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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins — IFTO.

Municipio: Palmas — TO.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins
— IFTO, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado: abril de 2022 a marco de 2023.

Data de execugao: outubro de 2023 a maio de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria do
Instituto Federal do
Tocantins (IFTO), unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n® 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema. Apesar disso, necessita
avancar em alguns pontos tratados neste relatdrio para
aperfeicoar a qualidade dos servigos disponibilizados.

Em relacdo aos produtos, servicos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores do IFTO,
merecem destaque, tendo em vista sua aderéncia normativa
aos instrumentos legais produzidos pela Unido, os esforgos
empreendidos no sentido de regulamentar o Regimento
Interno e as competéncias da Ouvidoria a partir da
publicagao do Regimento Geral da Instituicao.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigagdes legais da unidade, tais como:
elevado percentual de manifestagdes com assunto
classificado inadequadamente, uso de ferramenta
inadequada para tramitagdo das demandas de ouvidoria as
areas internas com fragilidade no que concerne a protecdo
do denunciante e fluxo de tratamento de comunica¢Ges com
riscos para a salvaguarda da identidade do manifestante.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendag¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

As recomendacgdes acordadas com a unidade avaliada foram
as seguintes: utilizacdo do modulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, promover a adequada reclassificacdo
do assunto das manifestagdes e readequar o fluxo de
tratamento de manifestagGes do tipo comunicagao.



CGU
Fala.BR
LAI
LGPD
MAO
oGU
SIC
SisOuv
UA

Lista de Siglas e Abreviaturas

Controladoria-Geral da Unido

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Lei de Acesso a Informacgao

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
Ouvidoria-Geral da Unido

Servico de Informacdo ao Cidadao

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Unidade Avaliada



Sumario

APRESENTAGAD.......ccccueiereeeeerereeeseeesseesseesssessssssssesssessssessssssssessssessssssssesssessssessssssssesssnssssanns 7
10 ]2 | 1 7
L0 123 1 1Y = =1 0 0 0 8
UNIDADE AVALIADA .......cuuuttitiinintnitiiiniaieiisisisisisisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 9
RESULTADQOS DOS EXAMES .......cieuiiiiuiiiniiieiiiieiieeiinesiieassirassissssrssssrsssssesssssasssssssssasssssnss 10
1. BO@S PratiCas..cc cueeeiieeiieeeitii ettt ettt ettt e e e st e s bt e e s b e st e e s bee e s b e e e beeenne e e s reeenareea 10
1.1. AgGes de divulgacao realizadas pela Ouvidoria .......ccceeeviciieeiiiiee e 10

2. ACRAODS <.ttt h e st s bt bbb e e bt e shee st e eareeneens 11

2.1. Elevado percentual de manifestagdes com assunto classificado inadequadamente,
correspondendo a 40% da amostra analisSada. .........eeeeeeeeciiiiieiee e e 11

2.2. Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitacdao das demandas as areas internas,
com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes. .......cccccccceeeeciieeeeciieecccciee e, 12

2.3. Fluxo de tratamento de comunica¢des com riscos para a salvaguarda da identidade do

LTI T =1 ) (TP URR P UUPRR 14
RECOMENDAGOES .......ooicueeieeeiieeericnesssnessesssnesssessssesssessssesssessssesssessssesssessssesssassssessssssnns 15
CONCLUSAOD .....c.eeeteiirerestestestessessessessessas st s stesaasaessassessasssess st ensessassassessensessassesstensensessansen 15
APENDICES ......covetitrrestetsessestssessessestesessesssssssesssssssessessasessessessesessenssesessensessssessessssessessssans 17
F AN o] o [ Lol U 18
F Yo <] Yo [ Lol - SRR 28
1Yo T<] o Yo [T o] I PSR 36

FAY 2= o Yo [T B PSR 39



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierdrquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi reservada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia do Tocantins, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do
orgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins (IFTO) estd vinculada diretamente
a Reitoria da autarquia e é regida pela Resolugdo n? 78/2020/CONSUP/IFTO, de 26 de
novembro de 2020, que dispde sobre o Regimento Interno da Ouvidoria.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do IFTO, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do
Instituto Federal do Tocantins estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins.

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacao que vdo além das obrigacdes normativas. Segue a
descricao da boa pratica identificada.

1.1. Agdes de divulgagao realizadas pela Ouvidoria

Logo na pagina inicial da ouvidoria da UA, tem-se um video que foi produzido
para divulgar os 10 anos de Ouvidoria do IFTO. Neste video, o usudrio encontra
informacgdes sobre o papel da ouvidoria como canal direto de comunicacdo entre o
cidad3do e a Administracdo Publica, esclarecendo os objetivos de sua atuacdo, tipos de
manifestacao e local e forma de atendimento aos usuarios.

Além disso, a ouvidoria realiza campanhas de divulgacdo nas redes sociais da
instituicdo e em eventos institucionais. Tais acdes sdo importantes para estimular a
participacdo social, a transparéncia e a melhoria dos servicos prestados.

Figura 01: Video de 10 anos de Ouvidoria IFTO publicado na pdgina inicial da ouvidoria

A Ouvidoria do i Federal do T¢ ins (IFTO) é uma Ouvidoria Publica que auxilia o usuério, da comunidade
externa e interna, em suas relagées com o IFTO. Atua no processo de interlocu¢éo entre o usuério e a administragao

Perguntas e

Respostas publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem melhorias no servigo publico
Manuais e prestado. Objetiva melhorar a democracia participativa, incentivando a contribuigao dos cidadaos na Gestao do IFTO e na
Cartilhas formulagao de decisGes dos servigos prestados. Atua priorizando o respeito aos direitos individuais e coletivos.
ACESSO A
INFORMAGAO
acesso Ao [ penuncia | ELocio  [JRectamacioff siveuiriaue [ESOUCTACAOMNSUGESTAC

I INFORMAGAO A PO

Institucional
Solicite Comunique Demonstre Relate Sugira
Agbes e acesso as um ato ilicito W satisfagéo ou W insatisfacdo W alguma ideia
Pro r>amas informagdes agracega por com o para
8! publicas um servico servico simplificar
Participacio prestado algum servico
3 aga
Social
Auditorias Manif 20 de Owvidori
. . ani estagao e vuviaoria
&nios e 10 anos de Ouvidoria IFTO ... : e
%(‘::’;g'r‘:‘; e . S versus Pedido de Informacao
3 3

Receitas e ‘ ' ‘ t’ Para formalizar uma manifestagdo na Ouvidoria
Despesas \ (sugestao, elogio, solicitagao, reclamagéo ou dentncia),

deve-se utilizar preferencialmente a Plataforma das
Ouvidorias Publicas Federais - Fala.BR, no seguinte
enderego: https://falabr.cgu.gov.br.

Licitagoes e
Contratos

Servidores 3
Pedidos de Informagoes oficiais sobre o IFTO, também
deverao ser encaminhados através da Plataforma -

] HELOIZE Gi‘:";\
\ )

Classificadas ——— Fala.BR, no entanto, serao direcionados ao (Servigo de
| 2 -19 0:08/1:56 B YouTube [ 3 Informagao ao Cidadao do érgao).

Servigo de

Informagao ao Saiba mais sobre o Servigo de Informagao ao Cidadao.

Informacgoes

Fidadza CIF

Fonte: Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=sQPwqaO4VOQ&ab channel=IFTocantins>.

Cabe destaque também a secdo disponibilizada na pagina da ouvidoria, que
apresenta perguntas e respostas sobre diversos temas pertinentes a ouvidoria, tais
como orientagdes sobre o canal de atendimento, objetivos da ouvidoria, formas de
atendimento, tipos de manifestagdes, dentre outras. Tais informagdes propiciam
melhor acessibilidade e experiéncia ao usudrio que procura o atendimento da ouvidoria.
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Figura 02: Pdgina de perguntas e respostas no site do IFTO

Instituto Federal do Tocantins

SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA

Perguntas frequentes | Contato | Acesso a sistemas | Area de impr

VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIA FTO > OUVIDORIA > PERGUNTAS E RESPOSTAS

OUVIDORIA Pergu ntas e RespostaS

QUEITI equem por Diretoria de Comunicagdo - Vivian Facundes — publicado 17/09/2021 15h31

Legislagoes iltima modificagdo 21/09/2021 14h31

Relatorios A Ouvidoria do IFTO faz parte da Plataforma Fala.BR, que é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e

Perguntas e Acesso a Informacao da Ouvidoria-Geral da Unido.

Respostas

Manuais e 1 - Vocé conhece um canal disponivel no IFTO para te Ouvir?
Cartilhas

2 - Qual é o objetivo principal da Ouvidoria no IFTO?

Fonte: Disponivel em: <http://www.ifto.edu.br/ifto/ouvidoria/perguntas-e-respostas>.

2. Achados

2.1. Elevado percentual de manifesta¢cdes com assunto classificado inadequadamente,
correspondendo a 40% da amostra analisada

No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2022 e 31/03/2023, a unidade
avaliada recebeu 118 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 30 reclamagées,
30 comunicag¢des, 14 denuncias, 13 solicitacdes, 9 sugestdes e 5 elogios. As 17
manifestacdes restantes foram arquivadas.

O tratamento de manifestacdes realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporcdo de cada tipologia. A amostra analisada representa, desta forma,
guase a totalidade (99%) de manifestacGes recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes foram objeto da andlise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; e iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacao.

Sobre o conteldo das respostas, constatou-se que 100% das manifestacbes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021. Além disso, foi constatado que 98% das
manifestacGes analisadas apresentam os conteddos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 100% das manifestacées
analisadas foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo
de 30 dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do
recebimento, conforme previsto na Portaria CGU n2581/2021 (art. 12, § 22). Na amostra
analisada, o prazo médio de resposta da unidade avaliada foi de 21 dias.

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 98,59% das manifestagdes analisadas foi considerada
adequada pela equipe de avaliacao.
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Destaca-se que, das manifesta¢des analisadas, 40% tiveram o campo “assunto”
preenchido de forma inadequada ou genérica quanto ao seu teor. Esse campo é
originalmente preenchido pelo usudrio no momento do registro da manifestacao,
porém cabe as unidades de ouvidoria readequarem o seu preenchimento quando
necessario.

O quadro abaixo apresenta o percentual de manifestacdes com assunto
classificado inadequadamente em relacdo ao tipo de manifestacao:

Quadro 01
5 Quantidade de manifesta¢oes Quantidade de »
Tipo de o . N Percentual em relagdo ao
k " com assuntos classificados manifestagoes X .
manifestacao _ ] total analisado por tipo
inadequadamente analisadas
Sugestao 9 9 100,00%
Solicitagdo 6 13 46,15%
Comunicagdo 12 29 41,38%
Elogio 2 5 40,00%
Reclamagdo 8 30 26,67%
Denuncia 3 14 21,43%

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

Dos dados apresentados, revela-se que 100% das manifestagGes analisadas na
amostra do tipo sugestdo tiveram o campo assunto classificado de forma inadequada,
sendo este classificado como “Acesso a informacgao”.

Ressalta-se que a correta classificagdo do assunto traz sustentagdo para um
relatério gerencial consistente, por meio da apresentacdo de dados fidedignos que
podem subsidiar a definicdo e implementacao de melhorias na prestacdao dos servigos
oferecidos pela Unidade Avaliada.

2.2. Utilizacdao de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes

A UA ainda nao utiliza o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para o envio de manifesta¢des para as areas responsaveis pela elaborac¢ao das respostas
conclusivas, conforme prevé a Portaria CGU n2 581/2021, em seu artigo 19, paragrafo
19,

A ouvidoria informou que utiliza o Fala.BR como principal canal para o
recebimento de manifestacdes, como interlocugcdo com o publico externo, e que utiliza
o Sistema Eletronico de Informacgdes (SEI) para o encaminhamento das manifestagdes
para a interlocucdo com o publico interno, conforme art. 15 da Resolugdo n2
78/2020/CONSUP/IFTO, de 26/11/2020, que dispde sobre seu Regimento Interno.
Importa esclarecer que o SEI é um sistema de gestdo de processos e documentos
arquivisticos.

A UA explicou que os processos possuem acesso restrito e que recomenda aos
setores que notificacdes a servidores sejam feitas por e-mail, a fim de evitar o acesso de
pessoas estranhas ao processo, tendo em vista que varios servidores possuem acesso a
uma mesma Coordenacdo. A despeito da cautela relatada, observa-se que a sistematica
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adotada envolve o manuseio das informagcGes em ambiente externo a Plataforma
Fala.BR no momento da extragao da manifestag¢ao para o SEI.

Em relacdo as denuncias, a UA informou que estas também sdo encaminhadas
via SEl para as areas de controle, juntamente com a recomendacdo transcrita no
paragrafo abaixo, respeitando-se os casos que exigem pseudonimizacao:

“[...] como medida de mitigacdo de riscos no tratamento de denuncias,
previsto pela Portaria n? 581, de 09 de margo de 2021, alertamos que as
dendncias encaminhadas através da Ouvidoria devem ser tratadas em carater
restrito, e o texto integral das mesmas devem ser conhecidos somente pelas
pessoas necessarias para tratamento da mesma, ratificamos ainda, que este
processo possui informagdes pessoais sensiveis, sendo necessario seguir os
ritos de protecdo previstos pela Lei 12.527/2011 e da Lei da 13.709/2018 - Lei
Geral de Protegdo de Dados.”

Ademais, a UA entende que o SEl preserva a restricdo de acessos, uma vez que:
“[...] possui diversos atributos que auxiliam na guarda e no controle de informagdes, o
que auxilia num melhor controle na disponibilizagdo de informagbes em Transparéncia
Passiva, quando solicitada. Vale ressaltar que o SEl, quando utilizado diretamente,
agiliza o processo: assinaturas eletrénicas, facilidade na rastreabilidade da demanda,
guarda em blocos internos, acompanhamento especial e reabertura com acesso a
informagdes de forma mais simplificada” .

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, dada a sistematica adotada, com o
manuseio das informacdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, sublinha-se, em
atencdo a Lei n? 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os
elementos que permitam a identificagdo do autor da manifestagdo e demais
informacgdes de acesso restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de
identificacdo dos manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de
minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifestacdes, decorrente da
observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018 (LGPD), a fim de
evitar a replicacdo desnecessaria de informagdes pessoais em sistemas variados da
organizacao e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.

Registra-se, contudo, que embora a ouvidoria afirme sobre a existéncia de
restricdo de acesso no sistema SEl e que realize o encaminhamento de recomendagdes,
ndo foram apresentadas informacbes e/ou evidéncias quanto a existéncia de
rastreabilidade, com o registro do histérico com os agentes e respectivas datas de
acesso, para o caso de leitura dos arquivos pelos usuarios no Sistema e, ainda, se esses
registros estdao sob a gestdo da Ouvidoria ou de outra area do érgdo. A esse respeito,
vale registrar o disposto no art. 52 da Lei n? 13.460/2017, que aduz:

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servigcos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes: (...)

Xl - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢ées
para o compartilhamento das informagdes; (Grifo nosso)

Em paralelo, a respeito do controle de acesso as informacgdes, como as aqui
mencionadas, vale transcrever o teor do art. 62, § 32 do Decreto n? 10.153/2019:
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Art. 62 O denunciante terda seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no_§ 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018. (Redagdo
dada pelo Decreto n? 10.890, de 2021)

[...]1§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as dentncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia. (Grifo nosso)

Destaque-se ainda que, também nos termos do art. 62 do referido decreto, a
respeito da restricdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante, é
obrigacdao das unidades de ouvidoria garantir o sigilo das informagdes pessoais de
denunciantes.

Art. 62 [...] § 12 A restricdo de acesso aos elementos de identificagdo do
denunciante serd mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo
tratamento da denuncia pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no
inciso 1 do § 12 do art. 31 da Lein?212.527, de 2011.

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

Convém mencionar que a Ouvidoria-Geral da Unido encaminhou, no més de
novembro de 2023, Oficio Circular n2 177/2023 as unidades setoriais do SisOuv
reiterando orientacdes afetas ao tratamento de denuncias.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEl para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade, seguranca e
resolutividade, mesmo apds a aplicacdo das medidas mitigadoras adotadas pela UA,
sugere-se que o modulo de triagem e tratamento do Fala.BR seja implementado.

Esclarece-se que a UA declarou estar em fase de planejamento para a
implementacdo do mdédulo, com inicio de utilizacdo prevista para 2024. A utilizacdo do
maodulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de dados e nas interlocucdes
entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracdo, observando principios de
eficiéncia e celeridade na analise das manifestacdes, previstos na Lei n? 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestdo de demandas, bem como o registro das etapas de
tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade,
possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de informacoes
gerenciais.

2.3. Fluxo de tratamento de comunicacbes com riscos para a salvaguarda da
identidade do manifestante

Conforme disposto em seu Regimento Interno no Art. 15 § 32, a UA realiza uma
verificacdo prévia das manifestacdes do tipo Comunicacao, pela leitura do texto do teor,
examinando se este apresenta elementos de denulncia an6nima de irregularidades ou
ilicitos praticados. Apds esta verificacdo, caso a ouvidoria identifique que o teor da
manifestacdo seja de outro tipo de demanda, tal como reclamacdo, solicitacdo de
providéncias e outros, a comunicacao é encaminhada diretamente a gestdo do IFTO para
tratamento.

14


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins

Desta forma, segundo o procedimento descrito, a comunicacdo somente é
habilitada e encaminhada para os setores de controle, caso a ouvidoria entenda, apds a
verificagao, que realmente se enquadre como denuncia.

No entanto, tal conduta pode levar ao risco de exposicdo da identidade do
denunciante, que pode vir a ser identificado seja pela redacdo da manifestacdo ou pela
situacdo descrita.

O procedimento adotado contraria, portanto, a disposicdo do Art. 21 da Portaria
CGU n2581/2021, que indica que deve ser dado tratamento de denuncia a comunicagdo
de irregularidade, dispensada a producdo de resposta conclusiva. Por seguranga, a
Plataforma Fala.BR também ndo permite a alteracdo da tipologia de manifestacdes
registradas como comunicagao.

Ademais, ainda nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, em seu Art. 22 é
indicado que “a auséncia da resposta conclusiva ndo dispensa a unidade de ouvidoria do
registro do encaminhamento a unidade de apuragdo ou da motivacGo de seu
arquivamento no campo de resposta do sistema institucional de tratamento de
manifestagoes”.

Assim sendo, verifica-se a necessidade de a UA readequar seu fluxo de
tratamento de manifestagGes do tipo comunicagdo, com vistas a atender os normativos
legais e, dessa forma, salvaguardar a identidade do manifestante.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Sec¢ao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins, em ordem de prioridade:

I.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar a interlocugdo
entre as areas do 6rgdo na analise das manifestac6es, bem como permitir
maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando,
também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros sistemas;

. Readequar o fluxo de tratamento das manifestacbes do tipo
comunicacao, a qual deve ser dada tratamento de denuncia, dispensada
a analise prévia do teor e eventual reclassificacdo, a fim de atender a
disposicdo do Art. 21 da Portaria CGU n® 581/2021;

lll.  Promover a adequada reclassificacdo do assunto das manifestacdes,
guando necessario, a fim de gerar dados fidedignos que possam ser
comparados.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do IFTO, bem como fluxos e procedimentos para atender as
demandas de Ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foi analisado
o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao
cidadao. O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para
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a melhoria da gestdo na prestacdo de servigos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pela Entidade.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacdes, bem como as informacgdes coletadas
durante as interlocucdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma
gestdo dos processos e servidores capazes de contribuir para o tratamento das
demandas de Ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢dao com o cidadao, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de
satisfacdo dos usuarios.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: salvaguardas de
protecdo a identidade dos denunciantes; garantia do atendimento adequado as
demandas dos usudrios dos servigcos publicos; mitigacdo do risco de desconformidade
na atuacdo da ouvidoria; manutencao da produtividade e tempestividade das respostas
ao cidaddo; e promoc¢do de a¢bes de transparéncia e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional
da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES

17



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Federal do Tocantins

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:
Quadro 02: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo ou Orgio independente da administragdo direta
entidade da UA
Posi¢dao no Organograma Vinculada hierarquicamente a autoridade maxima do érgao
E-mail ouvidoria@ifto.edu.br
Pagina na Internet http://www.ifto.edu.br/ifto/ouvidoria

Reitoria do IFTO
Avenida Joaquim Teotdnio Segurado, Quadra 202 Sul, ACSU-
SE 20, Conjunto 01, Lote 08, 32 Andar.
Plano Diretor Sul
Palmas, Tocantins - Brasil
CEP: 77.020-450
Internet, pelo e-mail: ouvidoria@ifto.edu.br e
sic@ifto.edu.br;
Canais de Atendimento Internet pelo Sistema Fala-BR - Fala.BR - Plataforma
Integrada de Quvidoria e Acesso a Informacao (cgu.gov.br)
Atendimento Presencial: Reitoria do IFTO

Endereco

Horario de funcionamento O atendimento presencial é realizado das 14h as 18h
Ouvidor Ustana Ferraz Soares
Ouvidor Substituto Elzilene Barbosa Rodrigues

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

O capitulo IV da Resolugdo CONSUP n® 78/2020 (Regimento Interno da
Ouvidoria), traz, em seu artigo 10, as competéncias do ouvidor e da equipe de ouvidoria,
quais sejam:

| - apresentar a demanda do usuario ao setor competente na instituicdo e,
sempre que possivel, prezar pela mediacdo dos conflitos;

II- receber, analisar e encaminhar as reclamagdes, as denuncias, as
comunicagles, os elogios, as sugestdes, as solicitacdes e os pedidos de
informacdo as unidades do IFTO, acompanhando a tramita¢do do processo
até a resposta final ao usuario;

lIl - acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais
permanentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes
orientac¢do, informacao e resposta;

IV - recusar como objeto de apreciacdo as questdes pendentes de decisdo
judicial;
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V - facilitar ao maximo o acesso do usudrio ao servico da Ouvidoria;
VI - prestar orientagdes por telefone;

VIl - ndo registrar demandas encaminhadas apenas por telefone, mas orientar
0 usuario sobre os canais de Ouvidoria de acordo os incisos VIl e IX do caput;

VIl - tornar os sistemas de Ouvidoria conhecidos dos usuarios, através de
divulga¢do em midia e no site do IFTO;

IX - permitir que o usuario se manifeste por outro canal de atendimento caso
encontre dificuldades de utilizar os sistemas de Ouvidoria, tais como: e-mails
da Ouvidoria e cartas ou preenchimento de formularios, orientando-os ainda
sobre a comodidade e os beneficios dos sistemas da Ouvidoria;

X - rejeitar e determinar o arquivamento de reclamacgbes, denuncias e
comunicagbes quando verificadas manifestamente improcedentes ou
caluniosas;

XI - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

XIl - recomendar aos gestores do IFTO medidas de aperfeicoamento da
organizacgdo e do funcionamento da instituigao;

Xl - elaborar e apresentar relatério de suas atividades ao reitor do IFTO
anualmente, podendo realiza-lo a cada semestre, dando-lhe publicidade no
site do IFTO, no canal da Ouvidoria;

XIV - resguardar o sigilo das informagdes, quando solicitado e sempre que se
fizer necessario na tramitacdo do processo, em conformidade com a
legislacdo permanente;

XV -indicar a correta tramitagdo de questdes alheias as suas fungdes;

XVI - atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagdo
ou prejulgamento;

XVII - requisitar acesso a arquivos, dados, informacgGes, documentos e demais
elementos necessarios ao desempenho de suas fungdes;

XVIII - requerer a alocagdo de recursos humanos e materiais a Reitoria para a
realizagao de suas atividades;

XIX - manter contato com outras ouvidorias com vistas ao aperfeicoamento
dos servigos; e

XX - encaminhar as denuncias e as comunicagdes de ilicitos aos setores de
controle, apds andlise preliminar, quando houver indicios minimos de ilicitos
praticados, de acordo com a competéncia da matéria relatada pelo
manifestante, para que esses setores realizem: admissibilidade, investigacdo
preliminar ou Processo Administrativo Disciplinar, conforme o caso. Os
setores de controle do IFTO sdo: Auditoria Interna, Comissdo de Etica e
Corregedoria.”

Por fim, cabe destacar que a OuvIFTO também é responsdvel por tratar os
pedidos de acesso a informacao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio do IFTO, especificamente nas paginas da prépria Ouvidoria,
ndo foram identificados normativos internos relacionados ao tema de ouvidoria, com
excecdo da retromencionada Resolucdo CONSUP n? 78/2020, que se trata do Regimento
Interno da Ouvidoria.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagdao, a equipe é composta pela
Ouvidora, que também é responsavel pelo monitoramento da Lei de Acesso a
Informacdo no IFTO, e por uma servidora, que é a Gestora do Servico de Informacdo ao
Cidadao - SIC, sendo no total duas pessoas.

No que tange a estrutura fisica, a Ouvidoria possui espaco fisico préprio e
especifico para o atendimento presencial, localizado na Reitoria do IFTO, e este se
encontra em local evidente aos manifestantes que a procuram, com conexdo adequada
para atendimento as demandas, inclusive com acessibilidade e sinalizacdo adequada
para pessoas com deficiéncia. A Ouvidoria conta com duas esta¢des de trabalho com um
computador cada e poltronas para atendimento.

O local de atendimento possui sinalizacdo externa e é direcionado por placas
informativas de sua localizacdo desde o térreo até o terceiro andar, onde a Ouvidoria se
localiza. Possui acesso via piso tatil emborrachado nos corredores e elevadores
possibilitando um ambiente acessivel para pessoas com necessidades especiais. O
acesso ao prédio possui rampa, além de reserva de vagas a PCD no estacionamento.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracgao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacgao, designagao e de recondugao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliagdao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

Desde 27 de junho de 2022, as atribuicdes de Ouvidora e de Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo, no ambito do IFTO, estdo sob a
responsabilidade da servidora Ustana Ferraz Soares, em substituicdo a servidora Joelma
Oliveira Lima, conforme Portaria n? 926/202/REI/IFTO, de 5 de julho de 2022. A partir
de 8 dezembro de 2022, conforme a Portaria n2 1.619/2022/REI/IFTO, de 7 de dezembro
de 2022, e a Portaria n2 141/2023/REI/IFTO, de 13 de fevereiro de 2023, a servidora
Ustana Ferraz Soares foi nomeada titular da unidade setorial da Ouvidoria e Autoridade
de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo no ambito do IFTO.

A.6 Canais de Atendimento
Internet, pelo e-mail: ouvidoria@ifto.edu.br e sic@ifto.edu.br;

Internet pelo Sistema Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (cgu.gov.br)

Atendimento Presencial: Reitoria do IFTO.

Endereco: Avenida Joaquim Teotdnio Segurado, Quadra 202 Sul, ACSU-SE 20, Conjunto
01, Lote 08, 32 Andar. Plano Diretor Sul. Palmas, Tocantins - Brasil CEP: 77.020-450.
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Conforme informado pela ouvidoria, os usuarios sdo orientados a registrar suas
manifestagbes preferencialmente na Plataforma Fala.BR, mas a UA recebe também
manifestacdes encaminhadas por e-mail e realizam atendimento presencial na Reitoria
do IFTO. Estes atendimentos sdo posteriormente registrados no Fala.BR.

Pode-se verificar, através de materiais de comunicacdo disponibilizados, que a
UA divulga seus canais de atendimento em sua pdgina na internet e nas redes sociais do
IFTO.

Salienta-se que, conforme Resolug¢do n2 78/2020/CONSUP/IFTO, a ouvidoria do
IFTO realiza atendimentos de forma centralizada, na Reitoria, e sua atuacdo tem
abrangéncia em todas as unidades do IFTO, podendo haver altera¢Ges posteriores em
sua estrutura para melhorar sua abrangéncia.

Atualmente, além do Campus da capital Palmas, o IFTO esta presente em outros
dez municipios do estado, sendo estes: Campus Araguaina, Campus Araguatins, Campus
Avancado Formoso do Araguaia, Campus Avancado Lagoa da Confusdo, Campus
Avancado Pedro Afonso, Campus Colinas do Tocantins, Campus Diandpolis, Campus
Gurupi, Campus Paraiso do Tocantins e Campus Porto Nacional.

Segue paragrafo Unico do Art. 42 de seu Regimento, que dispde sobre a
possibilidade de sua reestruturagdo conforme necessidade:

Paragrafo Unico. Caso seja constatado excesso de demandas em uma Unica
unidade do IFTO que comprometa os prazos previstos para atendé-las,
preconizados pela Lei n2 12.527, de 2011, e pela Lei n? 13.460, de 2017, a
Ouvidoria podera solicitar a gestdo do IFTO que seja disponibilizado um
servidor da referida unidade para auxiliar a Ouvidoria na analise, tratamento
e conducdo das demandas dentro dos limites dessa unidade,
independentemente do informado no caput. Sera responsabilidade do
ouvidor definir suas atribuicGes.

Além disso, a UA ndo possui fluxo formalizado para que as manifestacdes
eventualmente recebidas por outras areas sejam encaminhadas para registro e
tratamento pela ouvidoria. No entanto, foi indicado que a Corregedoria do IFTO possui
competéncia para receber e tratar representagbes (comunica¢bes de irregularidades
feitas por servidores publicos).

No que tange o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), conforme estabelecido
em seu Regimento Interno (Resolug¢do n2 78/2020/CONSUP/IFTO), a ouvidoria é
também responsavel pela atividade, estando o SIC/IFTO vinculado administrativamente
a ouvidoria e subordinado tecnicamente a Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo (Art. 62 da Instrucdo Normativa REI/IFTO n2 2, de 4 de maio de
2021). Cabe ressaltar que o SIC possui forca de trabalho prépria; no entanto, um servidor
do setor auxilia também nas atividades de ouvidoria.

Quanto as obrigacdes de transparéncia previstas no Art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021, em consulta a pagina na internet da UA, foi verificado que esta apresenta as
seguintes informacgdes: possui banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR; possui
secdao “Ouvidoria”, em que constam informacbes sobre as formas de acesso ao
atendimento, endereco de atendimento presencial, tdpico com relatodrios de gestdo da
ouvidoria, nome e curriculo da titular da unidade de ouvidoria e normas vigentes para o
tratamento das manifestacdes no campo “Regimento Interno”.
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Ademais, para atender completamente as obrigacOes previstas, a ouvidoria
precisaria incluir no site as seguintes informacgdes faltantes: o link de acesso ao “Painel
resolveu?” e a data de ingresso no cargo da titular da unidade de ouvidoria.

A.7 Sistemas Informatizados
Para tratamento das manifestacbes de ouvidoria, a UA utiliza o Sistema
Eletronico de Informagdes (SEI).

Ja a recepcdo da manifestacdo é feita na Plataforma Fala.BR. Na prdépria pagina
da unidade é apresentado campo “Registrar Manifestacdo” que redireciona o usuario a
plataforma.

De acordo com informacles apresentadas no questiondrio, como forma de
mitigar o risco de exposicdo da identidade do manifestante, a Ouvidoria adota a
abertura de processos com acesso restrito no SEl e recomenda que comunicacdes aos
servidores responsaveis sejam realizadas por e-mail, tendo em vista o acesso de varios
usuarios a uma mesma Coordenacao.

Quanto as denuncias, a Ouvidoria informou que também sdo tramitadas pelo SEI
e que ha encaminhamento de uma orientac¢do reforcando a restricdo do conteldo, na
qual se indica que o conteudo deve ser conhecido somente pelas pessoas necessarias
no tratamento da manifestacao, respeitando-se os casos que exigem pseudonimizagao.

Cabe destacar que, de acordo com o § 42 do Art. 62 do Decreto n? 10.153/2019,
a pseudonimizagdo no tratamento de denuncia deve ocorrer antes do envio as unidades
de apuragao competentes, incluindo sigilo do nome, endereco ou quaisquer elementos
gue possam identificar o denunciante.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Sobre a operacionalizacdo das demandas, a Ouvidoria do IFTO segue o disposto
no Capitulo VII do Regimento Interno, como também o estabelecido no Decreto n?
9.492, de 5 de setembro de 2018, sobre o recebimento, andlise e resposta de
manifestacdes.

Segundo seu Regimento Interno, e conforme relatado no item anterior (A.7 —
Sistemas Informatizados), o envio de manifestacdes do tipo sugestdo, solicitacdo de
providéncias e elogio, para as dreas responsaveis pela producdo da resposta é feito por
meio de processos eletronicos abertos no Sistema Eletronico de Informacoes — SEI, que
devem conter, no minimo: a capa, a demanda e o despacho de encaminhamento,
observando-se:

ul

— no caso de demandas ligadas aos campi do IFTO, as demandas serao
encaminhadas ao diretor-geral do campus;

Il — no caso de demandas ligadas as pré-reitorias, aos pro-reitores;

Il = no caso de demandas ligadas as diretorias sistémicas da Reitoria, cada
demanda serd encaminhada a respectiva diretoria, conforme assunto a ser
tratado;

IV —no caso de demandas ligadas ao Gabinete do Reitor, serdao encaminhadas
ao proprio reitor e ficara sob os cuidados da Chefia de Gabinete [...]”
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Quanto a operacionalizacdo das demandas do tipo denuncia e comunicagao, a
ouvidoria realiza a analise preliminar da demanda e, sendo constatada a presenca de
requisitos minimos de autoria e materialidade, a denuncia é encaminhada a unidade
responsavel para apuracao. No ambito do IFTO, sdo consideradas unidades de apuracdo:
a Auditoria Interna, a Corregedoria e a Comissdo de Etica.

Em se tratando da operacionalizagao de demanda do tipo “Comunicagdo”,
destaca-se pardgrafo especifico que consta em seu Regimento Interno:

“Art. 15 § 32 Considerando que o usudrio utiliza o mecanismo da
Comunicagdo andnima ndo apenas para comunicar ilicitos, mas também para
fazer Reclamacgao, Solicitagao de Providéncias e outros, a Ouvidoria verificara,
pelo texto do usudrio, se se trata de outro tipo de comunicagao que ndo seja
dendncia andnima; sendo outro tipo de manifestagdo, apds verificagao,
encaminhara diretamente a gestdo do IFTO para tratamento. Porém, se o
usudrio se manifestar corretamente, ou seja, utilizar a Comunicagdo para
denunciar irregularidades ou ilicitos praticados, a Ouvidoria habilitara a
manifestagdo da mesma forma que é efetuada com a Denuncia: realizara a
andlise preliminar e encaminhara essa manifestagdo para um setor de
controle.”

Com base no paragrafo apresentado, entende-se que a ouvidoria, a depender do
caso analisado, pode alterar o tipo de tratamento dado a “Comunicacdo”, o que
conflitua com a disposi¢do do Art. 21 da Portaria CGU n2 581, que assinala que deve ser
dado tratamento de denuncia a comunicacdo de irregularidade.

Por fim, no retorno da unidade demandada, a resposta apresentada é incluida
no Fala.BR pela ouvidoria, e disponibilizada ao usuario manifestante, sendo redigida em
linguagem cidada.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

Em resposta ao questionario, a UA informou que é responsavel pela atualizacdo
e divulgacdo da Carta de Servicos do IFTO e que faz recomendacdes ao gestor maximo
sobre a revisdo e atualizacdo dos servicos prestados.

Ao consultar a pagina oficial do IFTO, o link de direcionamento para sua Carta de
Servicos pode ser encontrado na aba “Acesso a informacdo”, ao clicar no item “Acdes e
programas”. O caminho para o acesso esta de acordo, portanto, com as recomendacoes
do Guia de Transparéncia Ativa para 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

Por conseguinte, ao acessar o item “Carta de Servigos”, o usudrio é redirecionado
para a pagina de Servicos disponivel no portal Gov.BR. Nesta pdagina, verifica-se que a
ultima modificagdo dos servicos de sua Carta ocorreu no dia 05/01/2023, conforme
imagem abaixo. Ressalta-se que o documento deve ser atualizado periodicamente,
conforme disposto no § 42 do Art. 72 da Lei n? 13.460/2016.
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Figura 03: Pdgina Gov.BR

ﬁ Servigos Receber bolsa de Extensao - IFTO

=
Educacao e Pesquisa

Ensino Superior > Permanéncia

Receber bolsa de Extensao - IFTO
"PBEX"

0. Sem Avaliacao
Ultima Maodificacao: 05/01/2023

~ O queé?

ao universitaria

s, atraves deste servico em

~ Quem pode utilizar este servigo?
Cidadaos
~ Etapas para a realizacao deste servico

Fonte: Disponivel em: <https://www.gov.br/pt-br/servicos/receber-bolsa-de-extensao-ifto>.

Em relagdo aos conteldos minimos que devem estar presentes na Carta de
Servicos, conforme previsto no Art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021, observa-se que o
documento aborda as informag¢des requeridas. No entanto, constata-se que
determinados links de canais de prestacdao de servicos disponibilizados na pagina
direcionam o usudrio a paginas indisponiveis.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

Conforme informado em resposta ao questionario de avaliacdo, a UA indicou que
faz acompanhamento e reportes aos gestores de servigos sobre os assuntos mais
demandados na ouvidoria através de recomendag¢des no relatério anual de gestado e,
nos encaminhamentos de processos de demandas mais recorrentes, por meio de
orientagcdes para disponibilizacdo das informagbes em transparéncia ativa ou
recomendagdes para a ado¢ao de medidas para fins de aprimoramento na prestacao do
servigo.

Em relacdo aos relatoérios anuais de gestao, os das competéncias de 2012 a 2022
encontram-se disponibilizados na secdao Quvidoria > Relatérios no sitio eletrénico do
IFTO. Importa destacar que ndo se encontra disponibilizado o Relatdrio Anual de Gestdo
do ano de 2013.

Ademais, condizente com o que foi informado pela UA, em consulta ao Relatério
Anual de Gestdo da Ouvidoria do ano de 2022, pode-se verificar que este apresenta
informacdes sobre as tipologias das demandas recebidas, assuntos mais demandados,
distribuicao de manifestacGes por unidade responsavel pelo fornecimento da resposta,
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dentre outras. Destaca-se que estas informagdes sdao importantes para subsidiar a
tomada de decisdes dos gestores que objetivem a melhoria dos servigos prestados.

Convém mencionar também que, segundo disposto no Art. 22 do seu Regimento
Interno, um dos objetivos da Ouvidoria é aprimorar a gestdo publica e melhorar os
servicos publicos. Além disso, de acordo com o inciso IV do Art. 31 do Regimento Geral
do IFTO (Resolugdo n2 59/2018/CONSUP/IFTO, de 25 de setembro de 2018), compete a
ouvidoria:

IV — propor solugdes e oferecer recomendagdes as instancias pedagodgicas e

administrativas, quando julgar necessario, visando a melhoria dos servigos
prestados com relagdo as manifestagdes recebidas.

Sobre outro aspecto, os incisos IV e V do Art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021
destacam que uma das atividades de ouvidoria consiste em coletar, ativa ou
passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usudrios com a prestagao
de servigos publicos, a fim de avaliar os servicos prestados, permitindo o aprimoramento
da prestacdo dos servicos e correcao de falhas. No entanto, a ouvidoria informou que
nao realiza a avaliagdo dos servicos prestados pelo IFTO, apenas realizando o reporte
para os gestores das informacgdes coletadas na Plataforma Fala.BR.

Ainda assim, a UA informou que, a fim de apresentar informacoes estratégicas
sobre manifestacGes de ouvidoria, mantém comunicacdo em periodicidade semestral
com o Reitor do IFTO, autoridade maxima da entidade, por meio de agendamento de
reunioes estabelecidas no Plano de A¢do da Ouvidoria.

Em consulta ao Plano de A¢do do ano de 2023, divulgado em sua pagina na
internet, foram identificadas duas a¢des do eixo “Melhorar o acesso ao nivel estratégico
da Instituicdo” que corroboram com a informacao prestada, quais sejam:

“Agdo 1: Documentar as reuniGes com a alta gestdo, incentivar a participagdo

da Ouvidoria nos Processos de Governanga Publica. Meta: Acesso a Alta
gestdo.

Agao 2: Acesso ao nivel estratégico. Meta: Estabelecer rotina de comunicagdo
formal com o gestor maximo.”

Ja no que se refere ao estabelecido no inciso VIII do Art. 72 da Portaria CGU n?
581/2021, que determina que cabe a ouvidoria a atividade de conduzir processos de
chamamento publico para voluntarios em Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos,
executando a¢des de mobilizagao e interlocugao com conselheiros, desenvolvimento de
pesquisas de satisfacdo e consolidacdao de dados coletados, em consulta a pagina oficial
da UA na internet, n3ao foram encontradas informacgdes sobre a atuac¢do ou instrugdes
para participacao de cidaddaos em Conselhos de Usudrios.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

De acordo com informacdes apresentadas pela UA, a ouvidoria realiza
campanhas voltadas para o engajamento do usuario dos servicos prestados através de
divulgacdo nas redes sociais do Instituto, de apresentacdes em eventos institucionais e
idas aos campi.

As acOes desenvolvidas ocorrem sem periodicidade definida, sendo realizadas
esporadicamente, aproveitando oportunidades especificas e distribuidas ao longo do
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ano. Sao realizadas, por exemplo, campanhas nas redes sociais, participacao e
divulgacdo da ouvidoria e de seus canais e servicos no Acolhimento Estudantil, palestras
sobre assédio nos campi, participacdo na organizacdo de Semindrio Administrativo,
dentre outras acodes.

Os materiais divulgados abordam temas como apresentacdo do canal de
recebimento de manifestacdes Fala.BR, procedimento para registro de manifestacao,
apresentacdo da ouvidoria, dentre outros.

Em relagdo a mediagdo e conciliagdo entre usuarios e o Instituto Federal, a
ouvidoria informou que ndo executa essa atividade, devido a equipe reduzida e a
descentralizacdo dos campi do IFTO. A UA informou ainda que sua atuacdo na resolucdo
pacifica de conflitos ocorre apenas em situacdes que envolvam professores e alunos.
Entretanto, a UA ndo apresentou quais ferramentas sdo adotadas nestes casos.

A UA informou ainda que a Ouvidora realizou, no ano de 2023, capacitacdo em
“Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias”.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacbes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu> , permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como IFTO - Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Tocantins e o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023.

Para consultar os dados, ao acessar o painel, deve-se selecionar “esfera federal”,
no campo “Nome do drgdo/entidade” selecionar “IFTO”, e filtrar o campo “Periodo do
registro” por “01/04/2022 a 31/03/2023".

a) Quantitativo Geral:
Figura 04: Quantitativo de Manifestacées - 01/04/2022 a 31/03/2023

IFTO - Instituto Federal de e do

118 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

17

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: Dados obtidos do “Painel Resolveu?”, no dia 30/11/2023.
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b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 05: Tipologia das Manifestagées — 01/04/2022 a 31/03/2023
TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 30 (29,7%)

SOLICITACAO 13 (12,9%)

SUGESTAO 9 (8,9%)

ELOGIO 5 (5,0%)

BBl DENUNCIA 14 (13,9%)
Py )

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 30 (29,7%)

*Considera apenas as ifi oes R didas e Em Trat: 1to.

Fonte: Dados obtidos do “Painel Resolveu?”, no dia 30/11/2023.

c) Resolutividade da demanda:
Figura 06: Resolutividade da demanda - 01/04/2022 a 31/03/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

73% 25% 0%

TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: Dados obtidos do “Painel Resolveu?”, no dia 30/11/2023.

d) Satisfacdo com a resposta:
Figura 07: Satisfa¢éo com a resposta - 01/04/2022 a 31/03/2023
SATISFAGAO (Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
F74 22% SERIE HISTORICA

Respostas

o
37,50% & Salisfeito

50,00%

= Insatisfeito

@ & Muito Satisfeito

81.25%

12,50% i
Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: Dados obtidos do “Painel Resolveu?”, no dia 30/11/2023.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunica¢do, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacGes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2022 e 31/03/2023,
compreendendo 100 manifestacdes.*

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 03: Composi¢do da amostra e tempos médios de resposta

. . Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)

Comunicacao 29 25,03
Denuncia 14 25,79
Elogio 5 10,80
Reclamagdo 30 22,83
Solicitacdo 13 13,23
Sugestdo 9 18,00
Total 100 21,63

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas, com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacbes registradas
pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des e
reconhecer boas praticas.

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Qualidade no tratamento da manifesta¢do: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicacdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

c) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario composto de treze
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30
dias, porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu a todas as manifestacGes analisadas
no prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo
prevista na legislacao.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O "assunto" da manifestacdo foi
classificado corretamente?

N/A
N3o

|
sim - [——
T T T T T

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  70% 80% 90%  100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo do “assunto” da manifestacao, revela-se que 40% das
manifestagdes analisadas foram classificadas inadequadamente. Para esta analise,
comparou-se o assunto classificado com o teor da manifestacdo e com o conjunto de
possibilidades verificadas na amostra total.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

0% 10% 20%  30% 40% 50%  60% 70%  80% 90%  100%

Fonte: elaboracgdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestaces, observa-se que, das 71 manifestacdes
nas quais a Pergunta 3 se aplica, 70 foram classificadas corretamente contra 1
manifestacado classificada incorretamente, o que corresponde a 1,41%.

Relativo as demais 29 manifestac¢des, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacdo de origem anOGnima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacao da classificacao dessa tipologia.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informacdes contidas na resposta
foram apresentadas com clareza e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo
era de sua competéncia e informou qual 6rgdo
externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

N/A
Nao

Sim I
T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que 98 das manifestacGes examinadas eram, de
fato, de competéncia da Ouvidoria. Nas 2 manifestacGes restantes, a ouvidoria
esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia — orientando o cidadao a registrar
sua manifestacdo no canal adequado.

Grdfico 06: Andlise das Manifestag¢oes - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicac3o contém
informag3do sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicagdo, todas as 29 manifestagbes avaliadas na
amostra apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 71 manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Dentncia contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fonte: elaboragao prépria.
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Das 14 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuragdao ou a justificativa para seu
arquivamento. As demais 86 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Dentncia/ Comunicacdo (se for o caso)
foi pseudonimizada?

N/A

Sim

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Nao foi possivel verificar a ocorréncia de pseudonimiza¢do das manifestagdes do
tipo denuncia devido ao fato da Unidade Avaliada nao utilizar o médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, realizando a tramita¢ao interna por meio de
processo no Sistema Eletronico de Informacgdes (SEl).

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da
Dendncia / Comunica¢do?

N/A

Sim

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

N3ao foi possivel verificar a realizacdao de diligéncias pela ouvidora junto aos
agentes ou dreas supostamente envolvidos nos fatos relatados, devido ao fato da
Unidade Avaliada realizar a tramitacao interna da demanda por meio de processo no
Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI).
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamag&o prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

N/A

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%  100%
Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamac¢do, observa-se que as 30
manifestacGes analisadas tiveram resposta conclusiva em que foram prestados

esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 70 manifestac¢des, por seu turno,
nao se enquadram como reclamacao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitacdo de providéncias
explica sobre a adog¢do da providéncia solicitada ou
justifica sua impossibilidade?

N/A
Ndo
sm
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, nas
13 solicitacdes analisadas foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre
adocao de providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais 87 manifestacdes
ndo se enquadram como solicitacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifesta¢oes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdo contém
manifestacdo acerca da possibilidade de adogdo da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?
N/A

Nio I

sim [
I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas 9
manifestagdes: em 8 delas a resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade
de adocdo da medida sugerida e em 1 manifestacdo ndo houve mencao a respeito dessa
possibilidade.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

N/A
Ndo

Sim -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, dos 5 elogios analisados, verifica-se que 4 respostas
informaram a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia. O elogio restante
teve sua tipologia classificada de forma inadequada, ndo sendo, portanto, a pergunta
aplicavel nesse caso. As demais 95 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacbes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢Ges analisadas, verifica-
se que: 95 foram consideradas adequadas e 5 parcialmente adequadas.

Grdfico 14: Andlise das Manifesta¢oes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

Parcialmente Adequada

B Adequada

M Inadequada Inadequada

Parcialmente Adequada

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.
As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de

algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestagdo em anadlise, mas traz todos os esclarecimentos
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necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 5 manifestagcdes parcialmente
adequadas, observa-se: 2 reclamag0es, 2 sugestdes e 1 solicitacao.

Em resumo, as analises demonstraram que:

¢ Quanto a tempestividade no atendimento das manifestagoes:
Todas as manifestagdes recebidas no periodo analisado foram respondidas
dentro do prazo legal estabelecido. O tempo médio de resposta foi de 21,63 dias.

e Quanto a qualidade no tratamento das manifestacoes:
* Das 71 manifestagBes aptas para andlise de classificacdo do tipo de manifestagao
(manifestagdes do tipo comunicagdao ndo podem ser reclassificadas) relativas ao periodo
analisado, somente uma foi classificada inadequadamente.

* Em todas as manifestac¢des tratadas no periodo, as informagdes foram apresentadas
aos usudrios de forma simples, clara e objetiva.

* O tratamento técnico dado as demandas dos usuarios foi avaliado como adequado em
95% das manifestagdes analisadas.

e Quanto a qualidade das respostas conclusivas:

Em todas as manifesta¢des tratadas no periodo, o atendimento prestado se
coadunou com o tipo de demanda tratada, quer seja para informar aos usudrios as
providéncias adotadas, ou informar o encaminhamento das denudncias as unidades
apuratdrias, ou esclarecer as situagdes reclamadas, ou informar o encaminhamento de
mencao elogiosa. A excecao foi o caso de 1 manifestacao do tipo sugestdo, dentre as 9
manifestacdes analisadas nessa tipologia, a qual ndo foi apresentada manifestacao
acerca da possibilidade de ado¢dao da medida sugerida.

e Quanto a satisfacao dos usuarios:
Nao foi possivel analisar os dados relativos a satisfacdao dos usuarios, extraidos
do Painel Resolveu? tendo em vista a baixa representatividade de usuarios que
responderam a pesquisa de satisfacdo (apenas 8 respostas).

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

A versdo preliminar do relatério de avaliagdo foi encaminhada, pela CGU, a
unidade avaliada por meio eletrénico para manifestacao do ente. Houve uma reuniao
de busca conjunta de solu¢des com a unidade avaliada, visando elaborar ag¢des para
implementar as recomendagdes deste relatério. A seguir, a Ouvidoria do IFTO
manifestou-se sobre os achados e recomendac¢des da avaliagdo da CGU através do Oficio
n2 1/2024/0UVIDO/REI/IFTO. Complementando a manifestacdo, a UA também enviou,
no mesmo oficio supracitado, um plano de agao, contendo medidas para atender as
deliberacbes recomendadas e corrigir as fragilidades apontadas na avaliacao.

No Apéndice D se encontra o plano de acdo proposto pela UA.

Analise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou, no Plano de Acdo da Unidade, os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacdo das acdes, para atendimento das
recomendacdes propostas pela CGU.

A seguir, encontram-se algumas observacdes, da equipe de avaliacdo da CGU,
sobre o contelido das respostas apresentadas no Oficio n2 1/2024/0UVIDO/REI/IFTO:

A respeito da Recomendacdo que trata do elevado percentual de manifestacdes
com assunto classificado inadequadamente, a Ouvidoria conjecturou que ndo teria
autorizacdo para modificar o que foi registrado pelo usudrio na plataforma. Quanto a
este quesito, a Ouvidoria se comprometeu a atuar para corrigir as inconsisténcias
identificadas com o objetivo de preencher adequadamente o campo assunto para que
seja compativel com o teor da manifestacdo e estabelecer o tratamento adequado ao
tipo de manifestacao.

No que se refere ao apontamento, relatado no apéndice A.6, que trata do
descumprimento parcial das obrigacdes de transparéncia, exigidas pelo artigo 71 da
Portaria CGU n2581/2021, destacamos que foram inseridos, na pagina da Ouvidoria no
portal do IFTO, o link e passo a passo para acessar os dados estatisticos do IFTO no Painel
Resolveu? da CGU, link da Portaria de designacao do titular da ouvidoria com data de
ingresso e link da Portaria sobre fim de mandato do titular da unidade da ouvidoria,
além da disponibilizacdo do Relatério de Gestao da Ouvidoria correspondente ao ano
de 2013, conforme pode ser verificado no link: https://www.ifto.edu.br/ifto/ouvidoria.

Quanto a Recomendac¢ado que trata do uso do médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de disponibilizar
a interlocuc¢do entre as areas do 6rgdo na analise das manifestacdes, a UA dividiu em 2
fases, com prazos distintos de execucdo. A fase 1 teria o prazo final de implementacao
em dezembro de 2024 e a fase 2, em dezembro de 2025.

Em relacdo a observacdo que trata da auséncia, na conducdo de processos de
chamamento publico, para voluntarios, e inexecucdo das a¢cGes de mobilizacdo, em
relacdo aos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos, mencionada no apéndice A.10,
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verificou-se que, apesar da realizacdo de chamamento publico, pela Ouvidoria do IFTO,
ele ndo produziu resultados satisfatérios, pois, retornaram ao chamamento publico,
cinco voluntarios, no periodo de dois anos, porém estes ndao concluiram o cadastro na
Plataforma do Conselho de Usuarios.

Além disso, destacamos que, em relacdo ao funcionamento do Conselho de
Usuarios, esta CGU, por meio do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal —
SisOuv, emitiu um comunicado, no final de 2023, informando que o atual modelo estd
em processo de revisdo e orientacdo e que as ouvidorias devem aguardar a divulgacao
das novas diretrizes relativas aos Conselhos.

Sobre a recomendacdo que trata da necessidade de readequacdo do fluxo de
tratamento das manifestacdes do tipo Comunicacdo, visto que a UA realiza verificacao
prévia do teor para fazer seu encaminhamento, a Ouvidoria informou que adota tal fluxo
por ter identificado que os usudrios utilizam a Comunicacdo anénima ndo apenas para
comunicar ilicitos, mas também para fazer reclamacdes, solicitacGes e outros.

A ouvidoria relatou que o teor inclui falhas administravas consideradas aptas
para serem encaminhadas a gestdo, ao invés de serem encaminhadas para as areas
apuratdrias da instituicdo e, que ao serem encaminhadas aos gestores, poderiam
subsidid-los a tomarem providéncias. A exemplo da situa¢do, dentro do rol analisado
nesta avaliacdo, a UA indicou comunicagdes com teor de falhas administravas, tais como
“tratamento da dgua”, “funcionamento de sistema”, “hordrio de atendimento de setor”,
“revisdo de nota” e "pavimentacdo asfaltica da via de acesso ao campus". De acordo
com a Ouvidoria, o fluxo legalmente instituido ndo envolve o envio da manifestagdo que
supOe irregularidades para a avaliagao da gestao.

Ademais, a UA informou que a Comunica¢do é o tipo de manifestacdo mais
utilizada por seus usuarios, notadamente pela identificacdo anénima, desta forma, ao
desconsiderar as Comunicagdes como possiveis reclamagdes, solicitacdes de
providéncias e outros, um numero consideravel de manifesta¢gdes seriam arquivadas.
Devido as particularidades deste tipo de manifestacdo, os usuarios ndao receberiam o
retorno de suas manifestacdes por meio do sistema e da resolucdao da demanda
encaminhada, e o gestor também nao ficaria ciente de falhas administrativas.

Em vista disso, a UA informou que fard a readequacdo do fluxo de tratamento
das manifestacdes do tipo comunicacdo, mas solicitou a Equipe de Avaliacdo reavaliacao

do item, levando em consideracao seu contexto institucional.

Assim, as justificativas apresentadas sustentam que o tratamento conforme o
teor das manifestacdes constitui a melhor alternativa para a situacdo fatica. Nao
obstante, enquanto nao houver solucdo mais apropriada, ressalta-se a importancia de
sempre afastar o risco de expor algum manifestante identificadvel pelo préprio teor da
manifestacdo ou por outras circunstancias.

No que tange ao apontamento que dispde sobre o acompanhamento da Carta
de Servicos aos Usuarios, apresentado no Apéndice A.9, destaca-se que, a Ouvidoria do
IFTO, no ambito de suas atribuicdes, recomenda ao gestor maximo que verifique se ha
a necessidade de atualizagdo e revisdo da Carta de Servicos do Orgdo, atuando em
coordenacdo com os gestores do IFTO, conforme previsto no art. 43, da Portaria CGU n?
581/2021. Cabe destacar que foram atualizados os links que estavam indisponiveis no
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Portal de Servicos do Governo Federal, por meio do endereco https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-federal-do-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-tocantins.

Em referéncia a atividade de ouvidoria que trata da avaliacdo dos servicos
prestados, mencionada no Apéndice A.10, a Ouvidoria informou que acompanha os
relatdrios da Comissdao Prépria de Avaliacao Institucional (CPA), que tem por finalidade
a implementacado do processo de autoavaliacdo do IFTO, a sistematizacdo e a prestacado
das informacdes solicitadas pela Comissao Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior
(CONAES), observada a legislacdo pertinente. A autoavalia¢do 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 a comunidade interna e externa do IFTO. Link:
https://www.ifto.edu.br/ifto/comissoes/cpa/relatorios/relatorios-institucional.

No que concerne a Mediacdo e Conciliacdo, entre usuarios, abordada no
Apéndice A.11, foi informado que a Ouvidoria do IFTO promove, sempre que necessario,
a mediagdo e a conciliagdo entre usuarios e os setores do IFTO. Além disso, estd prevista
capacitacdo no tema, da equipe da Ouvidoria, e equipe de apoio multidisciplinar,
designada pela Reitoria.

E, por fim, acerca da inexisténcia de fluxo formalizado para que as manifestagdes,
eventualmente recebidas por outras areas, sejam encaminhadas para registro e
tratamento pela ouvidoria, tratada no Apéndice A.6, foi esclarecido pela UA que sdo
enviados, aos gestores, Oficios, tais como o Oficio Conjunto Circular n2
2/2022/REI/OUVIDO/IFTO, que trazem recomendacdes acerca do recebimento e
encaminhamento de denuncias, no ambito do IFTO. Tais recomendac¢des tem o objetivo
de orientar as unidades que, caso recebam denuncias diretamente em suas unidades,
estas deverao ser encaminhadas a Ouvidoria.

No que concerne ao Plano de A¢ao apresentado, reproduzido na integra no
Apéndice D deste relatério, entendemos que esta de acordo com o previsto, lembrando
que ao longo de sua execugao, provavelmente reste necessario um maior refinamento
das atividades a serem realizadas e atores envolvidos.
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Recomendagdo

Utilizar o médulo de
triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria
CGU n2581/2021, a
fim de possibilitar a
interlocugao entre as
dreas do drgao na
analise das
manifestagoes.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Acdo Responsavel Prazo para
pela execugao implementagao
FASE 1: Ouvidoria FASE 1:
Sensibilizar e orientar os  Gestores Dezembro de
dirigentes dos campi e Reitor 2024
Pro-reitorias e setores
apuratorios quanto a FASE 2:
utilizagdo da Plataforma Dezembro de
Fala.BR no recebimento, 2025

tramitagao, tratamento,
e finalizagdo das
manifestacGes, a fim de
assegurar os direitos de
protecao da identidade
dos manifestantes;

Mapear a identificagdo
dos servidores/setores
que terdo acesso ao
maodulo;

Capacitar a equipe da
Ouvidoria para a
utilizagdo do mddulo;

Cadastrar os servidores
mapeados "a" e "b", no
perfil de colaborador na
plataforma Fala.BR:

a) Setores de corre¢do;
b) Reitor, gestores
maximos das unidades e
pro-reitores;

c) gerentes e diretores
de ensino e
administrativos;

d) coordenadores de
gestdo de pessoas;

Capacitagao para os
servidores que utilizarao
o modulo na primeira
fase;

Produzir manual do
servidor colaborador;

Implantar o mdédulo:
utilizacdo do médulo
pelos colaboradores dos
grupos a e b;
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Estado atual

Em
andamento

Beneficios

Possibilitar maior
rastreabilidade e
mensuragdo de
resolutividade,
minimizando,
também, a
replicagao de
informacgoes
sensiveis em
outros sistemas.



Readequar o fluxo de
tratamento das
manifestag¢oes do tipo
comunicagao, a qual
deve ser dada
tratamento de
dentincia, dispensada
a analise prévia do
teor e eventual
reclassificagdo**

Promover a adequada
reclassificagao do
assunto das
manifestagoes,
quando necessario.

Definir prioridades das
acoes de promogao da
participacdo social.

FASE 2:

Cadastrar os servidores
mapeados "c" e "d", no
perfil de colaborador na
plataforma Fala.BR;

Capacitagao para os
servidores que utilizardo
o modulo na segunda
fase;

Inicio da utilizagdo do
modulo pelos
colaboradores do grupo
ced.

a) Reorganizar os
procedimentos adotados
no fluxo de tratamento
das manifesta¢des do
tipo de manifestacdo;

b) Reformulagdo do
Regulamento Interno da
Ouvidoria

Reclassificar o assunto
das manifestacgGes,
quando for necessario.

Realizar chamamento
publico para voluntario
aos Conselhos de
Usudrios de Servigos
Publicos;

Registrar na pagina da
Ouvidoria no portal do
IFTO, a condugdo de
processos de
chamamento publico
para voluntarios;
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Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria
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2024

Ja realizado

Aguardando
recomendac¢ao
do SisOuv
guanto ao atual
modelo do
Conselho de
Usudrios e
avaliacdo da
Carta de
Servigos, como
informado na
resposta ao
guestionario
que subsidiou
este relatério e

A Ouvidoria
atende de
imediato a
letra "a", mas
aletra "b"
necessita
mais tempo,
pois depende
de atuagdo e
normatizagao
do Consup.

Atendida

Prevista

Protegao ao
denunciante.
Atender a
disposi¢do do Art.
21 da Portaria
CGU n?
581/2021.

Registro de
assuntos
fidedignos ao
teor da
manifestacdo
para
levantamento de
dados estatisticos
que apontem
necessidade de
melhoria dos
servigos
prestados e que
possam ser
comprovados.
Possibilitar a
participacdo da
sociedade na
avaliagdo e
melhoria dos
servigos
prestados pelo
IFTO. Informar os
cidaddos sobre os
principais
servigos
prestados pelo
IFTO.
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na reunido de

Executar agOes de discussao dos
mobilizagdo em relagdo achados

aos Conselhos de preliminares
Usudrios de Servigos relativos a
Publicos e Avaliagdo de avaliagdo.
servigos prestados pelo

IFTO.

Acompanhar a
atualizagdo e/ou revisdo
da Carta de Servigos aos
Usudrios.

*0 plano de agdo é baseado nas Recomendagdes elencadas, em ordem de prioridade, no Relatério Preliminar de
Avaliagdo a Ouvidoria do IFTO.

**Em que pese a CGU ter disponibilizado a analise sobre esse item, entendemos ser necessario mais tempo para
reavaliarem nosso contexto institucional e as situagdes apresentadas no item 5, deste Oficio, e na reunido de
discussdo dos achados preliminares relativos a avaliagdo.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



