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

PLANO DE AGAO DA OUVIDORIA 2025

APRESENTACAO

Com o objetivo de otimizar e nortear o trabalho da Ouvidoria do Instituto
Federal do Tocantins (IFTO), apresenta-se o Plano de Trabalho (Planejamento Anual) para o
exercicio de 2025, com metas que contribuem para o desenvolvimento institucional e
promovem o fortalecimento e a consolidacdo da atua¢do da Ouvidoria.

O presente plano foi elaborado com base nas diretrizes estabelecidas pela
Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de marco de 2024, que orienta as atividades das
ouvidorias publicas no ambito do Poder Executivo Federal, as quais a Ouvidoria do IFTO se
submete.

A ouvidoria publica tem como finalidade de fomentar a participacdo social e a
conscientizagao da populagdo quanto ao seu direito a um servico publico de qualidade,
eficiente e respeitoso. Além disso, atua no encaminhamento adequado das manifestacdes e
na orientagdo dos cidadaos, inclusive na identificacdo do forum competente para a resolugao
de problemas relatados.

Cabe destacar que este Plano de Trabalho ndo é um instrumento estdtico,
estando sujeito a revisdes conforme novas demandas institucionais surgirem ao longo do
exercicio.

A OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DO TOCANTINS

A Ouvidoria do IFTO atua como canal de didlogo entre o cidaddo e a
Administracdo Publica, promovendo, por meio das manifestacGes recebidas, a melhoria
continua dos servicos prestados. Compete a Ouvidoria do IFTO receber, examinar e
encaminhar manifesta¢des classificadas como dendncias, reclamagoes, elogios, sugestdes,
solicitagcOes de providéncias e pedidos de informacdo; divulgar o papel da Ouvidoria juntoa
comunidade interna e externa; planejar e executar a¢des de qualificacdo, relatérios e planos
de trabalho; e, promover acbes de melhoria na gestdo publica e desenvolver atividades
administrativas correlatas.

As atividades sdo conduzidas conforme as normas que regem as ouvidorias do
Poder Executivo federal, com sigilo e discricdo quanto a identidade dos usudrios, quando
necessario, observando os prazos legais. A atuagdo da Quvidoria baseia-se nos principios da
imparcialidade, da transparéncia, da legalidade, e da constitucionalidade.

RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

O registro das manifestacGes é realizado por meio da Plataforma Fala.Br,
(https://falabr.cgu.gov.br/), que permite aos usuarios protocolar e acompanhar solicitagdes,
reclamacgdes, denuncias, elogios, sugestdes, pedidos de informacdo e de simplificacdo de
Servigos.

Além da plataforma, a Ouvidoria do IFTO disponibiliza canais diretos de
atendimento ao cidaddo, como o atendimento presencial, por telefone e por e-mail
institucional.

Adota-se uma postura proativa, buscando didlogo com gestores, comités e
servidores do IFTO, além da cooperacdo com a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e outras
instituicGes publicas, com o objetivo de fortalecer a unidade de Ouvidoria no Instituto.

OBJETIVO DO PLANO DE TRABALHO
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PLANEJAMENTO DE ATIVIDADES

Para 2025, a Ouvidoria do IFTO compromete-se com a consolidacdo de uma
gestdo democratica e participativa, por meio do fortalecimento das atividades de ouvidoria
publica. Para alcancar esse objetivo, foram definidos dez eixos de agdo, os quais norteardo as
atividades da unidade ao longo do ano:
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O Plano de Trabalho da Ouvidoria do IFTO para o exercicio 2025 tem como
objetivo divulgar as acGes a serem executadas para o cumprimento das determinacdes legais
aplicaveis as ouvidorias publicas, conformeprevisto na Lei n? 13.460/2017, na Portaria n®
116/2024 e no Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas.

O plano também busca atender as recomendacdes constantes no Relatério de
Avaliacdo da Ouvidoria elaborado pela CGU, em 2023, além de observar o principio da
publicidade previsto no art. 37 da Constituicao Federal.
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intercdmbios
institucionais.
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dominio dos fluxos
de tratamento de
manifestagdes e
atuacdo qualificada
em casos de
denuncias e
violagdes de
direitos.

4. Elaboracdo de
relatérios

Produzir relatorios
gerenciais e
institucionais com
indicadores
quantitativos e
gualitativos, que
subsidiem a tomada
de decisdo e o
controle social.

Cumprimento de
obrigacdo legal e
transparéncia
publica

Ouvidor

10
semestre/2025

Elaborar o relatério
de acesso a
informacao e
transparéncia publica.

Cumprimento de
obrigacdo legal e
transparéncia
publica

Gestor do SIC/
Autoridade de
Monitoramento/
Ouvidor

12 semestre/2025

Divulgar o relatdrio de
Gestdo de Ouvidoria
e de Acesso a
Informacédo e
Transparéncia

Publica, exercicio

de 2023, a
comunidade

Cumprimento de
obrigacdo legal e
transparéncia
publica

Ouvidor/Diretoria
de Comunicagao

12 semestre/2025

Realizar acbes de

comunicagao sobre
o papel e os canais
da Ouvidoria e SIC.

Fortalecer a

do mddulo de
Tramitacao
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com a determinagdo
da CGU.

8.Fortalecimento
institucional

Reforgar o papel da
Ouvidoria na
estrutura
organizacional do
IFTO

Inclusdo da
Ouvidoria em
normativas e
instancias
decisorias;
Reforgar o papel
estratégico da
Ouvidoria na
estrutura
organizacional,
garantindo sua
atuagdao com
independéncia e
legitimidade.

Equipe da Ouvidoria

Acdo continua

Monitoramento das
Denduncias
Encaminhadas

Reforcar a
competéncia

da Ouvidoria como
instancia
responsavel pelo
recebimento de
denuncias.

Emitir orientacdes
formais aos gestores
das unidades sobre
o fluxo adequado
para o recebimento,
tratamento e
encaminhamento de
denuncias a
Ouvidoria.

Acompanhar a
finalizacao dos
procedimentos
apuratdrios pelos
setores
responsaveis,
garantindo o retorno
das conclusdes a
Ouvidoria.

Ouvidora/Gabinete
do Reitor

Acdo continua

Melhorar a
interlocu¢do com a

Estabelecer rotina
de comunicacao
formal com o gestor
maximo;

Participacdo da
Ouvidoria em
reunides
estratégicas;
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prestados pelo IFTO.

9. Acesso ao nivel alta gest3o e Buscar maior Ouvidora/Gabinete |06/2025 e
estratégico 5 articulagdo com os | do Reitor 12/2025
conselhos o P
institucionais niveis estratégicos e
deliberativos da
instituicdo,
assegurando a
integracdo das
demandas dos
usuarios nos
processos de gestdo.
10.Promocgédo da Realizar chamamento | Possibilitar a Equipe da 2025*
participacdo social |publico para participacdo da Ouvidoria/Direcdo
voluntdrio aos sociedade na de Comunicacao
Conselhos de avaliacdo e melhoria *Aguardando

recomendacado do
SisOuv
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Executar agles de
mobilizacdo em
relagao aos Conselhos
de Usuarios de
Servigos Publicos e
Avaliacdo de servicos
prestados pelo IFTO.

Possibilitar a
participagao da
sociedade na
avaliagdo e melhoria
dos servicos
prestados pelo IFTO.
Planejar agcGes para
envolver a
comunidade na
gestdo publica.

Equipe da
Ouvidoria/Direcdo
de Comunicac¢ao

2025*

*Aguardando
recomendacdo do
SisOuv

Acompanhar a
atualizagdo e/ou
revisdo da Carta de
Servicos aos Usuadrios.

Informar os
cidadaos sobre os
principais servigos
prestados pelo IFTO.

Equipe da
Ouvidoria/Gabinete

2025

VINCULAGCAO DAS METAS DA OUVIDORIA DO IFTO 2025 AOS OBJETIVOS DO PDI 2025-2029

A tabela a seguir apresenta a vinculacdo entre as metas do Plano de Ac¢do da
Ouvidoria do IFTO para 2025 e os Objetivos Estratégicos do Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI) 2025-2029.

Objetivo Estratégico

do PDI Meta da Ouvidoria Descricao da Contribui¢cao Eixo do PDI
2. Oportunizar o
Acesso e Analisar manifestacdes e Identifica fragilidades e propde Ensino e

Proporcionar a
Permanéncia e o
Exito Estudantil

propor melhorias

solucbes para permanéncia e
éxito estudantil

Permanéncia

4, Fortalecer a

Campanhas educativas;

Reforca a imagem e presenga da

Gestdo e

Identidade participac¢do institucional; | Ouvidoria como canal legitimo e C s
o SO - omunicagdo
Institucional comunicagao estrategico
5. Aperfeicoar a Padronizacdo de fluxos; Aprimora os processos internos G
. ; . A overnanga e
Governanga Fala.BR; Regimento; com foco em transparéncia e Integridade
Institucional Modelo de Maturidade controle social &

6. Contribuir para o
Desenvolvimento
Pessoal e Profissional
dos Servidores

Plano de desenvolvimento
e capacitacdo da equipe da
Ouvidoria

Promove qualificacdo
continuada e técnica da equipe
para melhor atendimento

Desenvolvimento
de Pessoas

7. Desenvolver a
Infraestrutura das
Unidades

Acessibilidade ao Fala.BR;
Carta de Servigos;
Relatdrios

Melhora o acesso aos servicos
da Ouvidoria e a transparéncia

institucional

Infraestrutura e
Atendimento

CONSIDERAGCOES FINAIS

A Ouvidoria do IFTO tem como missdo representar todos os usudrios dos

servigos publicos, sejam externos ou internos, assegurando que suas manifestacdes sejam
tratadas com independéncia, imparcialidade e sigilo, conforme os principios que regem a
Administragao Publica.

Por meio deste Plano de Agao, busca-se estimular a participagao cidada como
instrumento de transformacao institucional e fortalecer a prestacdo de servicos publicos com
qualidade, eficiéncia e respeito aos direitos dos usudrios. As acGes aqui previstas estao
alinhadas a promocdo de uma cultura organizacional voltada a escuta ativa, a transparéncia e
a integridade.

As atividades da Ouvidoria seguirdo o cronograma estabelecido, e os
resultados obtidos serdo consolidados nos relatérios periddicos da unidade. Ressaltamos que
as acOes previstas neste plano podem sofrer ajustes, conforme a complexidade e a urgéncia
das demandas recebidas via Sistema Fala.BR, uma vez que o atendimento ao cidadao
permanece como prioridade da Ouvidoria.

Espera-se, com a execugao deste plano, promover avangos concretos na
qualidade dos servigos prestados e fortalecer o papel da Ouvidoria como canal legitimo de
participacdo e aprimoramento institucional no IFTO.

https://sei.ifto.edu.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2992876&infra_siste...

5/6


https://www.ifto.edu.br/ifto/colegiados/consup/documentos-aprovados/planos/pdi/pdi_ifto_2025_2029_.pdf/view
https://www.ifto.edu.br/ifto/colegiados/consup/documentos-aprovados/planos/pdi/pdi_ifto_2025_2029_.pdf/view

03/06/2025, 17:21 SEI/IFTO - 2754214 - Documento padrao

Palmas, 3 de junho de 2025.

USTANA FERRAZ SOARES
Ouvidora

ELZILENE BARBOSA RODRIGUES
Gestora do SIC

— =y
eil Documento assinado eletronicamente por Ustana Ferraz Soares, Ouvidora, em
SCH L‘T_l| 03/06/2025, as 17:21, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

assinatura

| eletrénica art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

«» 1 Documento assinado eletronicamente por Elzilene Barbosa Rodrigues, Gestora do
ell Servico de Informagdo ao Cidaddo — SIC, em 03/06/2025, as 17:21, conforme
SCHE 5

;[S;Ii?g;'ﬂ;; horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539,
- de 8 de outubro de 2015.

RIS A autenticidade  deste  documento  pode  ser conferida no  site
% http://sei.ifto.edu.br/sei/controlador_externo.php?
i—F-* 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) 3229-2261
www.ifto.edu.br/ifto/ouvidoria — ouvidoria@ifto.edu.br

Referéncia: Processo n2 23235.002768/2025-26 SEI n2 2754214
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Ministério da Educacdo
Secretaria de Educacgédo Profissional e Tecnoldgica
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins
Reitoria

PLANO DE COMUNICAGAO DA OUVIDORIA 2025

1. Com base nas acgbes previstas no Plano de Ag¢des da Ouvidoria para
2025, propde-se a promoc¢do dos canais de Ouvidoria no IFTO, inclusive durante eventos
institucionais, com o objetivo de ampliar o acesso as informacdes sobre o papel da Ouvidoria
junto a comunidade interna. A iniciativa estd em conformidade com o disposto no art. 51 da
Instrucdo Normativa CGU n? 116/2024 e ao art. 10, inciso VIIl, do Regimento Interno da
Ouvidoria do IFTO.

2. O plano sera executado em parceria com a Diretoria de Comunicacdo (Dicom)
e demais setores envolvidos, com ag¢des alinhadas ao calendario institucional. Os resultados
serao consolidados no Relatério Anual de Ouvidoria e considerados na avaliagdo do Modelo
de Maturidade em Ouvidorias, conforme diretrizes da Controladoria-Geral da Unido.

PROPOSTA DE ACOES
ACAO DESCRICAO RESPONSAVEL | PERIODICIDADE | STATUS

In"l?sa‘? do contato da Inser¢do em lista de [Ouvidoria /

ouvidoria na agenda L Jan/2025 Executada

o telefones uteis DICOM

institucional 2025

Publicagdo 'Ouvidoria |[Divulgacdo de dados Sy

, ) . Ouvidoria /

em numeros' no dos Relatorios de 26/Mar/2025 Executada

~ DICOM

Instagram Gestdo e SIC

Reels no Instagram - |Divulgacao sobre o ||Ouvidoria /

Dia do Ouvidor Ipapel da Ouvidoria |DICOM 17/Mar/2025 Executada
10
semestre:

~ Executado

Acolhimento ﬁg{ﬁii?éiﬁoda Ouvidoria / 2025.1

estudantil Ouvidoria PROAE 20252 2 .
semestre:
em
andamento

Reunido com CPA e

Gestao — Reunido de S

Autoavaliagdo da avaliagdo ¢ melhoria Ouvidoria

N ~ /CPA/Gestdo  |[24/Mar/2025 Executada

Ouvidoria pela da atuagdo da

. . do IFTO

comunidade Ouvidoria

académica

Apresentacdo no Ouvidoria /

NUCA (Lagoa da Divulgagdo do canal [PROAE/NUCA

Confusdo) — Tematica ||de dentncias (Lagoa da >/Mar/2025 Executada

Assédio Confusao)

Campanha “Fale com ||Ac¢do conjunta com |[Ouvidoria / Mai/2025 a Em

a Ouvidoria: sua voz, [DICOM e DICOM Fev/2026 anadamento

seu direito” estudantes
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ACAO DESCRICAO RESPONSAVEL | PERIODICIDADE | STATUS
comunicadores
sobre o papel da
Ouvidoria
Visitas educativas
sobre dentncia, ) o
Ciclo de palestras LGPD e protecdo a Corrp gesiona/ Ago/2025 a2 Planejada
iy , Ouvidoria Semestre 2026
vitima (conteudo da
Ouvidoria)
Acao
Divulgagao especifica comunicacional
£agao esp voltada a UAB, por [Ouvidoria / . .
para comunidade da A definir Planejada
demanda da Coord. UAB
UAB L
autoavaliacdo da
CPD
Acdo voltada as
Inclusdo da Ouvidoria [recomenda¢des do  |Ouvidoria /
em campanhas Relatorio Final CGU |[PROAE/ A definir Planejada
educativas internas |- Avaliagdo de DICOM
Politicas Afirmativas
Palmas, 14 de maio de 2025.
USTANA FERRAZ SOARES
OUVIDORA
ANDRESSA LUNNA DE JESUS

—

Diretora de Comunicacdo

assinatura
i eletrénica art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

=

assinatura
i eletrénica art. 62, § 19, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

autenticidade  deste
http://sei.ifto.edu.br/sei/controlador_externo.php?

documento

pode  ser

Avenida Joaquim Teotdnio Segurado, Quadra 202 Sul, ACSU-SE 20, Conjunto 1, Lote 8 - Plano Diretor

Sul — CEP 77020-450
Palmas/TO — (63) 3229-2261
www.ifto.edu.br/ifto/ouvidoria — ouvidoria@ifto.edu.br

conferida

eil Documento assinado eletronicamente por Ustana Ferraz Soares, Ouvidora, em
AL D 28/05/2025, as 11:35, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

eil Documento assinado eletronicamente por Andressa Lunna de Jesus, Diretor, em
JSCh E 28/05/2025, as 11:54, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

informando o

no
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