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1 — Apresentacao

Atuando como 22 instancia das manifestacdes recebidas pelo canal de relacionamento
existente (Fale Conosco) . Esta Ouvidoria gerou atendimentos a partir de novembro de
2019, possibilitando assim, respostas rapidas e diretas as suas demandas , tanto para
solicitacdes sobre  formas de ingresso nos vestibulares para os cursos EaD do
Consorcio Cederj, quanto para as demais modalidades de cursos ofertados pela
Fundacdo Cecierj, a saber: Pré Vestibular Social, Cursos CEJA e Cursos de Extensdo.
Foram também recebidas reclamacdes sobre: a realizacdo do vestibular 2020.2 e o
atendimento prestado pelo Instituto Selecon; dificuldades nos acessos a Plataforma e
Sistacad, , dificuldades de acesso e contato com as Coordenag¢des dos cursos EaD,
dificuldade para realizacdo de trancamento e destrancamento de matriculas em todas
as modalidades de cursos; dificuldades para solicitar inclusao e iseng¢ao de disciplinas
nos cursos EaD.

Entendendo ainda que a procura a Ouvidoria, além de motivada pelo conhecimento
da comunidade interna e externa quanto a criacdo deste novo servico, encontra
também explicacdo no fato de que os alunos e cidaddos tem a percepcdo que seus

guestionamentos serdo aqui rapidamente resolvidos e respondidos.

Para uma maior compreensao, inserimos abaixo, alguns indicadores das manifestacdes
recebidas nos meses de novembro e dezembro de 2019 e no primeiro semestre de
2020.




2 - Tipos de_manifestacdao. A seguir, apresenta-se um quadro descritivo com as cinco

as modalidades de manifestagcdao que sao recebidas pela Ouvidoria

Solicitagdo/informac&o

Solicitagao de informagao ou
esclarecimento  sobre a
prestacao de Servicos
publicos.

Este tipo de manifestagdo
serve como um canal de
orientacdo ao cidadao sobre
0s diferentes servicos
prestados pela Fundacao.

irregularidades ocorridas na
Fundacao, ou de pratica
negligente ou abusiva de
cargos, empregos e fungdes
de agentes publicos ou
colaboradores terceirizados.
E ainda a pratica de ato ilicito
ou corrup¢ao, cuja solucao
dependa da atuagdo do
orgdo de controle interno ou
externo

Reclamacao Manifestacdo de desagrado | Esta manifestacao inclui
ou protesto sobre um servico | também criticas a atos da
prestado, acdo ou omissdo da | administracdo da Fundacgao ou
administracdo ou do servidor | de servidores, bem como
publico, revelando a | eventuais opinides
ineficiéncia de um servico | desfavordveis.
oferecido ou atendimento
recebido

Sugestdo Proposicdo de uma idéia ou | Essas manifestagoes
proposta de aprimoramento | contribuem, de forma
da prestacdo de servicos. individual ou coletiva para o

aperfeicoamento das normas,
regimentos e procedimentos
do servico prestado pela
Fundacao.

Elogio Demonstracao de | O elogio é uma forma de
reconhecimento ou | demonstrar satisfagdo com um
satisfacdo sobre o servico | atendimento ou com a
oferecido ou pelo | prestagdio de um servico
atendimento recebido | publico.
relativo a pessoas que
participaram do
servigo/atendimento

Denuncia Comunicagao de | As denuncias envolvem a

comunicacdo de infragdes
disciplinares, crimes, pratica
de atos de corrupg¢do e as
violagGes de direitos.




3 — Fluxo de Trabalho

Recebimento

As manifestacdes dirigidas a Ouvidoria devem observar o fluxo
do processo de recebimento e tratamento de documentos
utilizados pela Fundacgao Cecierj

Analise

Etapa em que a Ouvidoria analisa e classifica a manifestacao.
Identifica o local(departamento/diretoria) para o qual a
manifestacdo deve ser encaminhada

Encaminhamento

Apos analise, a manifestagdo é encaminhada ao setor
responsavel e o cidaddo ¢é informado sobre o
encaminhamento e tratamento de sua manifestacao.

Acompanhamento

A Ouvidoria acompanha todas as etapas do andamento de sua
manifestacdo. A resposta ao cidaddo deve ser objetiva,
imparcial e rdpida. Caso a resposta do departamento ou
diretoria ndo seja satisfatéria, deve-se reiterar o pedido de
resposta, apontando os pontos a serem esclarecidos.

Resposta ao Cidadao

A resposta ao cidadao deve ser feita depois de terem sido
esgotadas todas as diligéncias

Encerramento

Uma manifestacdo somente é encerrada mediante uma
resposta satisfatdria. A resposta satisfatdoria nao significa o
atendimento a solicitacdo do cidad3ao, mas sim uma resposta
esclarecedora, sincera e completa.

Apds o encerramento o Cidad3ao recebe uma pesquisa de
avaliacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria e pela
Fundacao.

3.1 — Formas de Contato com a Ouvidoria

Para cumprir sua missao institucional, a Ouvidoria estimula cotidianamente o didlogo

do cidadao com a Fundacdo Cecierj. Existem varias formas de interacdo e diversos

canais de comunicacdo podem ser utilizados, de acordo com as os recursos disponiveis

na Ouvidoria, apresentados a seguir:

e 3.1.1 - Atendimento presencial: o atendimento ao cidad3o é realizado na Fundacao

em um espaco dedicado a essa finalidade. Além do cuidado com o ambiente, é

importante ressaltar que o atendimento foi adaptado as necessidades do cidadao,

observando:

e Linguagem inclusiva: a linguagem deve ser clara, acessivel, de facil compreensao,

evitando jargdo e termos técnicos;

e Linguagem corporal: a postura do atendente deve ser aberta e receptiva;

e Registro das informacgOes: todas as manifestacdes — seja qual for o meio de

comunicacdo utilizado — sdo orientadas e/ou cadastradas .




e 3.1.2 - Telefone: o cidaddao se comunica por telefone com um atendente da
Ouvidoria ou com a prépria Ouvidora.

e 3.1.3 — e-mail: nessa comunica¢dao o cidaddao envia sua mensagem por meio
eletronico para o endereco: ouvidoria@cecierj.edu.br. O cidad3ao recebe

posteriormente uma mensagem acusando a recebimento na Ouvidoria, com o
qual podera acompanhar sua manifestacao;

e 3.1.4 - Sistema de Registro Eletrénico — FalaBR. A Fundagdao aderiu ao Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual (FalaBR), monitorado pela Ouvidoria-Geral
da Unido, ligada ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.
Trata-se de uma ferramenta segura e eficiente de recebimento e tratamento de
manifestacdes, que permite ao cidaddo o seu registro e acompanhamento através
do site:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RJ/Manifestacao/RegistrarManifestacao

4 - Demonstrativos das manifestagdes recebidas em novembro e dezembro de 2019
e no primeiro semestre de 2020. Neste periodo, a Ouvidoria totalizou a recepc¢do de
544 manifestacOes, sendo 481 recebidas por e-mail, além dos 63 registros realizados
através no Sistema FalaBR. Tendo recebido também 24 pedidos de acesso a
informacdo. Prioritariamente do publico externo, uma vez que este foi o publico
demandante.
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4.1. Tipologia das manifestac6es recebidas por modalidade de ensino.

4.1.1 - Solicitacbes — Foram totalizadas 352 solicitagbes sobre: trancamento e
destrancamento de matriculas em todas as modalidades de cursos; inclusao e isen¢do
de disciplinas nos cursos EaD e solicitacdes de implantacdo de novos cursos, além de
informacdes sobre formas de ingresso nos vestibulares para os cursos EaD do
Consoércio Cederj, como para ingresso nas demais modalidades de cursos ofertados
pela Fundacdo Cecierj, a saber: Pré Vestibular Social, Cursos CEJA e também os Cursos
de Extensao.
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4.1.2 — Reclamac6es — Foram registradas 96 reclamagdes sobre: dificuldade no acesso
e falta de informacdo sobre o vestibular 2020.2 junto ao Instituto Selecon; dificuldade
de acesso as informac¢des na Plataforma e Sistacad, , dificuldades de contato e
obtencdo de respostas as solicitagdes enviadas as Coordenagdes das disciplinas dos

cursos EaD.

4.1.3 — Sugestoes — Nesta modalidade foram recebidas 11 sugestdes para implantacdao
de novos cursos de graduacdo, ampliacdo do material didatico e estagios, e 2
sugestdes para rever condicdes de vaga do curso de Educacdo Especial e Inclusiva.
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4.1.4 — Elogios - Foram registrados 3 elogios, pelos 20 anos da Fundagao e por aluno
do PVS ter tirado nota alta na redacdo do Enem.

4.1.5 — Denuncias — Nesta modalidade foram registradas 9 denuncias, sendo 8 para
situacdes do Consdrcio Cederj tais como: ma Conduta de diretores de Polo; ndo
cumprimento de Horario nas Secretarias; falta de respeito dos tutores do CEDERJ com
seus alunos; Procedimento para denuncia por constrangimento e autoritarismo nos
Polos; Aluna gravida/puérpera impedida de ter nota de prova de reposi¢do; Tutor com
suspeita de COVID 19 e 1 (um) orientagao indevida sobre inscrigdo PVS.

5 — Resolutividade das Manifesta¢des e Pedidos de Acesso a Informacao.

5.1.1. — Todos os 24 pedidos de acesso a informacdo foram atendidos dentro do prazo
de 20 (vinte) dias, previstos no Decreto Estadual n? 46.475, de 25 de outubro de 2018.

5.1.2 — As manifestagGes tiveram 90% de atendimento dentro do prazo de 30 (trinta)
dias, previstos no Decreto Estadual n2 46.622 de 03 de abril de 2019.

6 — Pesquisa de Satisfacdo - A relevancia dos dados obtidos neste levantamento nao

pode ser considerada representativa do comportamento de todos os usuarios que ja
contataram a Ouvidoria , pelo fato de ndo ter sido a resposta representativa entre os
manifestantes, mas sim, de resposta espontdnea dos usudrios, cujo convite, feito a
todos, ndo foi retornado pela maioria. Ainda, as manifestacdes anonimas nao foram,
obviamente, computadas. Sendo assim, lembramos que, os resultados ndo sao
“estimativas” das respostas reais de todo o universo de manifestantes que contataram
a Ouvidoria.

6.1 — A qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria
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6.2 — A Ouvidoria respondeu a sua comunicacdo em tempo:

A Ouvidoria respondeu em tempo
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6.3. Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servicos da Ouvidoria da Fundacio
Cecierj ?

Utilizaria a Ouvidoria novamente
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6.4. A qualidade do servico prestado pela Fundacao Cecierj foi?

Qualidade dos servicos prestados pela
Fundacao

REGULAR

7 5%

\

24%

EXCELENTE
71%




7 — Consideragdes finais

De acordo com este relatério, os resultados das atividades demonstram, de maneira
geral, que os cidadaos estdo, em sua maioria, satisfeitos com os servicos prestados
pela Ouvidoria da Fundacdo Cecierj. Isso é reflexo ndo somente da atuacdo da
Ouvidoria, mas principalmente das areas técnicas da Fundacdo, pois elas sdo os
agentes ativos no processo de solugdo as questdes apresentadas e na elaboragao das
respostas para os usuarios do servico. Ha de se ressaltar que a Ouvidoria conseguiu
responder, no tempo de até 10 dias, mais de 90% das demandas registradas, com
guestionamentos envolvendo as principais dreas de atuacdo Fundacdo, Diretoria
Académica, Diretoria de Polos, Diretoria de Tutoria, Diretoria de Administracdo e
Financas e Vice Presidéncia EaD .

A manifestacdo do cidaddo , de acordo com sua visdo do servico prestado pela
Ouvidoria , é no sentido orientar ou de solucionar o problema vivenciado pelo mesmo.
Nota-se a importancia que este da a instituicdo como lécus de credibilidade para ter
suas demandas resolvidas. Observou-se também um interesse em sua participag¢ao por
meio das solicitacGes, reclamacdes, elogios e sugestdes, acreditando na capacidade
deste Canal em recepciona-lo e informa-lo quanto ao correto servico a ser prestado.
Constatou-se, ainda, que alguns departamentos da Fundag¢do , ao contarem com o
servico da Ouvidoria , se empenharam em desenvolver o trabalho em estreita parceria.
Diante disso, esta Ouvidoria entendeu que pode contribuir criando uma agenda de
avaliacdo, com énfase na simplificacdo e na melhoria dos processos, sob a perspectiva
de atuacdo e acompanhamento das diretorias e departamentos envolvidos. Destaca-
se, por fim, que a Ouvidoria ndo possui poder de decisdo. Seu poder serd de
recomendacao, no sentido de reformulagdo das decisdes, sempre que houver prejuizo
ou constrangimento para o interessado. Dessa forma, e visando contribuir para o
aprimoramento dos servicos prestados pela Fundag¢do , apontamos a Direcdo algumas
recomendacdes:

v" Acesso as informacdes na Plataforma e no Sistacad- Observou-se que algumas

demandas que envolvem o acesso a area do aluno, vém apontando caréncia de
informacgdes e/ou dificuldade no acesso as informacdes existentes. Sabe-se que a
Fundacdo vem trabalhando periodicamente na atualizacdo e aprimoramento
desses sistemas, mas se faz necessario disponibilizar as informac¢des de forma mais
célere.

v"  Agilidade das coordenacdes na resposta ao aluno - Tal como informar ao aluno

que sua manifestagdo é tratada de forma criteriosa, podendo ser sigilosa, caso
solicite. O atendimento a sua demanda é o objetivo e a atividade finalistica da
Ouvidoria. Na ocasido, outras informacdes sdo repassadas. No entanto, quando
este toma conhecimento de que a Ouvidoria é responsavel pelo recebimento da




manifestacdo, mas que se tratando de questdo cuja competéncia de resolugdo é
junto a coordenacdo do curso, e que por ocasido da resposta, ele serd informado
pela prdpria coordenacdo de todas as providéncias adotadas. Observou-se que ha
uma certa insatisfacdo por parte do discente quanto ao retorno recebido das
coordenacgdes, ja que o tempo de resposta é ainda considerado longo em relagao
aos padrdes usualmente utilizados e aceitos na realizagao desses trabalhos. Nesse
sentido, recomendamos que, o atendimento, em todas as suas formas, seja
realizado com prazos pré-estabelecidos pelos respectivos departamentos e
coordenacdes nas IES.

Atendimento pela Organizadora do vestibular 2020.2. Diante de tantas
reclamacdes sobre o atendimento prestado pelo Instituto Selecon. E apds procurar
o Selecon, boa parte dos candidatos veio a Ouvidoria para explicitar suas queixas
ou duvidas em relacao ao vestibular e atendimento recebido da organizadora do
certame. Diante desse cendrio a Ouvidoria entendeu que, poderia haver um
interlocutor agindo diretamente junto a organizadora, no sentido de melhorar o
atendimento prestado, e, portanto, estar atenta ao fato de que a reputacdo da
Fundagao também esta em suas maos. Isso é relacionamento, e a fundagao
sempre trabalhou para fortalecer esse ativo . Certamente, a taxa de queixas
convertidas em solugdes, por intermédio de um interlocutor , € um conceito que
deve ser pensado nos préoximos concursos.

Nancir Sathler

Ouvidora - Fundacao Cecierj




