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​1​ ​APRESENTAÇÃO​

​Este​ ​relatório​ ​contempla​ ​os​ ​dados​ ​do​ ​segundo​ ​trimestre​ ​de​ ​2025​ ​da​ ​Ouvidoria​ ​da​

​Fundação​​CECIERJ​​(Centro​​de​​Ciências​​e​​Educação​​Superior​​a​​Distância​​do​​Estado​​do​​Rio​​de​

​Janeiro),​ ​vinculada​ ​à​ ​SECTI​ ​(Secretaria​ ​de​ ​Estado​ ​de​ ​Ciência,​ ​Tecnologia​ ​e​ ​Inovação).​ ​A​

​Fundação​ ​integra​ ​a​ ​estrutura​ ​do​ ​Governo​ ​Estadual,​ ​desenvolvendo​ ​projetos​​nas​​áreas​​de​

​educação​ ​à​ ​distância​ ​com​ ​a​ ​oferta​​de​​cursos​​de​​graduação​​através​​do​​Consórcio​​CEDERJ,​

​Divulgação​ ​Científica,​ ​Pré-vestibular​ ​Social​ ​(PVS),​ ​Extensão​ ​e​ ​Centro​ ​de​ ​Educação​ ​de​

​Jovens e Adultos (CEJA).​

​As​​informações​​aqui​​consolidadas​ ​estão​​em​​conformidade​​com​​o​​disposto​​no​​Art.​​3º,​

​inciso​​III,​​da​​Resolução​​CGE​​nº​​13,​​de​​2​​de​​maio​​de​​2019,​​e​​atendem​​ao​​estabelecido​​na​​Lei​

​n.​ ​13.460/2017,​ ​que​ ​trata​ ​da​ ​participação,​ ​proteção​ ​e​ ​defesa​ ​dos​ ​direitos​​do​​usuário​​dos​

​serviços​ ​públicos,​ ​abrangendo​ ​os​ ​atendimentos​ ​realizados​ ​durante​ ​o​ ​período​ ​de​ ​abril​ ​a​

​junho de 2025.​

​O​ ​relatório​ ​apresenta​ ​a​ ​análise​ ​das​ ​manifestações​ ​recebidas​ ​no​ ​sistema​ ​OuvERJ​ ​e​

​demais​ ​canais​ ​de​ ​atendimento​ ​da​ ​Ouvidoria,​ ​contemplando​ ​reclamações,​ ​denúncias,​

​sugestões,​ ​elogios​ ​e​ ​solicitações​ ​que​​tenham​​como​​objeto​​os​​serviços​​públicos​​prestados​

​pela​ ​Instituição.​ ​O​ ​documento​ ​reforça​ ​o​ ​compromisso​ ​da​ ​Fundação​ ​CECIERJ​ ​com​ ​a​

​transparência, a cidadania e a participação social.​

​2​ ​INTRODUÇÃO​

​O​ ​Decreto​ ​nº​ ​48.727​ ​de​ ​03​ ​de​ ​outubro​ ​de​ ​2023,​ ​instituiu​ ​o​ ​sistema​ ​OuvERJ​ ​como​

​plataforma​ ​oficial​ ​de​ ​ouvidoria​ ​e​ ​transparência​ ​do​ ​Poder​ ​Executivo​ ​do​ ​Estado​ ​do​ ​Rio​ ​de​

​Janeiro,​ ​para​​o​​registro​​eletrônico​​de​​manifestações​​e​​solicitações​​de​​acesso​​à​​informação.​

​A​ ​Controladoria​ ​Geral​ ​do​ ​Estado​ ​do​ ​Rio​ ​de​ ​Janeiro​ ​–​ ​CGE​ ​/​ ​RJ,​ ​na​ ​qualidade​ ​de​ ​órgão​

​central​​de​​controle​​interno,​​é​​responsável​​por​​coordenar​​e​​supervisionar​​as​​macrofunções​

​de​​Ouvidoria​​e​​Transparência,​​conforme​​previsto​​no​​inciso​​I​​do​​artigo​​8º​​da​​Lei​​Estadual​​nº​

​7.989,​ ​de​ ​14​ ​de​ ​junho​ ​de​ ​2018.​ ​As​ ​Unidades​ ​de​ ​Ouvidoria​ ​Setorial​ ​(UOS)​ ​como​ ​a​ ​da​

​Fundação​ ​CECIERJ,​ ​integram​ ​esta​ ​estrutura​ ​e​ ​atuam​ ​sob​ ​a​ ​subordinação​ ​técnica​ ​da​
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​Ouvidoria​​e​​Transparência​​Geral​​do​​Estado​​–​​OGE/CGE,​​conforme​​o​​inciso​​III​​do​​artigo​​7°​​da​

​referida lei.​

​A​ ​Unidade​ ​de​ ​Ouvidoria​ ​Setorial​ ​(UOS)​ ​da​ ​Fundação​ ​CECIERJ,​ ​atua​ ​de​ ​forma​ ​ágil​

​como​​um​​canal​​de​​comunicação​​com​​a​​sociedade​​e​​os​​servidores,​​promovendo​​o​​diálogo,​​a​

​escuta​​ativa​​e​​a​​melhoria​​contínua​​dos​​serviços.​​A​​partir​​das​​demandas​​recebidas,​​promove​

​a​ ​reflexão​ ​sobre​ ​os​ ​serviços​ ​prestados​ ​e​ ​subsidia​ ​a​ ​gestão​ ​com​ ​informações​ ​relevantes​

​para​ ​o​ ​aperfeiçoamento​ ​dos​ ​processos​ ​internos​ ​e​ ​externos,​ ​portanto,​ ​sua​ ​atuação​

​mediadora contribui para a eficiência e o fortalecimento da confiança institucional.​

​A​ ​Carta​ ​de​ ​Serviços​ ​da​ ​Fundação​ ​CECIERJ,​ ​disponível​ ​em​

​https://www.cecierj.edu.br/wp-content/uploads/2025/08/Carta_Servicos_Cecierj_2025​

​atualizacao_agosto.pdf​​,​ ​apresenta​ ​os​ ​serviços​ ​prestados,​ ​reafirmando​ ​o​ ​compromisso​ ​da​

​Fundação​ ​com​ ​a​ ​transparência,​ ​a​ ​eficiência​ ​e​ ​o​ ​controle​ ​da​ ​sociedade,​ ​bem​ ​como​ ​a​

​confiança na administração pública.​

​A​ ​Ouvidoria​ ​apresenta​ ​diferentes​ ​canais​ ​de​ ​atendimento,​ ​conforme​ ​apresentados​

​abaixo:​

https://www.cecierj.edu.br/wp-content/uploads/2025/08/Carta_Servicos_Cecierj_2025_atualizacao_agosto.pdf
https://www.cecierj.edu.br/wp-content/uploads/2025/08/Carta_Servicos_Cecierj_2025_atualizacao_agosto.pdf
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​3​ ​TIPOS DE MANIFESTAÇÕES  RECEBIDAS ATRAVÉS DO OUVERJ​
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​4​ ​ATENDIMENTOS​

​No​​segundo​​trimestre​​de​​2025,​​a​​Ouvidoria​​realizou​​um​​total​​de​​1.008​​atendimentos​

​através​ ​dos​ ​seguintes​ ​canais:​ ​OuvERJ​ ​(Manifestações​ ​de​ ​Ouvidoria)​ ​=​ ​209,​ ​OuvERJ​

​(Pedidos​ ​de​ ​Acesso​ ​à​ ​Informação)​ ​=​ ​6,​ ​e​ ​Outros​ ​Canais ​ ​(e-mail,​ ​telefone,​ ​presencial​ ​e​

​Reclame Aqui)  = 793.​
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​5​ ​MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA​

​CEDERJ (Centro de Educação Superior a Distância do Estado do RJ)​ ​ABR​ ​MAI​ ​JUN​ ​TOTAL​

​Reclamação​ ​13​ ​17​ ​15​ ​45​

​Solicitação​ ​27​ ​33​ ​24​ ​84​

​Sugestão​ ​1​ ​1​ ​0​ ​2​

​Elogio​ ​0​ ​0​ ​6​ ​6​

​Denúncia​ ​5​ ​5​ ​6​ ​16​

​TOTAL​ ​46​ ​56​ ​51​ ​153​

​CEJA (Centro de Educação de Jovens e Adultos)​ ​ABR​ ​MAI​ ​JUN​ ​TOTAL​

​Reclamação​ ​3​ ​0​ ​0​ ​3​

​Solicitação​ ​1​ ​0​ ​4​ ​5​

​Denúncia​ ​3​ ​1​ ​1​ ​5​

​TOTAL​ ​7​ ​1​ ​5​ ​13​

​PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj)​ ​ABR​ ​MAI​ ​JUN​ ​TOTAL​

​Reclamação​ ​1​ ​1​ ​0​ ​2​

​Solicitação​ ​7​ ​1​ ​2​ ​10​

​Sugestão​ ​1​ ​0​ ​0​ ​1​

​TOTAL​ ​9​ ​2​ ​2​ ​13​

​TUTORIA​ ​ABR​ ​MAI​ ​JUN​ ​TOTAL​

​Reclamação​ ​6​ ​4​ ​1​ ​11​

​Solicitação​ ​4​ ​1​ ​5​

​Denúncia​ ​2​ ​1​ ​4​ ​7​

​TOTAL​ ​12​ ​6​ ​5​ ​23​

​EXTENSÃO​ ​ABR​ ​MAI​ ​JUN​ ​TOTAL​

​Reclamação​ ​1​ ​0​ ​0​ ​1​

​Solicitação​ ​2​ ​1​ ​0​ ​3​

​TOTAL​ ​3​ ​1​ ​0​ ​4​

​GESTÃO​ ​ABR​ ​MAI​ ​JUN​ ​TOTAL​

​Solicitação​ ​2​ ​1​ ​0​ ​3​

​TOTAL​ ​2​ ​1​ ​0​ ​3​
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​5.1​ ​GRÁFICOS REFERENTES ÀS MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS PELO OUVERJ​
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​5.2​ ​CUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL DE RESPOSTA AO MANIFESTANTE​

​(*)Prazo de resposta conclusiva  encaminhada ao manifestante, em cumprimento ao Art. 16 da Lei Federal n.​
​13.460/2017 (30 dias, podendo ocorrer prorrogação justificada por igual período).​
​(**)Total de solicitações  em que houve pedido de prorrogação do prazo para resposta.​

​5.3​ ​PRÉ-ANÁLISE DA OUVIDORIA E FORMA DE TRATAMENTO DA DEMANDA​

​(*)Manifestações que foram pré-analisadas e receberam resposta diretamente da Ouvidoria.​
​(**)Manifestações​ ​que​ ​foram​ ​encaminhadas​ ​para​ ​a​ ​área​ ​técnica,​ ​visando​​análise​​e​​pronunciamento​​quanto​​à​
​demanda.​

​PRAZO DE RESPOSTA (*)​

​ENVIADA NO​

​PRAZO​

​ENVIADA FORA​

​DO PRAZO​
​TOTAL​ ​PRORROGADA (**)​

​QUANTIDADE​ ​197​ ​0​ ​197​ ​3​

​%​ ​100%​ ​0%​ ​100%​ ​1,52%​

​TRAMITAÇÃO DA DEMANDA​

​PRONTA RESPOSTA (*)​
​DEMANDA ENVIADA À ÁREA​

​TÉCNICA (**)​
​TOTAL​

​QUANTIDADE​ ​90​ ​107​ ​197​

​%​ ​45,69%​ ​54,31%​ ​100%​
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​5.4​ ​MANIFESTAÇÕES ARQUIVADAS​

​(*)Manifestações​ ​que​ ​foram​ ​encaminhadas​ ​para​ ​o​ ​manifestante​ ​para​ ​complementação​ ​de​​informações,​ ​uma​

​vez​ ​que​ ​não​ ​possuíam​ ​elementos​ ​suficientes​ ​visando​ ​o​ ​prosseguimento​ ​do​ ​atendimento​ ​e,​ ​após​ ​o​ ​prazo​

​definido pelo sistema OuvERJ para resposta, foi encerrada por falta de complementação.​

​(**)Manifestações​ ​que​ ​foram​ ​arquivadas​ ​pois​ ​não​ ​apresentavam​ ​informações​ ​suficientes​ ​para​ ​o​

​prosseguimento​​do​​atendimento​​e​​sem​​a​​possibilidade​​de​​pedido​​de​​complementação,​ ​tendo​​em​​vista​​que​​os​

​dados do usuário não estavam acessíveis à Ouvidoria.​

​Encerradas pelo​
​sistema​

​por falta de​
​complementação (*)​

​Arquivadas por​
​falta de clareza/​
​insuficiência de​

​dados (**)​

​Arquivadas por​
​duplicidade​

​Encaminhadas para​
​outras Unidades de​
​Ouvidorias Setoriais​

​(UOS)​

​Reclamação​ ​0​ ​0​ ​3​ ​0​

​Denúncia​ ​0​ ​0​ ​0​ ​0​

​Denúncia​
​(anônima)​ ​0​ ​0​ ​1​ ​0​

​Sugestão​ ​0​ ​0​ ​0​ ​0​

​Elogio​ ​0​ ​0​ ​0​ ​0​

​Solicitação​ ​7​ ​1​ ​0​ ​0​
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​5.5​ ​RESUMO DOS DADOS DE MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA​

​(Fonte:  Painel de Pedidos de Acesso à Informação em​​https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria​​)​

https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria
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​6​ ​PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO RECEBIDOS PELO OUVERJ​

​6.1​ ​PRAZO DE RESPOSTA​

​(*)Prazo de resposta conclusiva  encaminhada ao solicitante, em cumprimento ao Art. 11, § 1º e  § 2º da Lei de​

​Acesso à Informação nº 12.527/2011  (20 dias, podendo ocorrer prorrogação justificada por mais 10 dias)​

​(**)Total de solicitações  em que houve pedido de prorrogação do prazo para resposta.​

​Pedido Inicial​

​Recursos de​

​Primeira Instância​

​Recursos de​

​Segunda Instância​

​Recursos de​

​Terceira Instância​ ​Total​

​Abril​ ​1​ ​0​ ​0​ ​0​ ​1​

​Maio​ ​4​ ​0​ ​0​ ​0​ ​4​

​Junho​ ​1​ ​0​ ​0​ ​0​ ​1​

​Total​ ​6​ ​0​ ​0​ ​0​ ​6​

​PRAZO DE RESPOSTA DO PEDIDO INICIAL  (*)​

​ENVIADA NO​
​PRAZO​

​ENVIADA FORA​
​DO PRAZO​

​TOTAL​ ​PRORROGADA (**)​

​QUANTIDADE​ ​6​ ​0​ ​6​ ​0​

​%​ ​100%​ ​0,00%​ ​0,00%​ ​0,00%​
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​6.2​ ​GRÁFICOS REFERENTES A ÁREAS E ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE INFORMAÇÃO​
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​6.3​ ​RESUMO DA ANÁLISE DOS PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO​

​(Fonte:  Painel de Pedidos de Acesso à Informação em​​https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria​​)​

​(Fonte:  Painel de Pedidos de Acesso à Informação em​​https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria​​)​

https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria
https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria
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​(Fonte:  Painel de Pedidos de Acesso à Informação em​​https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria​​)​

https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria
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​7​ ​PESQUISA DE SATISFAÇÃO DO OUVERJ​

​MANIFESTAÇÕES​

​PEDIDOS DE INFORMAÇÃO​

​Como você avalia sua experiência com​
​consumo do serviço?​ ​ ​ ​Como você avalia sua experiência com o​

​atendimento?​

​1 ESTRELA​ ​ ​ ​1 ESTRELA​

​2 ESTRELAS​ ​ ​ ​2 ESTRELAS​

​3 ESTRELAS​ ​ ​ ​3 ESTRELAS​

​4 ESTRELAS​ ​ ​ ​4 ESTRELAS​

​5 ESTRELAS​ ​1​ ​5 ESTRELAS​ ​1​

​TOTAL​ ​1​ ​TOTAL​ ​1​

​Como você avalia sua experiência com​
​consumo do serviço?​ ​ ​ ​Como você avalia sua experiência com o​

​atendimento?​

​1 ESTRELA​ ​3​ ​1 ESTRELA​ ​3​

​2 ESTRELAS​ ​2 ESTRELAS​

​3 ESTRELAS​ ​3 ESTRELAS​

​4 ESTRELAS​ ​ ​ ​4 ESTRELAS​ ​1​

​5 ESTRELAS​ ​9​ ​5 ESTRELAS​ ​8​

​TOTAL​ ​12​ ​TOTAL​ ​12​
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​7.1​ ​GRÁFICOS REFERENTES AO TOTAL DE AVALIAÇÕES RECEBIDAS PELO OUVERJ​
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​8​ ​OUTRAS OCORRÊNCIAS DE ATENDIMENTO​

​Telefone​ ​E-mail​ ​Presencial​ ​Reclame Aqui​ ​Total​

​Abril​ ​323​ ​53​ ​3​ ​4​ ​383​

​Maio​ ​127​ ​50​ ​1​ ​6​ ​184​

​Junho​ ​190​ ​35​ ​0​ ​1​ ​226​

​TOTAL​ ​640​ ​138​ ​4​ ​11​ ​793​
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​Atendimento Telefônico​ ​Atendimento via e-mail​

​Resolvida​ ​631​ ​98,59%​ ​Resolvida​ ​36​ ​26,09%​

​Direcionada​

​ao OuvERJ​
​8​ ​1,25%​

​Direcionada​

​ao OuvERJ​
​26​ ​18,84%​

​Direcionada a​

​Órgão Externo​
​1​ ​0,16%​

​Direcionada a​

​Órgão Externo​
​76​ ​55,07%​

​Atendimento Presencial​ ​Atendimento via Reclame Aqui​

​Resolvida​ ​0​ ​0,00%​ ​Resolvida​ ​8​ ​72,73%​

​Direcionada​

​ao OuvERJ​
​4​ ​100,00%​

​Direcionada​

​ao OuvERJ​
​2​ ​18,18%​

​Direcionada a​

​Órgão Externo​
​0​ ​0,00%​

​Direcionada a​

​Órgão Externo​
​1​ ​9,09%​
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​9​ ​ATIVIDADES COMPLEMENTARES​

​A​ ​Ouvidoria​ ​neste​ ​trimestre​ ​participou​ ​de​ ​eventos/capacitações​ ​com​ ​vistas​ ​ao​

​aprimoramento do desempenho das atividades da equipe, conforme destacado abaixo:​

​●​ ​Abril/2025​ ​-​ ​Evento​ ​promovido​ ​pela​ ​Fundação​ ​CECIERJ,​ ​abordando​ ​a​ ​IA-EDU:​ ​uso​

​ético​ ​e​ ​aplicações​ ​da​ ​inteligência​​artificial​​na​​educação​​e​​na​​gestão​​pública,​​com​​o​

​lançamento do Código de Ética e documentos de diretrizes de uso da IA​

​●​ ​Maio/2025​ ​-​ ​Curso​ ​presencial​ ​“Entendendo​ ​a​ ​LGPD​ ​e​ ​a​ ​Engenharia​ ​Social:​

​protegendo-se​​contra​​riscos​​invisíveis",​​promovido​​pela​​Fundação​​Cecierj,​​cujo​​tema​

​foi​​a​​conscientização​​sobre​​a​​Lei​​Geral​​de​​Proteção​​de​​Dados​​(LGPD)​​e​​a​​Engenharia​

​Social,​ ​contribuindo​ ​para​ ​o​ ​fortalecimento​ ​da​ ​cultura​ ​de​ ​proteção​ ​de​ ​dados​

​pessoais.​

​AVALIAÇÕES RECLAME AQUI​

​NOTA 0​ ​NOTA 1​ ​NOTA 2​ ​NOTA 3​ ​NOTA 4​ ​NOTA 5​ ​NOTA 6​ ​NOTA 7​ ​NOTA 8​ ​NOTA 9​ ​NOTA 10​

​1​ ​0​ ​0​ ​0​ ​0​ ​0​ ​1​ ​0​ ​0​ ​0​ ​6​

​TOTAL DE AVALIAÇÕES​

​8​
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​●​ ​Junho/2025​ ​-​ ​XV​ ​Encontro​ ​da​ ​Rede​ ​de​ ​Ouvidorias​ ​e​ ​Transparência​ ​do​ ​Estado,​

​realizado​​pela​​Controladoria​​Geral​​do​​Estado​​do​​Rio​​de​​Janeiro​​(CGE​​RJ),​​por​​meio​

​da​ ​Ouvidoria​ ​e​ ​Transparência​ ​Geral​ ​do​ ​Estado.​ ​O​ ​evento​ ​teve​ ​como​ ​objetivo​

​fortalecer​ ​o​ ​diálogo​ ​entre​ ​os​ ​órgãos​ ​integrantes​ ​da​ ​Rede,​ ​incentivar​ ​a​ ​troca​ ​de​

​experiências​​e​​difundir​​boas​​práticas​​em​​ouvidoria​​e​​transparência​​pública.​​O​​tema​

​principal​ ​foi​ ​"Denúncias​ ​na​ ​Administração​​Pública​​e​​Procedimentos​​Apuratórios"​​e​

​teve​​por​​objetivo​​discutir​​desafios​​e​​melhores​​práticas​​na​​apuração​​de​​denúncias​​e​

​fortalecer o controle social.​

​A​​Equipe​​participou​​de​​reuniões​​internas​​de​​alinhamento​​visando​​elaborar​​uma​​pauta​

​de​​discussão​​com​​as​​áreas​​técnicas,​​responsáveis​​pela​​análise​​das​​manifestações,​ ​visando​

​elucidar​ ​dúvidas​ ​acerca​ ​de​ ​prazos​ ​legais​ ​para​ ​respostas,​ ​bem​ ​como​ ​reforçar​ ​as​ ​boas​

​praticas​​envolvidas​​no​​atendimento​​de​​excelência​​dos​​usuários​​dos​​serviços​​prestados​​pela​

​Instituição,​ ​incluindo​ ​a​ ​melhoria​ ​no​ ​fluxo​ ​das​ ​demandas​ ​recebidas​ ​e​ ​a​ ​criação​ ​de​

​protocolos de atendimento.​

​Articulação​​com​​a​​Assessoria​​de​​Comunicação​​e​​com​​as​​áreas​​técnicas​​da​​Instituição,​

​visando atualizações na Carta de Serviços.​

​Articulação​ ​com​ ​a​ ​Assessoria​ ​de​ ​Comunicação,​ ​a​​Diretoria​​Geral​​de​​Administração​​e​

​Finanças​ ​(DGAF)​​e​​a​​Comissão​​de​​Gestão​​Documental,​​visando​​atender​​as​​recomendações​

​apresentadas​​pela​ ​Controladoria​​Geral​​do​​Estado​​–​​CGE/RJ​​para​​o​​menu​​TRANSPARÊNCIA​

​no site da Instituição.​

​A​ ​Ouvidoria​ ​também​ ​realizou​ ​melhorias​ ​nos​ ​relatórios​ ​de​ ​gestão,​ ​com​ ​um​ ​maior​

​detalhamento​ ​de​ ​dados​ ​coletados,​ ​possibilitando​ ​uma​ ​análise​ ​mais​ ​refinada​ ​das​

​informações,​​as​​quais​​estão​​sendo​​organizadas​​de​​forma​​a​​contribuir​​com​​as​​áreas​​técnicas​

​visando​ ​detectar​ ​pontos​ ​de​ ​melhoria​ ​e​ ​possibilitar​ ​a​ ​discussão​ ​de​ ​soluções,​ ​bem​ ​como​

​orientar planos de ação da gestão.​
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​10​ ​CONSIDERAÇÕES FINAIS​

​Os​ ​dados​ ​deste​ ​relatório​ ​evidenciam​ ​o​ ​comprometimento​ ​da​ ​Ouvidoria​ ​em​ ​prestar​

​ao​ ​público​ ​atendido​ ​pela​ ​instituição,​ ​um​ ​serviço​ ​pautado​ ​na​ ​qualidade,​ ​com​ ​foco​ ​na​

​identificação​​das​​falhas​​reportadas,​​visando​​a​​melhoria​​contínua​​nos​​processos​​ou​​serviços​

​prestados​​e​​promovendo​​a​​confiança​​do​​cidadão​​no​​trabalho​​desenvolvido​​pela​​Instituição.​

​A​​atuação​​da​​Ouvidoria​​em​​parceria​​com​​as​​áreas​​técnicas,​​tem​​garantido​​respostas​​dentro​

​dos​ ​prazos​ ​legais​ ​e​ ​alinhadas​ ​as​ ​diretrizes​ ​e​ ​boas​ ​práticas​ ​para​ ​uma​ ​comunicação​ ​cidadã​

​que​​utilize​​uma​​linguagem​​clara,​​simples,​​cordial​​e​​inclusiva,​​adaptada​​ao​​perfil​​do​​cidadão,​

​buscando uma maior aproximação entre a administração pública e o usuário.​

​Neste​ ​trimestre,​ ​realizamos​ ​em​ ​torno​ ​de​ ​mil​ ​atendimentos,​ ​oriundos​ ​de​ ​diferentes​

​canais​ ​(OuvERJ,​ ​E-mail,​ ​Telefone,​ ​Presencial​ ​e​ ​Reclame​ ​Aqui).​ ​Destaca-se​ ​que​ ​100%​ ​das​

​manifestações​ ​recebidas​ ​pelo​ ​OuvERJ​ ​foram​ ​respondidas​ ​dentro​ ​do​ ​prazo​ ​legal,​ ​sendo​

​apenas​ ​1,5​ ​%​ ​no​ ​período​ ​de​ ​prorrogação.​ ​Destas,​ ​54%​ ​foram​​enviadas​​às​​áreas​​técnicas​

​competentes,​ ​visando​ ​análise​ ​e​ ​pronunciamento,​ ​demonstrando​ ​o​ ​comprometimento​

​institucional​​em​​fornecer​​respostas​​precisas​​e​​tempestivas,​​com​​a​​qualidade​​requerida.​ ​Em​

​torno​ ​de​ ​6%​ ​das​ ​manifestações​ ​foram​ ​arquivadas​ ​principalmente​ ​por​ ​falta​ ​de​

​complementação​ ​por​ ​parte​ ​do​ ​manifestante,​ ​inviabilizando​ ​o​ ​atendimento​ ​da​ ​Ouvidoria.​

​Uma​​parcela​​menor​​foi​​arquivada​ ​por​​duplicidade​​e​​outra​​pequena​​porcentagem​​por​​falta​

​de clareza ou insuficiência de dados, impedindo a análise da Ouvidoria.​

​A​​maior​​parte​​das​​manifestações​​do​​OuvERJ​​(em​​torno​​de​​52%),​​estavam​​associadas​

​a​ ​Solicitações,​ ​seguido​ ​por​ ​Reclamações​ ​(em​ ​torno​ ​de​ ​29%)​ ​e​ ​denúncias​ ​(cerca​ ​de​ ​13%).​

​Quanto​ ​as​ ​áreas​ ​mais​ ​demandadas​ ​observamos​ ​o​ ​Consórcio​ ​CEDERJ​ ​(em​ ​torno​​de​​73%),​

​cujas​ ​demandas​ ​foram​ ​analisadas​ ​principalmente​ ​pela​ ​Diretoria​ ​Acadêmica​ ​e​ ​em​ ​menor​

​escala​ ​pela​ ​Diretoria​ ​de​ ​Polos.​ ​Ainda​ ​com​ ​questões​ ​relacionadas​ ​ao​ ​CEDERJ​ ​tivemos​ ​em​

​torno​ ​de​ ​11%​ ​das​ ​demandas​ ​direcionadas​​a​​Diretoria​​de​​Tutoria.​ ​Com​​uma​​porcentagem​

​em​ ​torno​ ​de​ ​6%​ ​das​ ​manifestações​ ​observamos​ ​o​ ​PVS​ ​(Pré-Vestibular​ ​Social​ ​-​ ​Cecierj),​

​assim​ ​como​ ​o​​CEJA​​(Centros​​de​​Educação​​de​​Jovens​​e​​Adultos),​​com​​valores​​semelhantes​

​ao​ ​primeiro.​ ​Também​ ​registramos​ ​menos​ ​de​ ​2%​ ​das​ ​manifestações​ ​direcionadas​ ​a​

​Diretoria​ ​de​ ​Extensão​ ​e​ ​também​ ​a​ ​área​ ​de​ ​Gestão​ ​da​ ​Instituição,​ ​com​ ​porcentagem​

​semelhante.​ ​A​ ​Ouvidoria​ ​reafirma​ ​seu​ ​papel​ ​de​ ​acolhimento,​ ​sigilo,​ ​imparcialidade​ ​e​
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​mediação​ ​institucional,​ ​garantindo​ ​um​ ​ambiente​ ​empático​ ​e​ ​seguro​ ​para​ ​o​ ​cidadão,​ ​em​

​particular​ ​no​ ​recebimento​ ​e​ ​tratamento​ ​de​ ​reclamações​ ​e​ ​denúncias.​ ​Os​ ​dados​

​apresentados​ ​no​ ​presente​ ​relatório​ ​tem​ ​por​ ​escopo,​ ​contribuir​ ​com​ ​a​ ​gestão​ ​para​ ​o​

​aprimoramento​ ​contínuo​ ​dos​ ​serviços​ ​prestados​ ​pela​ ​Instituição,​ ​servindo​ ​como​ ​uma​

​ferramenta​ ​valiosa​ ​no​ ​que​ ​diz​ ​respeito​ ​a​ ​identificação​ ​de​ ​áreas​ ​de​ ​melhoria.​ ​Em​ ​última​

​instância,​​a​​Ouvidoria​​atua​​como​​um​​valoroso​​canal​​de​​comunicação​​entre​​a​​Instituição​​e​​os​

​cidadãos,​ ​promovendo​ ​a​ ​cidadania​ ​e​ ​a​ ​melhoria​ ​dos​ ​serviços​ ​prestados,​ ​com​ ​foco​ ​no​

​aumento da satisfação do usuário.​

​Além​ ​dos​ ​usuários​ ​dos​ ​serviços​ ​prestados​ ​pela​ ​Fundação​ ​CECIERJ,​ ​a​ ​Ouvidoria​

​também​ ​funciona​​como​​um​​canal​ ​confiável​​e​​eficaz​​para​​o​​acolhimento​​das​​demandas​​do​

​corpo​ ​funcional,​ ​visando​ ​o​ ​aprimoramento​ ​e​ ​melhoria​ ​dos​ ​processos​ ​e​ ​relações​

​institucionais.​

​Em​ ​relação​ ​aos​ ​pedidos​ ​de​ ​acesso​ ​à​ ​informação,​ ​100%​ ​das​ ​demandas​ ​foram​

​respondidas​ ​dentro​ ​do​ ​prazo​ ​legal.​ ​Cerca​ ​de​ ​83%​ ​dos​ ​pedidos​ ​de​ ​acesso​ ​foram​

​direcionados​​ao​​CEJA​​e​​17%​ ​ao​​Consórcio​​CEDERJ.​​Neste​​trimestre​​não​​foram​​registrados​

​recursos,​ ​o​​que​​reforça​​o​​esforço​​da​​Instituição​​em​​atender​​de​​forma​​eficiente​​a​​todos​​os​

​pedidos, destacando seu compromisso com a boa governança e a transparência pública.​

​Por​​fim,​​embora​​a​​taxa​​de​​resposta​​às​​pesquisas​​de​​satisfação​​do​​OuvERJ​​seja​​baixa,​

​cerca​ ​de​ ​77%​ ​dos​ ​respondentes​ ​atribuíram​ ​nota​ ​máxima​ ​à​ ​experiência​ ​com​ ​os​ ​serviços​

​prestados​ ​pela​ ​Instituição​​e​​77%​​avaliaram​​positivamente​​o​​atendimento​​recebido.​​Já​​em​

​relação​ ​ao​ ​Reclame​ ​Aqui,​ ​73%​ ​dos​ ​usuários​ ​responderam​ ​a​ ​Pesquisa​ ​de​ ​Satisfação​ ​com​

​75%​ ​avaliando​ ​a​ ​Instituição​ ​com​ ​nota​ ​máxima,​ ​indicando​ ​a​ ​satisfação​ ​do​ ​cidadão​ ​com​ ​a​

​qualidade​​do​​atendimento​​e​​do​​serviço​​prestado,​​com​​foco​​na​​capacidade​​da​​Fundação​​em​

​gerenciar e solucionar os problemas relatados pelos usuários.​
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​EQUIPE E CONTATOS​

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

​Maria Luciana  de Assis F. Teixeira - Ouvidora​

​Luciana Egito​

​Carmem Puente​

​Selma Dias​

​Endereço: Rua Benedito Hipólito, 216, Cidade Nova, 11º andar – Rio de Janeiro​

​E-mail: ouvidoria@cecierj.edu.br /  Telefone: +55 (21) 2334-7434 / (21) 2334-1583​

​Horário de atendimento: de Segunda à Sexta – das 10:00h às 16:00h​




