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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

1 APRESENTACAO

Este relatério contempla os dados do terceiro trimestre de 2025 da Ouvidoria da
Fundagao CECIERJ (Centro de Ciéncias e Educagao Superior a Distancia do Estado do Rio de
Janeiro), instituicdo vinculada a SECTI (Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e
Inovagdo). A instituicdo faz parte da estrutura do Governo Estadual, desenvolvendo projetos
nas areas de educacdo a distancia (CEDERJ), divulgacao cientifica, pré-vestibular social (PVS),
extensdo e ensino para jovens e adultos (CEJA).

As informacOes apresentadas estdo em conformidade com o disposto no Art. 239,
inciso I, do Decreto n? 46.873 de 13/12/19 e no Art. 39, inciso Ill, da Resolu¢do CGE n? 13,
de 2 de maio de 2019, abrangendo os atendimentos realizados durante o periodo de julho a
setembro de 2025.

Os dados consolidados nesta apresentagdo trazem uma andlise quantitativa das
manifestacdes recebidas no terceiro trimestre de 2025, provenientes do sistema OuvERJ e
demais canais de atendimento desta Ouvidoria, contemplando demandas relacionadas a
reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes, assim como pedidos de acesso a
informacdo que tenham como objeto os servigos publicos prestados pela Instituicao.
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

2 ATENDIMENTOS

No terceiro trimestre de 2025, a Ouvidoria realizou um total de 954 atendimentos

através dos seguintes canais:

e OuvERJ (Manifestagdes de Ouvidoria) = 209
® OuvERJ (Pedidos de Acesso a Informacdo) =

e QOutros Canais (e-mail, telefone, presencial e Reclame Aqui) = 740

& Manifestagdes de Ouvidoria - 21,91% @ Pedidos de Acesso a Informacgao - 0,52%
@ Outros Canais de Atendimento - 77,57%
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

3 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

CEDERJ (Centro de Educagao Superior a Distancia do Estado do RJ) [ JUL AGO SET TOTAL
Reclamagao 28 15 11 54
Solicitagao 44 21 16 81
Elogio 0 4
Denuncia 5 9
TOTAL 78 38 32 148
CEJA (Centro de Educagao de Jovens e Adultos) JUL AGO SET TOTAL
Reclamagao 1 2 2 5
Solicitagao 2 2 1 5
Elogio 0 2 0 2
Denuncia 1 0 1 2
TOTAL 4 6 4 14
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) JUL AGO SET TOTAL
Reclamagao 1 1
Solicitagao 7
TOTAL 8
TUTORIA JUL AGO SET TOTAL
Reclamagao 1 2
Solicitagao 0 8
TOTAL 1 10
EXTENSAO JUL AGO SET TOTAL
Reclamacao 1 3
Solicitagao 1 11
TOTAL 2 14
GESTAO JUL AGO SET TOTAL
Reclamagao 0 8 2 10
Solicitagao 1 1 1 3
Denuncia 0 1 1 2
TOTAL 1 10 4 15
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

3.1 GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO OUVERJ

AREAS

@® CEDERJ-70,81%
@ CEJA-6,70%

© PVS-383%

@ Gestdo-7,18%
@ Tutoria - 4,78%

() Extensao - 6,70%

TIPOS

@ SOLICITAGAO - 55,0%

@ ELOGIO-2,9%

@ DENUNCIA - 6,2%

© RECLAMACAO - 35 9%

ASSUNTOS

Assunto Académico - 54,07%
Edital aluno - 4,31%

Edital tutor - 2,39%

Polo CEDERJ - 5,74%

Polo PVS - 0,96%

Unidade CEJA - 1,91%
Vestibular 1° semestre - 4,78%

Vestibular 2° semestre - 11,48%

Documentacgéo - 4,78%
Bolsa - 0,96%

@ DGAF -526%

@ Servidor - 2,87%

@ Gabinete - 0,48%
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MANIFESTANTE
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3.2 QUANTO AO CUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL DE RESPOSTA AO

PRAZO DE RESPOSTA (*)
ENVIADA NO ENVIADA FORA
TOTAL PRORROGADA (**)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 199 0 199 3
% 100% 0% 100% 1,5%

(*)Prazo de resposta conclusiva encaminhada ao manifestante, em cumprimento ao Art. 16 da Lei Federal n.
13.460/2017 (30 dias, podendo ocorrer prorrogacao justificada por igual periodo).

(**)Total de solicitacbes em que houve pedido de prorrogacdo do prazo para resposta.

3.3 QUANTO A PRE-ANALISE DA OUVIDORIA E FORMA DE TRATAMENTO DA

DEMANDA
TRAMITACAO DA DEMANDA
DEMANDA ENVIADA A AREA
PRONTA RESPOSTA (*) i TOTAL
TECNICA (**)
QUANTIDADE 108 91 199
% 54,3 % 45,7 % 100%

(*)Manifestagoes que foram pré-analisadas e receberam resposta diretamente da Ouvidoria.

(**)Manifestacoes que foram encaminhadas para a drea técnica, visando andlise e pronunciamento quanto a

demanda.
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

3.4 MANIFESTACOES ARQUIVADAS

Encerradas pelo Arquivadas por Encaminhadas para

sistema falta de clareza/ Arquivadas por outras Unidades de

por falta de insuficiéncia de duplicidade Ouvidorias Setoriais

complementagao (*) dados (**) (UOS)
Reclamacgao 0 2 0 0
Denuncia 1 3 0 0
Dendincia 0 0 0 0
(anonima)

Sugestao 0 0 0 0
Elogio 0 0 0 0
Solicitagao 3 0 1 0

(*)Manifestacoes que foram encaminhadas para o manifestante para complementacdo de informacgdes, uma
vez que ndo possuiam elementos suficientes visando o prosseguimento do atendimento e, apds o prazo
definido pelo sistema OuvERJ para resposta, foi encerrada por falta de complementacéo.

(**)Manifestacbes que foram arquivadas pois ndo apresentavam informacdes suficientes para o
prosseguimento do atendimento e sem a possibilidade de pedido de complementacdo, tendo em vista que os

dados do usuério ndo estavam acessiveis a Ouvidoria.

@ Encerradas pelo sistema por falta de
complementacgado - 40%

Arquivadas por falta de
clareza/insuficiéncia de dados - 50%

Arquivadas por duplicidade - 10%
[
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

3.5 RESUMO DOS DADOS DA ANALISE DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

209
Total de Manifestagdes

199 0

Concluidas Em Andamento
Tempo Médio das Respostas 5,3

10

Arquivadas

Dentro do Prazo Fora do Prazo Percentual em Relacio ao Total :

(Fonte: Painel de Manifestacdes de Ouvidoria em https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

CEDERJ

(Fonte: Painel de Manifestacdes de Ouvidoria em https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)
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4 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO RECEBIDOS PELO OUVERJ

Julho 2 0 0 0
Agosto 1 0 0 0
Setembro 2 1 0 0
Total 5 1 o o

4.1 PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO DE RESPOSTA DO PEDIDO INICIAL (*)

ENVIADA NO ENVIADA FORA
TOTAL | PRORROGADA (**)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 4 1 5 0
% 80% 20% 100% 0,00%

(*)Prazo de resposta conclusiva encaminhada ao solicitante, em cumprimento ao Art. 11,§ 1°e §2°da Lei de
Acesso a Informacdo n°® 12.527/2011 (20 dias, podendo ocorrer prorrogacao justificada por mais 10 dias)
(**)Total de solicitacbes em que houve pedido de prorrogacdo do prazo para resposta.
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

4.2 GRAFICOS REFERENTES A AREAS E ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE
INFORMACAO

AREAS

® CEDERJ-20%
& CEJA-20%
@ Tutoria - 40%

Divulgacao Cientifica -
20%

ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 40%
() Bolsa - 60%
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

4.3 RESUMO DA ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

5
Pedidos Recebidos

) 0

Respondidos Em Andamento Dent
Tempo Médio das Respostas 1 Dia 1 Prazo

0

Em Andamento Fora do'Prazc

Percentual em Relagédo ao Tll
]

0,00%

Percentual em Relagéo ao Total

100,00%

Percentual em Relagio

(Fonte: Painel de Pedidos de Acesso a Informacao em https://www.ri.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)

EVOLUGAO DOS PEDIDOS CUMPRIMENTO DE PRAZO

Respondido fora do prazo 20,00 %

or
Respondido no prazo 280,00 %

Jul/2025 Ago/2025 Set/2025

(Fonte: Painel de Pedidos de Acesso a Informacdo em https://www.ri.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)
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TIPO DE DECISAO

Acesso concedido

(Fonte: Painel de Pedidos de Acesso a Informacdo em https://www.ri.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)

PRINCIPAIS AREAS

Tutoria

(Fonte: Painel de Pedidos de Acesso a Informagdo em https://www.ri.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)
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5 PESQUISA DE SATISFACAO DO OUVERJ

MANIFESTACOES

Como vocé avalia sua experiéncia com Como vocé avalia sua experiéncia com o
consumo do servigo? atendimento?

1 ESTRELA 1 1 ESTRELA 2
2 ESTRELAS 0 2 ESTRELAS
3 ESTRELAS 2 3 ESTRELAS 1
4 ESTRELAS 1 4 ESTRELAS
5 ESTRELAS 12 5 ESTRELAS 13
TOTAL 16 TOTAL 16

5.1 GRAFICOS REFERENTES AO TOTAL DE AVALIACOES RECEBIDAS PELO
OUVERJ

EXPERIENCIA COM O SERVICO

12

10

2 1 1

o :

1 ESTRELA 2 ESTRELAS 3 ESTRELAS 4 ESTRELAS 5 ESTRELAS
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

EXPERIENCIA COM O ATENDIMENTO

15
13

10

2

1
0 0
L —

1 ESTRELA 2 ESTRELAS 3 ESTRELAS 4 ESTRELAS 5 ESTRELAS

6 OUTRAS OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO

® Email - 16,35% @ Ligacao Telefbnica - 81,22% @ Presencial - 0,95%
@ Reclame Aqui - 1,49%
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Telefone  E-mail  Presencial Reclame Aqui Total
Julho 276 62 2 3 343
Agosto 225 27 3 7 262
Setembro 100 32 2 1 135
TOTAL 601 121 7 1" 740
AREAS
@® CEDERJ -66,62%
& CEJA-757%
@ PVS-10,41%
@ Gestao- 1,35%
@ Tutoria - 3,38%

Extensdo - 8,65%

Divulgacgao Cientifica -
1,22%

Externa - 0,81%
®
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

Atendimento Telefonico Atendimento via e-mail

Resolvida 90,02 Resolvida 75,21%
Direcionada Direcionada
54 8,99 16 13,22%
ao OuvER] ao OuvER] °
Direcion Direcion
PIEREEE & 6 1% PICEREEE & 14 11,57%
Orgao Externo Orgao Externo

Atendimento Presencial Atendimento via Reclame Aqui

Resolvida 14,29% Resolvida 100%
Direcionada Direcionada
4 57,14%% 0 0%
ao OuvERJ ° ao OuvER] °
I,Dlrciaonada a 5 28,57% I,DlreNC|onada a 0 0%
Orgao Externo Orgao Externo
AVALIACOES RECLAME AQUI
NOTA 0| NOTA 1| NOTA 2 | NOTA3 | NOTA4 | NOTA5 | NOTA6 | NOTA 7 | NOTA 8 NOTA 9| NOTA 10

1
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AVALIACOES RECLAME AQUI

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

NOTA O NOTA1 NOTA2 NOTA3 NOTA4 NOTAS5 NOTA6 NOTA7 NOTAS8 NOTA9 NOTA 10

7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério apresenta os dados quantitativos trimestrais (julho a setembro/2025)
das atividades de ouvidoria e transparéncia da Fundacdo CECIERJ. Foram realizados mais
de 900 atendimentos oriundos de diferentes canais (OuvERJ, E-mail, Telefone, Presencial e
Reclame Aqui). Das manifestacoes atendidas, mais de 50% estavam associadas ao

Consorcio CEDERJ, em questoes ligadas a drea académica.

Quanto aos prazos de resposta, destacamos que 100% das manifestacdes de Ouvidoria
foram respondidas dentro do prazo legal, com 54% respondidas prontamente pela
Ouvidoria e 46% encaminhadas as areas técnicas visando andlise e pronunciamento.
Somente 1,5% das manifestacdes tiveram seu prazo de resposta prorrogado, mas também

respondidas dentro do prazo.

R
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Relatério Gerencial da Ouvidoria - Terceiro Trimestre de 2025 =

As manifestacdes arquivadas corresponderam a 5% das demandas recebidas, com metade
sendo arquivada por falta de clareza ou insuficiéncia de dados e a outra metade dividida

entre arquivadas por falta de complementacao (40%) e arquivadas por duplicidade (10%) .

Quanto aos pedidos de acesso a informacdo, 80% das demandas foram respondidas
dentro do prazo legal. Somente 20% dos pedidos geraram recurso em 1° instancia. A drea
de maior demanda foi a Tutoria, concentrando 40% dos pedidos recebidos, ficando o
restante das solicitacoes divididas igualmente entre o CEDERJ, o CEJA e a Divulgacao
Cientifica, cada qual com 20% dos pedidos. Dos assuntos mais demandados, 60% estavam
relacionados a informacoes sobre bolsas e 40% relacionados a assuntos académicos.
Destacamos que 100% dos pedidos tiveram como decisdo final o acesso concedido,

destacando o esforco e compromisso da Instituicao com a transparéncia publica.

No que se refere as pesquisas de satisfacdo relativas as manifestacoes recebidas pelo
OuvERJ, observa-se que menos de 10% dos usuarios responderam ao questiondrio. Entre
os respondentes, 75% atribuiram a nota maxima a experiéncia com o consumo do servico,
enquanto 81% avaliaram com nota maxima a experiéncia com o atendimento prestado
pela Instituicdo. Embora o numero de manifestantes respondentes a pesquisa de
satisfacdo do OuvERJ, assim como do Reclame Aqui tenha sido reduzido, os resultados
obtidos entre aqueles que avaliaram o atendimento e os servicos prestados, evidenciam o
empenho e a atencdo da Ouvidoria e das areas técnicas na oferta de um servico de
qualidade, com observancia aos prazos legais e orientado pela busca continua de
aprimoramento dos processos, visando ao fortalecimento da confianca do cidadao no

trabalho desenvolvido pela Instituicdo.
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EQUIPE E CONTATOS

A equipe da Ouvidoria, neste trimestre, foi composta por:
Maria Luciana de Assis - Ouvidora

Luciana Luzie do Egito

Maria Del Carmem Puente

Selma Regina Dias

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

Horario de atendimento: de Segunda a Sexta — das 10:00h as 16:00h
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