFTO também foi tema do assessoramento técnico em
transparéncia, por meio do Oficio n® 12201/2024/NAOP-TO/TOCANTINS/CGU.

6.4. Divulga¢ao da Ouvidoria

Ao longo de 2024, a Ouvidoria do IFTO, com base no Plano de Acdes da
Ouvidoria, realizou diversas iniciativas para ampliar o conhecimento da comunidade
académica sobre os servicos da Ouvidoria e incentivar a participacdo social. As acbes
buscaram atingir diferentes publicos por meio de plataformas digitais, eventos institucionais
e materiais informativos.

No dia 14 de fevereiro, a campanha "Se Liga" foi divulgada no Instagram,
destacando o papel da Quvidoria e incentivando o engajamento dos estudantes. Em 16 de
fevereiro, foi publicado um video de "Notificacdo" no YouTube, no site institucional e em
redes sociais, reforcando a importancia da Ouvidoria e divulgando os canais de comunicacado
da instituicdo. Além disso, banners com perguntas frequentes foram disponibilizados no
Sistema Unificado de Administracdo Publica (SUAP) nos meses de fevereiro, setembro e
outubro, facilitando o acesso as informacgdes essenciais pela comunidade interna.

A Ouvidoria também esteve presente em momentos estratégicos do
calendario académico. Durante o acolhimento estudantil dos semestres 2024.1 e 2024.2,
incluindo os estudantes do Centro de Referéncia em Educacdo a Distancia (CREAD)
(Despacho n2 95/2024/0OUVIDO/REI/IFTO), foram promovidas apresentacdes sobre os
servigos oferecidos e a relevancia da Ouvidoria para a comunidade académica. Veja mais
detalhes: Acolhimento 1, Fotos.

Na instancia administrativa, os dados de 2023 foram apresentados no
Conselho Superior (Consup), reforcando a transparéncia e a relevancia das manifesta¢des
recebidas. Além disso, as redes sociais foram utilizadas para divulgar os principais dados
do Relatério Anual da Ouvidoria, exercicio de 2023, promovendo a transparéncia dos
resultados e das a¢Oes realizadas.

Outras iniciativas incluiram a divulgacdo dos tipos de manifestacGes
de Ouvidoria no Instagram e a promoc¢ao do 132 Concurso de desenho e redacdo da CGU,
incentivando a participacdo da comunidade académica. Durante o evento Identidade IFTO,
banners foram expostos nos espacos Afroidentidade e no estande Cajui, ampliando o alcance
da Ouvidoria para diferentes publicos.

Além das acbes de divulgacdo, a Ouvidora participou como palestrante da
capacitacdo Acolher e Prevenir: Formagdo para Acolhimento de Estudantes e Preven¢do em
Casos de Assédio, realizada na Reitoria do IFTO, nos dias 6, 7 e 8 de novembro de 2024.
Durante o evento, foram apresentadas as fun¢des da Ouvidoria e o uso da plataforma
Fala.BR como ferramenta para o registro de denuncias.

Essas iniciativas reafirmam o compromisso da Ouvidoria em promover a
transparéncia, facilitar o acesso a informa¢do e incentivar a participacdo ativa da
comunidade académica no aprimoramento institucional.

6.5. Informacgdes sobre Carta de Servigos e servigos avaliados

A Ouvidoria, no ambito de suas atribui¢des, recomenda anualmente ao gestor
maximo que verifique se ha a necessidade de atualizagdo e revisdo da Carta de Servigos do
Orgdo, atuando em coordenagao com os gestores do IFTO, conforme previsto na Portaria
CGU n2 116/2024. Cabe destacar que foram atualizados os links que estavam indisponiveis
no Portal de Servigos do governo federal, por meio do endereco https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-federal-do-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-tocantins.

Em complementacdo, a Ouvidoria acompanha os relatérios da Comissdo
Prépria_de Avaliagdo Institucional (CPA), que tem por finalidade a implementagdo do
processo de autoavaliagdo do IFTO, a sistematizacdo e a prestacdao das informacdes
solicitadas pela Comissdao Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (CONAES), observada
a legislacdo pertinente. A autoavaliacdo institucional visa avaliar as politicas académicas
existentes no IFTO e a infraestrutura fisica da instituicdo, identificando o que precisa ser
melhorado, que inclui também a Ouvidoria. Os segmentos que sdo convidados a participar
da autoavaliacdo do IFTO sdo os estudantes dos cursos superiores presenciais e a distancia,
professores e tutores desses cursos, técnicos administrativos em geral e a comunidade
externa. Os resultados sdo disponibilizados aos gestores e as comunidades interna e externa
do IFTO, por meio do link.

No que se refere ao funcionamento do Conselho de Usuarios, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) emitiu, em outubro de 2023, um comunicado
informando que o atual modelo estava em processo de revisdo e orientagdo. Dessa forma,
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recomendou que as ouvidorias aguardassem a divulgacao das novas diretrizes relativas aos
Conselhos.

Reconhecem-se os desafios inerentes a implementacdo do Conselho de
Usuarios, especialmente diante das diretrizes em revisdo pelo Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal (SisOuv). Aguardam-se novas orientagdes para garantir a efetividade
do conselho e sua contribui¢cdo para a melhoria dos servigos publicos.

7. DESAFIOS E METAS

Em 2024, a Ouvidoria do IFTO enfrentou desafios no que tange a
conformidade normativa e ao aprimoramento do atendimento as manifestacdes recebidas.
Um dos principais entraves foi a necessidade de corre¢do de inconsisténcias apontadas pela
Avaliacdo de Ouvidoria conduzidas pela OGU, especialmente no que se refere a implantacao
e utilizacdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, devido a participacao
da equipe em monitoramentos e avaliagGes continuas, detalhados no item 6.2, durante o
ano. Ademais, foi identificada a existéncia de uma manifesta¢do respondida fora do prazo
estabelecido, o que reforca a necessidade de aprimoramento dos fluxos internos para
garantir maior eficiéncia no atendimento.

Para 2025, a Ouvidoria do IFTO estabeleceu um conjunto de metas voltadas
para a melhoria dos processos e da qualidade do atendimento. Entre as principais iniciativas,
destacam-se: i. implementacdo de modulo triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR; ii.
reducdo dos prazos de resposta as manifestagGes; iii. ampliacdo da participacdo dos usuarios
na pesquisa de satisfacdo; iv. consolidacdo da transparéncia ativa; v. promocdo de um
ambiente institucional mais inclusivo (com foco no combate ao assédio, discriminacdo e
outras praticas inadequadas); vi. apoio a implementacdo do Programa de Privacidade e
Seguranca da Informacdo (PPSI); e vii. monitoramento da implementacdo do regulamento de
atendimento a casos de assédio, dentre outros elementos elencados no Plano de Acdo da
Ouvidoria 2025 e no Modelo de Maturidade.

A expectativa é que a Ouvidoria do IFTO continue aprimorando seu trabalho,
consolidando sua atuag¢do. Ao implementar as estratégias planejadas, espera-se fortalecer a
relacdo entre a comunidade académica e os servicos prestados pelo IFTO, promovendo
maior satisfagdo dos usudrios e reafirmando o compromisso da instituicdo com a
transparéncia e a exceléncia no atendimento.

8.  CONSIDERAGOES E RECOMENDAGOES

A Ouvidoria atua como interlocutora entre o cidaddo e a Administracao
Publica, garantindo que as manifestacGes decorrentes do exercicio da cidadania contribuam
para a melhoria continua dos servigos publicos prestados. Trata-se da efetiva¢do do direito a
participacdo e ao controle social, reafirmando e fortalecendo a integridade da instituicdo.

Diante dos dados apresentados neste Relatério, apesar da redugdo no total de
registros (de 294 em 2023 para 284 em 2024), observou-se um aumento especifico nas
manifestacdes de Ouvidoria, que passaram de 190 para 204. Esse aumento pode ser reflexo
do fortalecimento do canal de Ouvidoria do IFTO, que desde 2022 tem conquistado maior
visibilidade e confianca das comunidades interna e externa. Paralelamente, a reducdo dos
pedidos de informacdo pode estar relacionada a transparéncia proativa da instituicdo,
refletindo um aprimoramento na comunicacgdo institucional. Outro fator relevante foi a greve
dos servidores publicos do Poder Executivo Federal, que impactou algumas institui¢Ges de
ensino responsaveis por solicitar dados para programas de pds-graduacao.

O tipo de manifestagao mais recorrente 2024 foi a Comunicac¢ao, caracterizada
pelo registro anénimo de irregularidades, atos ilicitos ou violagdes de direitos. A maioria das
comunicagdes tratou de denuncia de irregularidades de servidores, reforcando a tendéncia
de que os usudrios dos servicos publicos do IFTO preferem nao se identificar ao relatar essas
situagdes. Esse dado reforca a importancia de garantir sigilo e seguranca para que a
comunidade continue utilizando o canal de Ouvidoria com confianca.

Embora tenha havido um aumento nas manifestacdes, a participacdo na
pesquisa de satisfagao dos servigos prestados pela Ouvidoria permaneceu baixa: em 2024,
apenas 11,18% do total de 170 casos analisados e concluidos tiveram respostas a pesquisa.
Esse percentual ndo representa um quantitativo estatisticamente significativo para
avalia¢Oes, resultando em uma subnotificacdo da média de satisfacdo. Isso evidencia um
desafio a ser enfrentado, pois a amplia¢cdo da participacdo nessas pesquisas é essencial para
medir a qualidade dos servicos e orientar melhorias futuras.

Por outro lado, um avanco significativo foi a reducdo no tempo médio de
resposta, que passou de 21,54 dias em 2023 para 20,26 dias em 2024. Essa melhora
demonstra esforcos da equipe da Ouvidoria para aumentar a eficiéncia na tratativa das
manifestagdes, contribuindo para uma experiéncia mais agil e satisfatéria para os usuarios.
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No entanto, uma manifestacao foi respondida fora do prazo, o que requer aten¢do dos
gestores ao cumprimento dos prazos legais.

Além disso, recomenda-se que todos os gestores observem a transparéncia
ativa de suas paginas eletronicas, assegurando publicidade as demandas mais frequentes da
sociedade, a fim de evitar sobrecargas nos setores devido a solicita¢es repetitivas. Também
se destaca a necessidade de que todos os gestores obrigados registrem e publiguem
diariamente seus compromissos publicos no Sistema e-Agendas.

Outro ponto essencial é a publicagdo do primeiro conjunto de dados abertos
do Plano de Dados Abertos (PDA), bem como a recomposicdo do Comité de Etica e a
efetivacdo da Corregedoria, visando a maior eficiéncia no tratamento das demandas e
agilidade nas devolutivas dos processos sob sua competéncia.

Considerando o inicio de uma nova gestdo no Campus Paraiso do
Tocantins, encaminhamos, para conhecimento, o Despacho n2 207/2024/0UVIDO/REI/IFTO,
gue disponibilizou orientacGes sobre o recebimento de dendncias no ambito do IFTO.

Essas proposicdes ndao tém a intencdo de impor diretrizes as unidades
académicas ou administrativas do IFTO, mas sim estimular reflexdes sobre alternativas para
aprimorar os servicos prestados a comunidade.

Ndo se pode negar que ha necessidade de avangos em diversos aspectos,
tanto para o cumprimento integral das atribuicdes da Ouvidoria quanto para a concretizacao
da meta de torna-la uma referéncia de exceléncia. A equipe da Ouvidoria segue empenhada
em seu aperfeicoamento continuo, visando contribuir para o desenvolvimento institucional
do IFTO e para a administracdo publica, consolidando-se como uma instancia de promocdo e
protecdo de direitos e de viabilizacao da participacao e do controle social.

Diante dessas recomendagdes e do compromisso continuo da equipe,
reforcamos a importancia da participacdo ativa da comunidade para aprimorar cada vez mais
os servicos da Ouvidoria. Por fim, colocamo-nos a disposicdo dos usuarios dos servicos
publicos, dos gestores e dos conselheiros deste Instituto para o recebimento de sugestes de
melhoria em nosso trabalho.

Em atendimento ao art. 15, paragrafo Unico, inciso I, da Lei n? 13.460/2017,
encaminhamos este relatério ao senhor Reitor. Ao assina-lo juntamente com a Ouvidoria, o
Reitor declara ciéncia sobre seu conteldo e as informacgdes apresentadas.

USTANA FERRAZ SOARES
Ouvidora

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

ANTONIO DA LUZ JUNIOR
Reitor do Instituto Federal do Tocantins

—
eil Documento assinado eletronicamente por Ustana Ferraz Soares, Ouvidora, em
e lil| 24/03/2025, as 17:44, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

assinatura

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