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Este relatério contempla os dados do segundo trimestre de 2021 da Ouvidoria da Fundagdo
Cecierj — Secti. Estda em conformidade com o disposto no Art. 39, inciso lll, da Resolucdo CGE n.° 13,

de 2 de maio de 2019.

Atualmente, as manifestacGes sao recebidas pelos seguintes canais: site da Cecierj, e-mail da
Ouvidoria, e-mail do Fale conosco, ligacdes telefénicas, Sistema fala.BR e Sistema e-SIC.

O atendimento presencial esta suspenso devido a pandemia de Covid-19.

A equipe da Ouvidoria, nesse trimestre, foi composta por: Jéssica Landim Silveira, Maria Del

Carmem dos Santos Puente e Maria Luciana de Assis Faustino Teixeira.

2 RESULTADOS

Manifestagées/més Abril Maio Junho Total
Por canais eletronicos* 575 793 797 2.165
Por ligacdes telefonicas 563 199 418 1.180

Total | 1.138 992 1.215 3.345

2.1 ORIGEM DAS MANIFESTAGOES

CANAIS UTILIZADOS NO SEGUNDO TRIMESTRE DE 2021
Descrigao Abril Maio Junho Total | % (aprox.)

E-mail (ouvidoria@cecierj.edu.br) 43 72 80 195 6%
E-mail (faleconosco@cecierj.edu.br) 529 715 713 1.957 59%
Site da Fundacao - - - - -
Sistema fala.br 3 6 4 13 0%
e-SIC 1 2 - 3 0%
Ligacdo telefonica 563 199 418 1.180 35%
Atendimento presencial/ outros - - - - -

Total 1.138 992 1.215 3.345 100%
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2.2 TIPOS DE DEMANDA

e Comunicagao
e Denuncia

e Elogio

e Reclamacao
e Solicitacdo

e Sugestao
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2.3 PRINCIPAIS ASSUNTOS ENCAMINHADOS A OUVIDORIA

Assunto Abril Maio Junho Total | % (aprox.)

ADM Fundacdo - - - - -
Assessoria Juridica - - - - -
Cederj—reclamacao - 22 23 45 23%
Cederj— solicitacao 30 27 39 96 50%
Cederj —sugestao - 1 2 3 1%
Cederj —elogio - - - - -
Cederj —denuncia - 2 1 3 2%
Ceja— elogio - - - - -
Ceja—reclamacao - 6 2 8 4%
Ceja— solicitacao 3 4 5 12 6%
PVS — solicitacao - 4 1 5 3%
PVS —reclamacao - 1 2 3 2%
Tl - - - - -
Tutoria — solicitacao 4 1 - 5 3%
Tutoria —reclamacgao - 1 - 1
DAC —solicitagao 2 1 - 3 2%
Divulgacao Cientifica - - 1 1
DGAF — solicitacao - 1 3 4 2%
DGAF —reclamacao - - - - -
DRH - solicitacdo - - - - -
Extensdo — reclamacado - - - - -
Extensdo — solicitacdo - 1 - 1 -
Extensdo — sugestao - - - - -
Gabinete — Presidéncia Cecierj 3 - 1 4 2%
N3o informado 1 - - 1

Total 43 72 80 195 100%
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2.4 GRAFICO

Principais assuntos
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2.3.1 ASSUNTOS ENCAMINHADOS POR MEIO DO FALE CONOSCO

Assunto Abril Maio Junho Total % (aprox.)
ADM Fundagao - - 1 1 -
Cederj —reclamagao 1 11 3 15 1%
Cederj —solicitagao 374 418 515 1307 67%
Cederj — sugestao - - - - -
Cederj —elogio 2 - - 2 -
Cederj —denuncia - - - - -
Ceja— elogio - - - - -
Ceja—reclamacao 1 4 5 10 1%
Ceja— solicitacao 115 125 78 318 16%

Ceja— comunicagao - - - - -

Ceja— denuncia - - - - _

ENCCEJA — solicitacao 2 5 4 11 1%
PVS — solicitacao 14 95 76 185 10%
Tl - - - - -
Tutoria — solicitacdo 11 21 9 41 2%
Tutoria — reclamagao - 1 1 2 -
DAC —solicitagao - 1 1 2 -
Divulgagao Cientifica 2 24 2 28 1%

DGAF —solicitacao - -

DGAF — reclamacao - - - - -

DRH - solicitagdo - - - - -

DRE — solicitacao - - 1 1 -
Extensdo — reclamacao - - 1 1 -
Extensao — solicitagao 4 8 15 27 1%
Extensdo — sugestao - - - - -
Faetec 3 2 - 5 -
Gabinete Presidéncia - - 1 1 -
Total| 529 715 713 1957 100%
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2.3.2 ASSUNTOS ENCAMINHADOS POR MEIO DE LIGAGOES TELEFONICAS

Assunto Abril Maio Junho Total
Aluno Cederj — acesso a plataforma - - - -
Aluno Cederj — reabertura de matricula - - 9 9

Aluno Cederj — cancelamento de matricula - - - -

Aluno Cederj — conclusdo fora do pais - - - -

Aluno Cederj — notas - - - -

Aluno Cederj — duvidas 28 46 30 104
Candidatos vestibular — reclamacao 21 - - 21
Candidatos vestibular — solicitacao 5 - - 5
Candidatos vestibular — duvidas 258 37 - 295
Candidatos vestibular — troca de polo 2 - - 2
Ceja — dificuldades no acesso a plataforma 14 - - 14

Ceja — reabertura de matricula - - - -

Ceja— CPF invdlido - - - -

Ceja — duvidas/ informagdes 4 77 111 192

Ceja — processo seletivo - - - -

DAC — editais e bolsas - - - R

Extensdo — informacgdes - 5 14 19

PVS —inscri¢cdes para mediadores - - - -

PVS —inscri¢bes para alunos - - - -

PVS — davidas/ informacdes 92 26 53 171

Tutoria — informacgdes / duvidas - 8 7 15

Vestibular — perda de prazo - - - -

Vestibular — reclamacado - - - -

Vestibular — comprovante de matricula - - - -

Vestibular — declara¢dao de matricula - - - -

Vestibular — matricula 139 - 194 333

Vestibular — informacgdes - - - -

Vestibular — resultado - - - -

Vestibular — vagas remanescentes - - - -

Vestibular — desisténcia - - - -

Total| 563 199 418 1.180
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3 PRINCIPAIS ASSUNTOS DO SEGUNDO TRIMESTRE DE 2021
Maior incidéncia:

1.vestibular;
2.inscrigdes PVS;
3.envio de documentacao;

4.dificuldades no acesso a plataforma.

4 DEMANDAS DA LEI DE ACESSO A INFORMAGAO, E-SIC

DEMANDAS DA LEI DE ACESSO A INFORMACAO — SEGUNDOTRIMESTREDE 2021
Origem da Quantidade de . Demandas Demandas | Demandas
% aproximado | prorrogadas , -
demanda demandas . concluidas | em analise
por 10 dias
Estudante 1 - - 1 -
Servidor publico
federal - - - - -
Professor - - - -
Advogado 1 - - - 1
Ndo informado 1 - - 1 -
Total 3 - - 2 1
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5 DEMANDAS DO SISTEMA FALA.BR

Assunto Abril Maio Junho Total
Cederj —solicitagao 1 4 1 6
Cederj —reclamagao - - 3 3

Cederj —denuncia - - - -
Cederj —reclamagao - - - -
DGAF — solicitagao - - - -

ENCCEJA - solicitagao 1 1 - 2
Faetec —solicitacdo - - - -
Seeduc — solicitacao 1 1 - 2

Vestibular — denuncia - - - -
Vestibular — reclamacao - - - -
Total 3 6 4 13
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6 PESQUISA DE SATISFACAO: OUVIDORIA E SITE

> ABRIL

A qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria foi:

Excelente 8
Boa 2
Regular -
Ruim -
Total 10

A Ouvidoria respondeu sua
comunicagdao em tempo

Normal 4
Curto 6
Demorado -
Total 10

Caso necessario, vocé utilizaria
novamente os servigos da
Fundacao Cecierj?

Sim 10
Nado -
Total 10

A qualidade do servigo prestado
pela Fundacgao Cecierj foi:

Excelente 10
Boa -
Regular -
Ruim -
Total 10

FUNDAGAO CECIERJ Fundacdo Centro de Ciéncias e Educacao Superior a Distancia do Estado do Rio de Janeiro

Praca Cristiano Ottoni, s/n - 6° andar. Centro, Rio de Janeiro, RJ | CEP 20221-250 | cecierj.edu.br




4
wal Fundacdo

*
St_—:-frefariade ) GOVERNO DO ESTADO
CECIER] i pomoes RIO DE JANEIRO
TR

SEM TEMPO A PERDER

> MAIO

A qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria foi:

Excelente 17
Boa 8
Regular 2
Ruim 1
Total 28

A Ouvidoria respondeu sua
comunicagao em tempo

Normal 14
Curto 8
Demorado 6
Total 28

Caso necessario, vocé utilizaria
novamente os servicos da
Fundacdo Cecier;j?

Sim 26
Ndo 2
Total 28

A qualidade do servigo prestado
pela Fundagdo Cecierj foi:
Excelente 16
Boa 7
Regular 2
Ruim 3
Total 28
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» JUNHO

A qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria foi:

Excelente 22
Boa 6
Regular 2
Ruim 3
Total 33

A Ouvidoria respondeu sua
comunicagao em tempo

Normal 13
Curto 16
Demorado 4
Total 33

Caso necessario, vocé utilizaria
novamente os servicos da
Fundacdo Cecier;j?

Sim 32
Ndo 1
Total 33

A qualidade do servigo prestado
pela Fundacgao Cecierj foi:
Excelente 21
Boa 8
Regular 2
Ruim 2
Total 33
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

De acordo com este relatério, os resultados das atividades demonstram, de
maneira geral, que os cidaddos estdo majoritariamente satisfeitos com os servigos
prestados pela Ouvidoria da Fundagado Cecier;j. Isso é reflexo ndo somente da atuacao da
equipe envolvida, mas, principalmente, das areas técnicas da Fundacdo, que sdo os
agentes ativos no processo de solugao das questdes apresentadas e na elaborag¢ado das
respostas dadas aos usuarios.

Ha de se ressaltar que a Ouvidoria conseguiu responder, em um prazo de até 10
dias, a mais de 90% das demandas registradas, com questionamentos envolvendo as
principais areas de atuacdo da Fundacdo Cecierj, a saber: Diretoria Académica, Diretoria
de Polos, Diretoria de Tutoria, Diretoria de Administracdo e Financas, além das Vice-
Presidéncias Cientifica e de EaD.
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