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OUVIDORIA DA FUNDAGAO CECIER!J

1. APRESENTAGAO

Este relatério contempla os dados do quarto trimestre de 2024 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 ouT NOV DEZ TOTAL
OuvERJ* 78 60 69 207
LigacOes telefénicas 268 159 68 495
Reclame Aqui 02 03 07 12
TOTAL 348 222 144 714

*QOuvERJ = Manifestagdes e Pedidos de Informagdo
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CANAIS UTILIZADOS NO QUARTO TRIMESTRE DE 2024
DESCRICI'-'\O ouT NOV DEZ TOTAL %
OuvERJ (Manifestacoes) 75 60 69 204 29%
OuvERJ (Pedidos de Informacao) 3 0 0 3 0,4%
Ligacdo telefénica 268 159 68 495 69,2%
Reclame Aqui 2 3 7 12 1,4%
TOTAL 348 222 144 714 100%

2.2. TIPOS DE DEMANDA

COMUNICACAQ: Manifestacdo 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.

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

ELOGIO: Manifestacdo com expressdo de satisfacdo com o bom atendimento ou o bom
servico prestado pelo Estado.

RECLAMACAOQ: Manifestagdo que visa demonstrar a insatisfagdo com um servico publico,
seja por ineficiéncia do servico prestado ou pela omissGo de sua prestagdo.

SOLICITACAOQ: Trata-se de uma manifestacéo 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.

SUGESTAQ: Manifestacdo 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 Educagao Superior a

Distancia do Estado do RJ) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 2 115 0 117
Solicitagao 213 0 55 268
TOTAL 215 115 55 385

CEJA (Centro de Educacao de Jovens e

Adultos) ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 19 19 1 39
TOTAL 19 19 1 39
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecier;j) ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 15 10 6 31
TOTAL 15 10 6 31
TUTORIA ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 9 1 1 11
TOTAL 9 1 1 1
EXTENSAO ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 2 0 0 2
Solicitagado 0 3 2 5
TOTAL 2 3 2 7
DIVULGAGAO CIENTIFICA ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 0 1 0 1
TOTAL 0 1 0 1

DGAF (Diretoria Geral de Administragao e

Finangas) ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 4 7 1 12
TOTAL 4 7 1 12
GESTAO ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 4 2 2 8
TOTAL 4 2 2 8
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ORGAOS EXTERNOS ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 0 1 0 1
TOTAL 0 1 0 1

2.3.1. GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTAGOES TELEFONICAS (FALE CONOSCO/OUVIDORIA)

AREAS

CEDERJ - 78%
CEJA - 8%
PVS - 6%
Gestao - 1,6%
DGAF - 2,4%

Orgéos externos - 0,2%
Tutoria - 2,2%

Extenséo - 1,4%

Divulgagao Cientifica - 0,2%

TIPOS

@ SOLICITAGAO - 76%
@ RECLAMAGAO - 24%
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ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 29%
Editais CECIERJ - 10%
Vestibular - 54,5%

@ Bolsa-0,5%

@ Orgios externos - 0,5%
Documentagéo - 3%

@ Recursos Humanos - 1%

@ Solicitagao de contato - 1%

Revista Educagao Publica - 0,5%

2.4. MANIFESTAGOES ENCAMINHADAS AO OUVERIJ

CEDERJ (Centro de Educagao Superior a

Distancia do Estado do RJ) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacao 13 10 12 35
Solicitagao 36 36 40 112
Sugestao 2 2 0 4
Elogio 1 0 0

Denuncia 0 2 1 3
TOTAL 52 50 53 155

CEJA (Centro de Educacao de Jovens e

Adultos) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacao 1 0 1 2
Solicitagao 3 2 2 7
Elogio 1 0 0 1
Denuncia 5 0 1 6
TOTAL 10 2 4 16
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 0 0 1 1
Solicitagao 1 3 7 11
Sugestéo 0 0 1 1
TOTAL 1 3 9 13
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TUTORIA ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 3 2 1 6
Solicitagao 5 1 0 6
TOTAL 8 3 1 12
EXTENSAO ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 2 2 1 5
TOTAL 2 2 1 5

DGAF (Diretoria Geral de

Administragao e Finangas) ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagao 2 0 1 3
TOTAL 2 0 1 3

2.4.1. GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO OUVER)

AREAS

CEDERJ - 76%
CEJA-7,8%
PVS - 6,4%
Tutoria - 6%
DGAF - 1,4%

Extensdo -2,4%
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TIPOS

@ SOLICITACAO - 71%
® ELOGIO-1%

@ DENUNCIA - 4%

@ RECLAMACAO - 21,5%
@ SUGESTAO-2,5%

ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 51%
@ Vestibular - 38%
@ Documentagio - 6%

@ Recursos Humanos - 5%

2.5. PEDIDOS DE INFORMAGCAO RECEBIDOS PELO OUVER)

AREA ouT NOoV DEZ TOTAL
Gestéao 3 0 0 3
TOTAL 3 0 0 3
ASSUNTO ouT NoV DEZ TOTAL
Informagoes administrativas 3 0 0 3
TOTAL 3 0 0 3
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2.5.1. GRAFICOS REFERENTES AOS PEDIDOS DE INFORMAGAO RECEBIDOS PELO OUVERIJ.

AREAS

@ Gestao

ASSUNTOS
Informagdes administrativas - 100%
3. PESQUISA DE SATISFACAO DO OUVER)
Como vocé avalia sua experiéncia com Como vocé avalia sua experiéncia com o
consumo do servigo? atendimento?
1 ESTRELA 2 1 ESTRELA 3
2 ESTRELAS 0 2 ESTRELAS 0
3 ESTRELAS 0 3 ESTRELAS 0
4 ESTRELAS 2 4 ESTRELAS 1
5 ESTRELAS 14 5 ESTRELAS 14
TOTAL 18 TOTAL 18
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Como vocé avalia sua experiéncia com
consumo do servigo?

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

TOTAL

o |O |O |O |O |o

TOTAL

O |O |©O |o |o |o

Como vocé avalia sua experiéncia com
consumo do servigo?

Como vocé avalia sua experiéncia com o

atendimento?

1 ESTRELA 2
2 ESTRELAS 0
3 ESTRELAS 0
4 ESTRELAS 2
5 ESTRELAS 14
TOTAL 18

1 ESTRELA 3
2 ESTRELAS 0
3 ESTRELAS 0
4 ESTRELAS 1
5 ESTRELAS 14
TOTAL 18

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

EXPERIENCIA COM O SERVICO

15

10

2

Ll

1 ESTRELA 2 ESTRELAS
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EXPERIENCIA COM O ATENDIMENTO

15 14
10

5

3
1
0 0
0
1 ESTRELA 2 ESTRELAS 3 ESTRELAS 4 ESTRELAS 5 ESTRELAS

4. RECLAME AQUI

CEDERJ (Centro de Educagao Superior a

Distancia do Estado do RJ) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 1 2 5 8
TOTAL 1 2 5 8

CEJA (Centro de Educagao de Jovens e

Adultos) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 1 1 1 3
TOTAL 1 1 1 3
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacao 0 0 1 1
TOTAL 0 0 1 1
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4.1. GRAFICOS REFERENTES AO RECLAME AQUI

AREAS

@ CEDERJ-67%
() CEJA-25%
PVS - 8%

ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 8%
() Editais CECIERJ - 58%

Documentagéo - 34%

4.2. AVALIAGOES DO RECLAME AQUI

AVALIACOES
NOTA 0 [ NOTA 1 [ NOTA 2 [ NOTA 3 | NOTA4 [NOTA 5| NOTA 6 [ NOTA 7 [ NOTA 8 [ NOTA 9 ([NOTA 10
2 0 0 0 1 1 0 0 2 0 3
TOTAL DE AVALIACOES
9

FUNDAGAO CECIERJ Fundacdo Centro de Ciéncias e Educacdo 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. _
VA Fundagao Secretaria de

CECIEBJ e

OVERNO DO ESTADO

10 DE JANEIRO

SEM TEMPO A PERDER

AVALIACOES

4 —_
3
3 -+
2 2
2 —
1 1
14
0 0 0 0 0 0
0

NOTAO NOTA1l NOTA2Z NOTA3 NOTA4 NOTA5S NOTA6 NOTA7 NOTAS8 NOTAS9 NOTA10

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Os dados apresentados no presente relatdrio indicam a qualidade dos servigos 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 ateng¢dao 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.
Com um menor volume de demandas temos o CEJA (Centros de Educagdo de Jovens e Adultos),
PVS (Pré- Vestibular Social - Cecierj), DGAF (Diretoria de Administracdo e Financas), Extensao,
além da Divulgacdo Cientifica e das Vice-Presidéncias Cientifica e de EaD.

O Reclame Aqui passou a ser respondido pela Ouvidoria a partir do dia 30/10/2024,
passando a configurar no relatério trimestral desta Fundacdo Cecierj, apresentando um volume
pequeno de Reclamacgbes e uma experiéncia do usudrio que foi alcancando avaliagbes maiores
ao longo do periodo informado.
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