INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO CEARA

RELATORIO DE GESTAO 2026

ANO BASE 2025 — UNIDADE DE OUVIDORIA

I 1 — DA EQUIPE DE TRABALHO E APONTAMENTOS PRELIMINARES

A Ouvidoria € o 6rgao administrativo que, por natureza, exerce o controle social a partir das provocagdes dos
usudrios dos servicos publicos. Desde 2013, tem atuado nessa relacdo entre a pessoa usuaria e o Instituto
Federal do Ceara (IFCE).

EQUIPE DE TRABALHO

Para o recebimento e tratamento das manifestacées e a execugao de todas as atividades de competéncia da
Ouvidoria, o IFCE conta com uma equipe formada pelos servidores:
« Antonio José Pessoa de Alencar, Relagbes Plblicas, no exercicio da fungdo de Ouvidor;

« Ana Leila Freitas Maciel, Técnica em Assuntos Educacionais.

O grande desafio da equipe é garantir o atendimento as demandas crescentes em relacdo as manifestagbes de
Ouvidoria, sem se descuidar com as demais atividades tipicas do controle social e da transparéncia publica,
ambas integram o sistema de integridade institucional.

Em 2025, promoveu-se uma consulta sobre os servigos de Ouvidoria, cujos resultados se encontram, na integra,
ao final deste relatério, a primeira desse género que contou com 269 respondentes que, espontaneamente,
colaboraram com a melhoria dos servigos publicos.

No levantamento, observou-se que ainda h& muito a ser feito. Entretanto, verifica-se a confianga da pessoa usuaria
nos servicos de Ouvidoria do IFCE e, sobretudo, na qualidade das respostas recebidas.

I 2 - DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A principal ferramenta de controle social sdo as manifestagées de Ouvidoria. Em 2025, foram recebidas 713 entre
Reclamacdes, Dentncias ou Comunicacdes de Irregularidades (Dendncia sem autoria identificada), Solicitagdes,
Elogios e Sugestodes.

713 652 22,2 61

TOTAL DE RESPONDIDAS TEMPO MEDIO ARQUIVADAS
MANIFESTACOES

+34,54% em relacao a 2024

96,2% dentro do prazo Em dias corridos 14 enc. outros 6rgaos

Como é possivel observar no quantitativo acima, ndo estdo contabilizados os pedidos de acesso a informagao,
analisados em topico apartado.

Nesse ano, destaca-se o aumento significativo em relagdo a 2024 no tocante ao volume de manifestacdes
protocoladas. Verifica-se, na espécie, um reforco de 34,54% se comparado ao ano passado.
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No quadro acima, é possivel observar, também, o atendimento aos prazos em face as manifestagdes de Ouvidoria:
96,2% de todas as respostas e providéncias foram ofertadas as pessoas usuarias dentro do prazo (3,8% fora do
prazo).

Do total de manifestacdes recebidas, 394 sao Denuncias (identificadas ou nZo), 163 reclamacoes, 87
solicitacoes, 11 sugestoes e 58 elogios a servidores publicos. Registra-se que nao houve protocolo de
manifestacao do tipo simplifique, mais uma vez.

Distribuicao das Manifestacoes por Tipo (Total: 713)

Dendncia |G :o- (55-3%)
Reclamacéo |GGG 1s: 22-9%)
Solicitacao _ 87 (12.2%)
Elogio [ 58 (1%

Sugestao \ 11 (1.5%)

Simplifique 0 (0.0%)

0 100 200 300 400

Figura 1: Quantitativo e percentual de manifestagées por tipologia registradas no Fala.BR em 2025.

Ja entre os 6rgdos administrativos mais demandados, destacam-se: o Departamento de Correicdo e a Proé-
reitoria de Gestao de Pessoas, respectivamente, primeiro e segundo lugares.

I 3 - DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO PUBLICA

Em relacdo aos pedidos de acesso a informacado, cumpre informar que, em 2025, foram registrados 228
protocolos dessa manifestagdo de Ouvidoria, sendo a Pro-reitoria de Gestao de Pessoas a mais demandada
entre todos os érgdos administrativos, respondendo por mais de 15% do conjunto de pedidos de acesso a
informacédo (15,48%). Os assuntos mais demandados foram Gestdo de Pessoas, Transparéncia e acesso a
informacéo (12,50%), Concursos e processos seletivos (11,31%), Educacéo Profissional e Tecnolégica, e Estudos
e Pesquisas.

228 100% 19,9 20

PEDIDOS RECEBIDOS PEDIDOS RESPONDIDOS TEMPO MEDIO RECURSOS
174 solicitantes >90% dentro do prazo Dias (Limite: 20+10d) Reducao de 50% vs 2024

Adicionalmente, em relagdo as respostas apresentadas aos pedidos de acesso a informagao publica, houve a
interposicao de 20 recursos as instancias superiores, uma reducdo de 50% em relacado a 2024. Por algum motivo,
a pessoa usuaria manifestou descontentamento com a resposta recebida, seja pela eventual incompletude ou
mesmo por ndo concordar com a informagéao publica disponibilizada.
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Ainda de acordo com os dados do ano passado, 89% dos pedidos de acesso a informacao foram concedidos
(89,47% acesso concedido, 0,88% acesso parcialmente concedido, 0,44% acesso negado, 4,82% ndo se trata de
solicitacdo de informacao e 4,39% outras decisdes), tendo sido 100% dos pedidos analisados e respondidos com
ou nado a oferta da informacao publica. Mais de 90% dos pedidos de acesso a informagédo foram respondidos
dentro do prazo.

Cumprimento de Prazos Cumprimento de Prazos
(Manifestacoes Gerais) (Acesso a Informacao)
Fora do Prazo Outros/Fora

’3,8%)

(<10%)

Dentro do Prazo Dentro do Prazo
(96,2%) (>90%)

Figura 2: Indicadores do cumprimento de prazos regulamentares nas respostas de Ouvidoria e Acesso a Informagao.

Logo, a evidéncia, demonstra esse percentual de atendimento a pedido de acesso a informacdo que o Instituto
Federal do Ceara cumpre o regramento constitutional pela transparéncia publica como uma diretriz de atuagao.

Ja o tempo médio de resposta oferecida a pessoa usuaria é de 19,9 dias. O prazo regulamentar determina que as
respostas sejam ofertadas em 20 dias com possibilidade de prorrogacao por mais 10 dias, a pedido, no total, tem-
se 30 dias.

I 4 — DO ACOLHIMENTO E TRATAMENTO DAS DENUNCIAS

Dada a importancia em relacao a Denlncia, enquanto portadora de ato potencialmente ilicito, matéria relevante a
administragao publica, cumpre, nesse sentido, reservar topico especifico sobre essa manifestacédo de Ouvidoria.

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo (FalaBr) é o meio preferencial, por esséncia e
orientagdo normativa, para o recebimento e tratamento de Denuncias, obedecendo ao fluxo abaixo, no d&mbito do
IFCE.
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Envio da Dentincia ao
grgéo de apuracgao pel.
prépria Fala.BR

Protocolo na A af P
Plataforma Analise prévia Orgéo de

Resposta a J =
Fala.BR pela Ouvidoria apuracao <+ Conclusdao

> pessoa usuaria 1

bertura de processo n
istema Eletronico d
Informacao (SEI)

Fluxo 1: Tramite geral de recebimento e apuragao de Denuncias via Fala.BR e SEI.

Na realidade do Instituto Federal do Ceard, apesar de existir outros meios de acolhimento de Denuncias, a regra é
o recebimento pelo sistema de Ouvidorias, por escolha da pessoa usuéria. No caso, é autbnoma para decidir
como quer protocolar a Denuncia.

Além do Fala.BR, manifestagdes do tipo Denuncia séo, também, recebidas por e-mail e, ainda de modo presencial,
em ambiente adequado, numa sala que se encontra nas dependéncias da Pré-reitoria de Gestdo de Pessoas
(Progep), no térreo do prédio da Reitoria e, também, em atendimento virtual, em sala do meet.

No caso do atendimento virtual, todo o contetido é gravado e integrado a Denuncia, além da producao de termo
respectivo. Apos, ha o protocolo na Plataforma FalaBR, produzido o processo Sistema Eletrdnico de Informagao
(SEIl) e enviado ao Departamento de Correigéo para que tome conhecimento e proceda a providéncia que entenda
proprio ao caso.

A pessoa usuéria, é informada as formas de atendimento, quando se trata de formulagdo de Dendncia, para que,
diante das condicoes, opte por aquela que lhe for mais confortavel. Nesse sentido, ha contato anterior, de
preferéncia por e-mail, com os detalhes do agendamento, se presencial ou virtual, horario e demais
esclarecimentos sobre o atendimento de Ouvidoria.

Todas aquelas manifestacées do tipo Dendncia conhecidas por e-mail sdo protocoladas na Plataforma Fala.BR,

com o respectivo protocolo de abertura da manifestagdo encaminhado a pessoa usuaria, para que possa
acompanhar e receber a resposta adequada e suficiente do 6rgao de apuracao.

Quanto as manifestacdes formalizadas de modo presencial, estas sdo reduzidas a termo, protocoladas na
Plataforma Fala.BR, tendo o protocolo de abertura, também, enviado a pessoa usuaria para o e-mail informado.

A maior parte das denlncias recebidas e tratadas pela Ouvidoria ndo é identificada, pela pessoa usuaria, como
manifestacdo do tipo Denuncia, quando do protocolo de abertura das manifestagées na Plataforma Fala.BR.

Opta, a pessoa usuaria, a partir da autonomia de vontade, ndo se identificar, logo, no caso, tem-se uma
Comunicagao de Irregularidade, que, na verdade, € a dendncia anénima. Nesse caso, o fluxo adotado é o descrito
abaixo, quando nao houver caracterizacéo de ilicito funcional:
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Orgéo de apuragdo
(quando houver indicios
materiais e autoria de

x suposta infragao)

Protocolo na A . Orgéo Técnico Apresentacgao de Analise da
Plataforma b A:Iaa"(s)ﬁ\ri;eo‘:—liaa competente para - resposta a resposta
Fala.BR P adogao de providéncias| Ouvidoria recebida

. J J

S

Abertura de processo n
Sistema Eletrénico d
Informagéo (SEI)

Encerramento

Fluxo 2: Tratamento de Comunicagao de Irregularidade sem caracterizacao inicial de ilicito funcional.

As Comunicagbes de Irregularidade sdo exportadas, uma a uma, e protocoladas no Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI) para serem enviadas ao 6rgdo competente de apuracdo e, por consequéncia, adotadas as
providéncias que se entendam necessarias com o fito de verificar a procedéncia da matéria de fato.

A partir da resposta apresentada, verifica-se, casuisticamente, a providéncia adotada a fim de sanear possivel
irregularidade na prestacado do servico, observando os fundamentos da resposta e enfrentados os argumentos
constantes na manifestagao.

Quando se trata de ilicito funcional, a Comunicacao de Irregularidade é enviada diretamente a Correigcao, conforme
o fluxo abaixo, observando os requisitos minimos caracterizadores de uma dendncia (matéria relevante, ato
potencialmente ilicito e identificagdo de agente publico ou que seja minimamente identificavel), para que adote as
providéncias entendidas de direito.

Protocolo na - L ] [ .
Plataforma Analise previa Orgao qe
Fala.BR pela Ouvidoria J apuracéo
Y

[Abertura de processo no
Sistema Eletronico de
I Informacéao (SEI)

Fluxo 3: Encaminhamento direto ao drgao de apuracao (Correicao) em casos de ilicito funcional.

No caso, o 6rgao de apuracdo nao presta resposta a Ouvidoria quanto a procedéncia ou nao das razées de fato.
Cabe a Correicao, no uso de suas atribuicdes regimentais, decidir se se trata de matéria disciplinar ou ética.

Caso seja entendido que se trata de infracdo de cunho ético, deve ser enviado & Comissdo de Etica para
conhecimento e a tomada de providéncia que se compreenda pertinente, cabendo a Correicdo o procedimento de
envio ante o juizo de admisséo, de competéncia desse 6rgao de apuracgao.

O fato de se tratar de uma Comunicacao de Irregularidade, ou seja, de denlncia sem autoria, ndo minimiza o
dever de a administragao publica, quando diante de possivel ato potencialmente ilicito, cuja autoria é apontada
expressamente ou identificavel, de promover as providéncias que entenda de direito a fim de verificar, in loco, a
procedéncia ou nao das circunstancias faticas expostas na manifestagéo pela pessoa usuaria.
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O tempo médio das analise prévia e encerramento da dendncia na Unidade de Ouvidoria em 2025 foi de 17,5
dias, compreendido desde o protocolo da manifestacdo a resposta enviada a pessoa usuaria pelo 6rgao
competente de apuracao.

A Controladoria-Geral da Unidao (CGU) nao faz distingdo entre Comunicacao de Irregularidade e Dendncia para os
fins de quantificacdo. Entende, portanto, apenas pela existéncia de um tipo de manifestacdo, a Denuncia. Assim,
de acordo com a CGU, o IFCE recebeu em 2025, no total, 394 Denuncias (sendo 357 habilitadas - 97,2% dentro
do prazo -, 37 nao habilitadas e 8 encaminhadas para outros 6rgaos).

Entretanto, internamente, é possivel fazer a distincdo entre o que seja uma Denuncia e Comunicagdo de
Irregularidade na pratica, observando casuisticamente cada uma delas.

Detalhamento Interno das 394 Denuncias (CGU):

* 160 manifestagdes do tipo Dendncia (identificadas)
* 234 manifestagdes do tipo Comunicacéo de Irregularidade (néo identificadas)

Resultado das Analises Preliminares:

» 230 enviadas ao orgao de apuracao: 102 Denuncias + 128 Comunicagdes de Irregularidade (presentes
requisitos de autoria, materialidade e relevancia).

» 164 nao enviadas a apuracao correicional/ética: 58 Denuncias + 106 Comunicagdes de Irregularidade
(ndo trataram de matérias correicionais/éticas, abordando gestdo ou servigos). Destas, 37 nao tiveram
seguimento por auséncia de elementos, incompeténcia ou improcedéncia.

Em todas as circunstancias, cabe a Ouvidoria promover a analise da manifestagdo com teor de Denuncia,
observando a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a apuracao da
denuncia pelo 6rgao ou entidade competente.

Ademais, a Ouvidoria garante a preservagdo da identidade da pessoa usuéaria, quando essa, no cadastro da
manifestacao, deixar dado ou informacao pessoal que possa vir a identifica-la. Verificada, na espécie, a existéncia
de informagdes de dados que a identifiquem ou, pelo conjunto de informacgdes, seja possivel a identificagéo, ha a
respectiva anonimizacao de dados ou de informacoes referentes a pessoa usuaria.

Em se tratando de denuncia identificavel, quando a pessoa usuéria indica, na abertura do respectivo protocolo,
meio de contato, é possivel, se necessario, fazer a complementacdo da manifestacdo, a fim de atender aos
requisitos minimos para se iniciar a apuragao dos fatos trazidos ao conhecimento da administracdo publica.

Ja no caso da Comunicagao de Irregularidade, ndo ha como haver complemento, haja vista ndo existir contato,
tendo em vista o anonimato escolhido pela pessoa usudria quando do protocolo.
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Principais Assuntos de Dentncias e Comunicacoes de Irregul:

Conduta ética e irreg. de servidores |GG 77
Assédio moral N ¢
Conduta Docente |IIEINING 23
Assédio sexual [INGTIGIG 22
Agente Publico | G 1¢
Educacéo Superior |G 15
Racismo e Discriminacéo [N 12
Conduta Etica I 11
Corrupcao I 10

Educacdo Prof. e Tecnolégica I ©
0 20 40 60 80

Figura 3: Principais assuntos associados as Dentncias e Comunicagées de Irreqularidade em 2025.

Entre os assuntos mais indicados pelas pessoas usudrias quando do protocolo das manifestacées do tipo
Denuncia e de Comunicacao de Irregularidade, na Plataforma FalaBR, conforme grafico acima, o destaque é a
conduta ética e irregularidade de servidores (77), seguido por assédio moral (66), conduta docente (23),
assédio sexual (22), agente publico (16), educagao superior (15), racismo e discriminagéo (12), conduta ética (11),
corrupcao (10) e educacao profissional e tecnolégica (9).

Assim, conclui-se que no tratamento das Denuncias e no acolhimento a pessoa usuaria, no ambito da Ouvidoria,
sao adotados os procedimentos que garantem a preservagao da identidade, respeitam o sigilo processual e evitam
a revitimizagéo.

Por derradeiro, participou-se, também em 2025, do Seminario Nacional de Ouvidorias Publicas, em Belo
Horizonte, Minas Gerais, organizado pela Controladoria-Geral da Unido. As experiéncias adquiridas, a partir de
relatos e de exemplos praticos vivenciados no evento, contribuiram significativamente na condugéo dos trabalhos
presenciais.

A Ouvidoria, também, tem assento nato na Comissao Gestora de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e
Discriminacao, responsavel por articular e propor politicas publicas sobre a matéria.

Em regra, a pessoa usuaria, na condicdo de denunciante, encontra-se fragilizada e adotar protocolo de
atendimento adequado as condigdes da vitima € um dos desafios institucionais.

I 5 — CONSULTA SOBRE OS SERVICOS DE OUVIDORIA
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O quanto vocé conhece a Ouvidoria do IFCE?

269 respostas

Publicar analise

Qual sua relagéo com o IFCE? |0 Copiar grafico

269 respostas

@ Sou estudante

@ Sou servidor ou servidora
(carreira docente e
administrativa)

@ Sou terceirizado(a) do IFCE

@ Sou uma pessoa da

comunidade
Agora vamos para as perguntas sobre Ouvidoria!
Vocé sabe o que é uma Ouvidoria? |_|:| Copiar grafico
269 respostas
® Sim
® Niao



https://docs.google.com/forms/d/1-fSlNge1UmT4BeBTjNamtO5wWCAJXadskS_DET2TjOs/edit#start=publishanalytics

Vocé conhece a Ouvidoria do IFCE?

269 respostas

® Sim
® Nao

Como ficou sabendo da existéncia da Ouvidoria do IFCE?

269 respostas

Portal do IFCE

Rede social 32 (11,9%)

Por outra pessoa 77 (28,6%)

Desconhecia a existéncia
0 50 100

Ja usou os servigcos da Ouvidoria do IFCE?

269 respostas

® Sim
® Nio

|_|:| Copiar grafico

|_|:| Copiar grafico

125 (46,5%)

150

|_|:| Copiar grafico

Se suas respostas tiverem sido positivas nos itens anteriores, continue!

Se ndo, agradecemos sua contribuicdo ate aqui!!



Se usou os servigos da Ouvidoria, escolheu qual forma de |_|:| Copiar grafico
acesso?

58 respostas

E-mail 27 (46,6%)

Plataforma https://

|— 0,
falabr.cgu.gov.br 28 (48,3%)
Telefone
Presencial —12 (20,7%)
0 10 20 30
Quando da utilizagao dos servigos da Ouvidoria, como avalia o |_|:| Copiar grafico
atendimento?
61 respostas
@ Eficiente
@ Ineficiente
75,8%
Como avalia a resposta recebida por meio da Ouvidoria? |_|:| Copiar grafico

61 respostas

@ Suficiente
@ Insuficiente




Como vocé avalia o prazo de atendimento da Ouvidoria? |0 Copiar grafico

61 respostas

@ Adequado
@ Inadequado

Vocé entraria em contato novamente com a Ouvidoria do IFCE? I_D Copiar grafico

64 respostas

® Sim

® Niao
Vocé acredita que a Ouvidoria contribui para a melhoria da |_|:| Copiar grafico
prestacao dos servigos publicos do IFCE?
88 respostas

® Sim

® Nizo




Indicaria a Ouvidoria do IFCE? |0 Copiar grafico

84 respostas

® Sim
® Niao

78,6%

Agradecemos por ter respondido até o final!

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google. - Entre em contato com o proprietario do formulario -
Termos de Servico - Politica de Privacidade

Este formulario parece suspeito? Denunciar

Google Formularios
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