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OUVIDORIA DA FUNDAGAO CECIER!J

1. APRESENTAGAO

Este relatério contempla os dados do primeiro trimestre de 2025 da Ouvidoria da Fundacao

CECIERJ (Centro de Ciéncias e Educacdo Superior a Distancia do Estado do Rio de Janeiro) —

SECTI

(Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao), e estd em conformidade com o disposto no

Art. 32, inciso Ill, da Resolu¢do CGE n? 13, de 2 de maio de 2019.

Até a elaboracdo deste relatério, as manifestacdoes foram recebidas pelos seguintes canais:

Telefonico, OuvERJ e Reclame Aqui.

A equipe da Ouvidoria, neste trimestre, foi composta por:

Jéssica Landim Silveira
Luciana Luzie

Maria Del Carmem Puente
Maria Luciana de Assis
Selma Regina Dias

2. RESULTADOS

MANIFESTACOES / SOLICITACOES JAN FEV MAR TOTAL
OuvERJ* 115 67 58 240
LigacOes telefénicas 282 462 200 944
Reclame Aqui 4 2 3 9
TOTAL 401 531 261 1193

*QOuvERJ = Manifestagdes e Pedidos de Informagdo
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CANAIS UTILIZADOS NO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2025
DESCRICI'-'\O JAN FEV MAR TOTAL %
OuvERJ (Manifestacoes) 113 63 55 231 19%
OuvERJ (Pedidos de Informacao) 2 4 3 9 1%
Ligacdo telefénica 282 462 200 944 79%
Reclame Aqui 4 2 3 9 1%
TOTAL 401 531 261 1193 100%

2.2. TIPOS DE DEMANDA

e COMUNICACAQ: Manifestagcdo que ndo constitui propriamente uma classe, mas a
maneira anénima de apresentar uma Reclamag¢do ou Denuncia. Na Comunica¢do, o
acompanhamento do tratamento e a resposta conclusiva permanecem inacessiveis ao
demandante.

e DENUNCIA: Manifestacdo em que se comunica a ocorréncia de um ato ilicito, uma
irreqularidade praticada por agentes publicos, ou uma violagdo dos direitos humanos.

e FLOGIO: Manifestagdo com expressdo de satisfacGio com o bom atendimento ou o bom
servico prestado pelo Estado.

e RECLAMACAO: Manifestacéo que visa demonstrar a insatisfacdo com um servigo publico,
seja por ineficiéncia do servico prestado ou pela omissGo de sua prestagdo.

e SOLICITACAO: Trata-se de uma manifestacdo referente a um atendimento ou a prestagéo
de um servigo. Pode estar relacionada ao fornecimento de algo material ou a prdtica de
uma agdo por parte do Estado.

e SUGESTAQ: Manifestacéo pela qual se apresenta uma idéia ou proposta de melhoria dos
servigos publicos.
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2.3. MANIFESTAGOES TELEFONICAS (FALE CONOSCO/OUVIDORIA)

CEDERJ (Centro de Educacédo Superior a

Distancia do Estado do RJ) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacao 0 24 1 25
Solicitagao 205 266 127 598
TOTAL 205 290 128 623
CEJA (Centro de Educacéo de Jovens e

Adultos) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 0 2 1 3
Solicitagao 14 28 18 60
Denuncia 0 0 1 1
TOTAL 14 30 20 64
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacao 0 19 0 19
Solicitagao 47 90 28 165
TOTAL 47 109 28 184
TUTORIA JAN FEV MAR TOTAL
Solicitagao 1 0 1 2
TOTAL 1 0 1 2
EXTENSAO JAN FEV MAR TOTAL
Solicitagao 15 31 21 67
TOTAL 15 31 21 67
DIVULGAGAO CIENTIFICA JAN FEV MAR TOTAL
Solicitagao 0 0 2 2
TOTAL 0 0 2 2
GESTAO JAN FEV MAR TOTAL
Solicitagao 0 2 0 2
TOTAL 0 2 0 2
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2.3.1. GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTAGOES TELEFONICAS (FALE CONOSCO/OUVIDORIA)

AREAS

@ CEDERJ-66%
CEJA-T%
@ Tutoria- 0,2%
PVS - 19,4%
Divulgag&o Cientifica - 0,2%
Extenséo - 7%

Gestao - 0,2%

TIPOS

SOLICITAGAO - 94,9%
DENUNCIA - 0,1%
RECLAMAGAO - 5%

ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 35,5%

() Editais CECIERJ - 53%
Polos - 1%

() Unidades CEJA - 0,5%

) Cursos de Graduagéo - 2%

@ Vestibular - 6%

@ Bolsa-0,5%

@ DGAF-1%

@ Caravana da Ciéncia - 0,5%
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CEDERJ (Centro de Educagao Superior a

Distancia do Estado do RJ) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacao 15 16 8 39
Solicitagao 79 28 18 125
Sugestao 0 0 1 1
Denuncia 0 2 3 5
TOTAL 94 46 30 170
CEJA (Centro de Educacao de Jovens e

Adultos) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 1 1 2 4
Solicitagao 3 2 2 7
Denuncia 0 0 2 2
TOTAL 4 3 6 13
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 2 2 0 4
Solicitagao 8 5 8 21
TOTAL 10 7 8 25
TUTORIA JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 0 1 0 1
Solicitagao 0 1 0 1
TOTAL 0 2 0 2
EXTENSAO JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 0 1 4 5
Solicitagao 1 2 7 10
TOTAL 1 3 1 15
DIVULGAGAO CIENTIFICA JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 0 1 0 1
Solicitagao 2 0 0 2
TOTAL 2 1 0 3
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GESTAO JAN FEV MAR TOTAL
Solicitagao 2 1 0 3
TOTAL 2 1 0 3

2.4.1. GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELO OUVER]

AREAS

@ CEDERJ-735%
@ CEJA-55%
PVS-11%
@ Gestéo-13%
® Tutoria-0,9%
@ Extensdo-6,5%
@ Divulgagéo Cientifica - 1,3%

TIPOS

@ SOLICITACAO-727%

@ DENUNCIA- 3%

@ RECLAMAGAO - 23 9%
SUGESTAQ - 0,4%
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ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 58%
) Editais CECIERJ - 21%
@ Polos - 6%
Unidades CEJA - 1%
@ Vestibular- 3%
@ Bolsa-1%
DGAF - 1%
@ Documentagéo - 8%
@ Museu-1%

2.5. PEDIDOS DE INFORMAGAO RECEBIDOS PELO OUVER)J

AREA JAN FEV MAR TOTAL
CEDERJ (Centro de Educagao Superior a

Distancia do Estado do RJ) 2 1 2 5
Tutoria 0 1 0 1
Gestéo 0 1 3
TOTAL 2 4 3 9

2.5.1. GRAFICOS REFERENTES AOS PEDIDOS DE INFORMAGAO RECEBIDOS PELO OUVERIJ.

AREAS

@ CEDERJ - 56%
@ Gestéo-33%
@ Tutoria- 11%
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ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 67%
Financeiro - 11%

Recursos Humanos - 22%

Como vocé avalia sua experiéncia com
consumo do servigo?

Como vocé avalia sua experiéncia com o
atendimento?

1 ESTRELA 5
2 ESTRELAS 0
3 ESTRELAS 1
4 ESTRELAS 1
5 ESTRELAS 14
TOTAL 21

1 ESTRELA 5
2 ESTRELAS 0
3 ESTRELAS 1
4 ESTRELAS 2
5 ESTRELAS 13
TOTAL 21

Como vocé avalia sua experiéncia com
consumo do servi¢o?

Como vocé avalia sua experiéncia com o
atendimento?

1 ESTRELA

1 ESTRELA

2 ESTRELAS

2 ESTRELAS

3 ESTRELAS

3 ESTRELAS

4 ESTRELAS

4 ESTRELAS

5 ESTRELAS

5 ESTRELAS

o |O |O |O |Oo |o

TOTAL

O |O |O |o |o |o

TOTAL
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Como vocé avalia sua experiéncia com Como vocé avalia sua experiéncia com o
consumo do servigo? atendimento?
1 ESTRELA 5 1 ESTRELA 5
2 ESTRELAS 0 2 ESTRELAS 0
3 ESTRELAS 1 3 ESTRELAS 1
4 ESTRELAS 1 4 ESTRELAS 2
5 ESTRELAS 14 5 ESTRELAS 13
TOTAL 21 TOTAL 21

3.1. GRAFICOS REFERENTES AO TOTAL DE AVALIAGCOES RECEBIDAS PELO OUVER!

EXPERIENCIA COM O SERVICO
15

14
10
5
5
1 1
0
0

1 ESTRELA 2 ESTRELAS 3 ESTRELAS 4 ESTRELAS 5 ESTRELAS

EXPERIENCIA COM O ATENDIMENTO
15

13
10
5
5
2
1
0
0

1 ESTRELA 2 ESTRELAS 3 ESTRELAS 4 ESTRELAS 5 ESTRELAS
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4. RECLAME AQUI

CEDERJ (Centro de Educagao Superior a

Distancia do Estado do RJ) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacao 3 1 0 4
TOTAL 3 1 0 4
CEJA (Centro de Educacao de Jovens e

Adultos) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacao 1 0 2 3
TOTAL 1 0 2 3
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 0 0 1 1
TOTAL 0 0 1 1
TUTORIA JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 0 1 0 1
TOTAL 0 1 0 1

4.1. GRAFICOS REFERENTES AO RECLAME AQUI

AREAS

@ CEDERJ-45%
CEJA - 33%
PVS - 11%

@ Tutoria- 1%
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ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 33%
Editais CECIERJ - 11%

@ Bolsa-11%

@ Documentagéo - 45%

4.2. AVALIAGOES DO RECLAME AQUI

AVALIACOES
NOTA 0 |[NOTA 1 | NOTA 2 | NOTA 3 | NOTA 4 [NOTA 5 |NOTA 6 | NOTA 7 | NOTA 8 | NOTA 9 |NOTA 10
0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0
TOTAL DE AVALIACOES
2
AVALIACOES

3 JE—
2 —4

1 1
1 —4—

0 0 0 0 0 0 0 0 0

NOTAO NOTA1 NOTA2 NOTA3 NOTA4 NOTAS5 NOTA6 NOTA7 NOTA8 NOTAS NOTA10
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Os dados apresentados no presente relatério indicam a qualidade dos servicos prestados
pela Ouvidoria ao publico final atendido pela instituicdo. A satisfacdo do cidaddo com o
atendimento recebido é um reflexo da atuacdo, ndo somente da equipe da ouvidoria, mas
também das equipes técnicas da instituicdo, que atuam de forma ativa e eficiente na analise e
pronunciamento, visando encaminhar as respostas aos usudrios, sempre com atencdo aos
prazos legais.

Destacamos que neste trimestre, a ouvidoria conseguiu responder 100% das demandas
registradas, em um prazo inferior ao legalmente estipulado, envolvendo as principais areas de
demandas da instituicdo, a saber: Diretoria Académica, Diretoria de Polos, Diretoria de Tutoria e
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj). Com um menor volume de demandas temos a Extensdo,
CEJA (Centros de Educacao de Jovens e Adultos), DGAF (Diretoria de Administracdo e Finangas),
Divulgacdo Cientifica, além das Vice-Presidéncias Cientifica e de EaD.
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