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Introducao:

Este relatério tem por objetivo apresentar as principais atividades
realizadas pela Ouvidoria do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do
Tocantins — IFTO, durante o ano de 2012.

Regida pelo Regimento Geral do IFTO, a Ouvidoria do Instituto Federal do
Tocantins € uma unidade de servico de natureza mediadora, que, conforme dispde o
art. 25 do Regimento Geral do IFTO, in verbis “cabe a Ouvidoria dar os devidos
encaminhamentos, no ambito institucional, a denuncias, reclamagoées, informacdes,
elogios, solicitagbes e sugestbes referentes aos servigcos prestados no universo da
Instituicao”.

A ouvidoria do IFTO iniciou suas atividades em outubro de 2010, e, desde
entdo, vem atendendo a comunidade interna e externa da Reitoria e dos seis campi
através do e-mail e do telefone institucional.

A partir de outubro de 2012, a Ouvidoria passou a atender em sala
propria, de 8h as 12h e de 14h as 18h, no prédio da Reitoria, localizado na Quadra 202
Sul, ACSU-SE 20, Conjunto 01, Lote 08, Plano Diretor Sul, Palmas-TO.

As formas de contatos disponiveis sdo e-mail institucional, telefone
institucional e contato pessoal. No entanto, durante o ano de 2012, a Ouvidoria desta
Instituicdo atendeu as manifestagdes somente por meio do e-mail e do telefone
institucional. Foram 95 manifestagbes através do e-mail institucional,
ouvidoria@ifto.edu.br, centenas de ligagdes com solicitacdo de informacado e algumas
tentativas de acesso pelo formulario do sistema eletrénico, que, por motivos técnicos,
ainda nao se encontra disponivel para os usuarios.

Dentre as demandas registradas no e-mail institucional,
ouvidoria@ifto.edu.br, a maioria referia-se a solicitacédo de informagéo, seguidas de
reclamagdées. O tratamento de cada manifestacédo recebida, como a analise, a
qualificacdo e a elaboragéo da resposta, € um trabalho conjunto da Ouvidoria com os
campi e a Reitoria do IFTO.

Sem a colaboracdo e o empenho de todos esses profissionais seria
impossivel alcangar o 6timo resultado de 89,47% de respostas em tempo habil. Nao
podemos deixar de reconhecer o valor da parceria, cada vez mais compromissada,
com os campi e a Reitoria. Essa parceria possibilita maior agilidade no atendimento as
demandas e na demonstragdo de compromisso com o cidad&o; além disso, consolida a
educacdo como um direito a cidadania, potencializando o exercicio pleno da

democracia participativa.
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O conteudo deste relatério abordara informagées com uma breve analise
das demandas registradas no ano de 2012, além de consideragées da Ouvidora sobre
o crescimento dessa unidade mediadora, desde sua criagéo até o tempo presente.

Tipos de Manifestacao:

Dentre as 95 manifestacbes registradas no e-mail institucional
ouvidoria@ifto.edu.br, 72,63% foram solicitagbes de informacdes, 10,52% de
reclamacoes, 5,26% de sugestoes, 5,26% de denuncias e 6,31% de solicitacbes de
ajuda.

Tipos de Manifestacao

 solicitagdo de informacdes
72,63%
® reclamagdes 10,52%

7 sugestoes 5,26%

& denuncias 5,26%

# solicitacdes de ajuda 6,31%

O maior pico de solicitacdo de informacgédo ocorreu no més de outubro,
conforme segue abaixo, quando a comunidade externa manifestou-se sobre a
submissdao de artigos no Congresso Norte-Nordeste de Pesquisa e Inovacgao
(CONNEPI), realizado no corrente més, e sobre a certificagao.

Vale ressaltar que identificamos como solicitagbes de ajuda os e-mails
que tinham como objetivo a resolugdo de questdes concernentes a matricula em um
dos polos da Educacao a Distancia, como os contatos que buscavam o cancelamento
de matricula de discentes ja matriculados em outra instituicdo de ensino, dentre outros.
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Formas de Contato:

Dentre as formas de contatos disponiveis, e-mail institucional, telefone
institucional e atendimento presencial, a Ouvidoria desta Instituicdo atendeu as 95
manifestacbes registradas somente por meio do e-mail institucional. As centenas de
ligagdes com solicitagdo de informagéo ndo foram registradas. Contudo, no ano de
2013, esta unidade pretende registrar todos esses contatos, alem de trabalhar para
disponibilizar o sistema eletrénico de modo a garantir ao usuario agilidade,
transparéncia e solugao.

Identificagcao dos Usuarios:

Dos 95 manifestantes, 97,89% se identificaram, 2,1% mantiveram o
anonimato. Daqueles que se identificaram a esta Ouvidoria, nenhum optou pelo sigilo
da identidade para os departamentos destinatarios.
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Identificacao dos Usuarios

i usudrios que se identificaram |
97,89% !

® usudrios que se mantiveram
no anonimato 2,1%

Vale ressaltar que os anonimatos ocorreram em fungdo da manifestacéo
ter sido do tipo denuncia.

Clientela:

A comunidade externa representa 57,89% dos usuarios da Unidade de
Ouvidoria, seguidos por 29,47% de alunos, 8,42% de docentes, 1,05% de Técnico-
Administrativos, 1,05% de funcionarios terceirizados e manifestantes anénimos, 2,1%.
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Clientela

= comunidade externa 57,89%

= alunos 29,47%

= docentes 8,42%

& técnicos administrativos 1,05%
= funcionarios terceirizados 1,05%

= manifestantes anénimos 2,1%

Vale ressaltar que esses dados sdo baseados na identificacdo que o
usuario faz ao se manifestar nos textos dos e-mails. S6 conseguimos identificar
totalmente os servidores técnico-administrativos e os professores porque, além do
nome expresso na mensagem, estes podem ser identificados pela relagdo de e-mails
constante em nosso banco de dados. Deve-se considerar a possibilidade de alguns
alunos e egressos do IFTO terem sido relacionados dentre aqueles que pertencem a
comunidade externa, em razdo de identificagdo ndo condizente com a realidade ou
mesmo pela falta de identificagdo. O reconhecimento de todos os usuarios, incluindo,
pois, aqueles que ndo se identificam na mensagem, sé sera possivel a partir do
funcionamento do sistema eletrénico.

Departamentos Destinatarios das Manifestacées:

A Ouvidoria tem como finalidade receber as manifestagdes e repassar
para aqueles departamentos/setores e comissdes que possuem a competéncia para
resolucéo do problema apresentado, tendo em vista a natureza da manifestagao.

Durante o ano de 2012 alguns departamentos/setores comissbes se
destacaram em relagéo a quantidade de demandas enviadas pela Ouvidoria, conforme
grafico abaixo.
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Departamentos Destinatarios das
Manifestacoes

# Comissdo do Concurso Publico H Pro-reitoria de Ensino
id Pré-reitoria de Pesquisa e Inovagao & Quvidoria
i Diretoria de Educagdo a Distancia & Diretoria de Gestdo de Pessoas

&l Outros setores

| 22,10%

11,57%

3,15%

2,10% 2,10%

Categoria 1

Estado Geral de Resolugao das Manifestagoes:

Das 95 manifestagbes apresentadas, 89,47% foram resolvidas, e 10,52%
encontram-se em processo de resolucao.

E de suma importancia ressaltar que a classificacdo “em processo de
resolucdo” ja possa estar desatualizada, pois foi considerada no momento do
fechamento do més em que ocorreu o seu registro. No més atual, provavelmente, ja
esteja “resolvida’”.
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| Estado Geral de Resolugao das
Manifestagoes

¥ resolvidas 89,47%

B em processo de resolugao
10,52%

Denuncias

Das 95 manifestagbes recebidas pela ouvidoria do IFTO por meio do e-
mail institucional, 5,26% foram denuncias, dentre elas trés an6énimas.

Ressaltamos que as denuncias foram levadas ao conhecimento dos
gestores dos denunciados e a Auditoria Interna do IFTO, os quais ndo mediram
esforcos na apuracdo e na adogao de medidas, quando confirmada a causa dessas
dendncias. Os encaminhamentos seguiram com solicitacdo de verificacdo de
procedéncia e manifestagdo, para que fossem tomadas as providéncias cabiveis e
assim cumprir o que determina o inciso |l do art. 26 do Regimento Geral do IFTO, in
verbis: “acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais
pertinentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes orientagéo,
informacado e resposta”. Ja ao denunciado foi dada oportunidade de manifestacdo e
esclarecimento, pautando-se no principio do contraditorio e ampla defesa.

Das cinco denuncias recebidas pelo e-mail institucional, quatro foram
resolvidas e/ou esclarecidas, com respostas a dois denunciantes.

Uma das dendncias encontra-se em processo de resolugcdo pela
Comiss3o de Etica do IFTO e Pro-reitoria de Ensino, visto se tratar de um professor do
campus Gurupi que foi acusado pela denuncia anénima de ministrar aula supostamente
embriagado e, antes desse ocorrido, ja se encontrava em processo de monitoramento
por violacao do Cédigo de Etica.
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E de suma importdncia também ressaltar que a Ouvidoria do IFTO
recebeu, por meio do telefone institucional, uma dentncia anénima relacionada a um
docente do Programa Nacional de acesso ao Ensino Técnico e Emprego — PRONATEC
- campus Araguatins que segunda a denuncia, destratava os alunos com palavrées do
tipo vagabundos, pobretbes, etc. O caso foi levado ao conhecimento da coordenacéo,
que tomou as devidas providéncias.

Divulgacao

A divulgagado da Ouvidoria ocorreu em todos os campi, por meio de
reunibes com a equipe gestora do IFTO. Além da apresentagdo da Ouvidoria aos
alunos, professores e comunidade externa presentes na reunido, foram distribuidos
panfletos que abordavam as seguintes tematicas: O que é a ouvidoria do IFTO? Quem
pode procurar a ouvidoria? Como entrar em contato com a ouvidoria. E o sigilo?

Consideracoes da Ouvidora

A Unidade de Ouvidoria do IFTO completou dois anos de atuagdo. Um
periodo marcado por muitas conquistas, como também por muitos erros e acertos,
comuns em qualquer processo de aprendizado em uma area totalmente nova em
nossa Instituicao.

E extremamente relevante ressaltar que as manifestacdes, desde o
primeiro ano de criagdo da ouvidoria, cresceram a partir do momento que essa unidade
mediadora foi divulgada nas reunides da equipe gestora em todos os campi do IFTO.
Quanto ao meérito proveniente de todo o sucesso na resolucdo das demandas
registradas, pode-se atribui-lo aos responsaveis pelos setores administrativos e/ou
pedagogicos do IFTO, que atenderam as solicitagdes de informagbes, que n&o
mediram esforgos para resolver as solicitagbes de ajuda, como também n&o ignoraram
as sugestdes enviadas.

Sem o comprometimento da equipe do IFTO néo teriamos alcancado
89,47% de resolucdo das manifestacdes, pois a Ouvidoria ndo possui carater
deliberativo, decisério ou coercitivo. Sua fungdo €, Unica e exclusivamente, mediar,
persuadir, negociar, como legitima representante do cidadao que a procura.

Uma Ouvidoria s6 cumpre seus objetivos se tiver o apoio e o
comprometimento de todos os setores e departamentos do IFTO. Eles é que fazem
toda a diferenca.
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Podemos afirmar, sem medo de errar, que o saldo foi amplamente
positivo. A Ouvidoria vem conquistando a confianca e o reconhecimento do publico
interno e externo e o comprometimento de todos os setores da reitoria e dos campi do
IFTO.

A Ouvidoria do IFTO agradece a compreensao e o comprometimento de
todos os setores e reafirma o seu compromisso de sempre atender as manifestacoes
dos cidadaos e de exercer suas atribuicbes com integridade, respeito a pessoa
humana, compreenséao, imparcialidade e justica.

A Unidade de Ouvidoria fecha o ano de 2012 com a certeza do dever
cumprido e de que deu o melhor de si no desempenho de suas atribuicées, mas, ao
mesmo tempo, com a convicgdo de que muito ainda deve ser feito com o objetivo de
colaborar constantemente para o aperfeicoamento da Administracdo Publica.

Bodislon
Idrlan Alves Batista
Ouvidora do Instituto Federal do Tocantins
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