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1​ APRESENTAÇÃO 

 

Este relatório contempla os dados do terceiro trimestre de 2025 da Ouvidoria da 

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

Janeiro), instituição vinculada à SECTI (Secretaria de Estado de Ciência, Tecnologia e 

Inovação). A instituição faz parte da estrutura do Governo Estadual, desenvolvendo projetos 

nas áreas de educação à distância (CEDERJ), divulgação científica, pré-vestibular social (PVS), 

extensão e ensino para jovens e adultos (CEJA). 

As informações apresentadas estão em conformidade com o disposto no Art. 23º, 

inciso II, do Decreto nº 46.873 de 13/12/19 e no Art. 3º, inciso III, da Resolução CGE nº 13, 

de 2 de maio de 2019, abrangendo os atendimentos realizados durante o período de julho a 

setembro de 2025. 

Os dados consolidados nesta  apresentação trazem uma análise quantitativa das 

manifestações recebidas no terceiro trimestre de 2025,  provenientes do sistema OuvERJ e 

demais canais de atendimento desta Ouvidoria, contemplando demandas relacionadas a 

reclamações, denúncias, sugestões, elogios e solicitações, assim como pedidos de acesso a 

informação  que tenham como objeto os serviços públicos prestados pela Instituição. 
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2​ ATENDIMENTOS 

 

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

através dos seguintes canais: 

●​ OuvERJ (Manifestações de Ouvidoria) = 209 

●​ OuvERJ (Pedidos de Acesso à Informação) = 5 

●​ Outros Canais  (e-mail, telefone, presencial e Reclame Aqui)  = 740 
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3​ MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA 

CEDERJ (Centro de Educação Superior a Distância do Estado do RJ) JUL AGO SET TOTAL 

Reclamação 28 15 11 54 

Solicitação 44 21 16 81 

Elogio 4 0 0 4 

Denúncia 2 2 5 9 

TOTAL 78 38 32 148 

     

CEJA (Centro de Educação de Jovens e Adultos) JUL AGO SET TOTAL 

Reclamação 1 2 2 5 

Solicitação 2 2 1 5 

Elogio 0 2 0 2 

Denúncia 1 0 1 2 

TOTAL 4 6 4 14 

     

PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) JUL AGO SET TOTAL 

Reclamação 0 0 1 1 

Solicitação 3 4 0 7 

TOTAL 3 4 7 8 

     

TUTORIA JUL AGO SET TOTAL 

Reclamação 1 0 1 2 

Solicitação 6 2 0 8 

TOTAL 7 2 1 10 

     

EXTENSÃO JUL AGO SET TOTAL 

Reclamação 0 2 1 3 

Solicitação 4 6 1 11 

TOTAL 4 8 2 14 

     

GESTÃO JUL AGO SET TOTAL 

Reclamação 0 8 2 10 

Solicitação 1 1 1 3 

Denúncia 0 1 1 2 

TOTAL 1 10 4 15 
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3.1​ GRÁFICOS REFERENTES ÀS MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS PELO OUVERJ
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3.2​ QUANTO AO 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. 

 

 

3.3​ QUANTO A 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 199 0 199 3 

% 100% 0% 100% 1,5% 

TRAMITAÇÃO DA DEMANDA 

 PRONTA RESPOSTA (*) 
DEMANDA ENVIADA À ÁREA 

TÉCNICA (**) 
TOTAL 

QUANTIDADE 108 91 199 

% 54,3 % 45,7 % 100% 
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3.4​ 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 a 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 2 0 0 

Denúncia 1 3 0 0 

Denúncia 
(anônima) 

0 0 0 0 

Sugestão 0 0 0 0 

Elogio 0 0 0 0 

Solicitação 3 0 1 0 
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3.5​ RESUMO DOS DADOS DA ANÁLISE DE MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA

  

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

 

 

 

 

 (Fonte:  Painel de Manifestações de Ouvidoria  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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4​ PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO RECEBIDOS PELO OUVERJ 

 

 

 

 

 

 

4.1​ 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 

Julho 2 0 0 0 

Agosto 1 0 0 0 

Setembro 2 1 0 0 

Total 5 1 0 0 

PRAZO DE RESPOSTA DO PEDIDO INICIAL  (*) 

 
ENVIADA NO 

PRAZO 

ENVIADA FORA 

DO PRAZO 
TOTAL PRORROGADA (**) 

QUANTIDADE         4 1 5 0 

% 80% 20% 100% 0,00% 
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4.2​ GRÁFICOS REFERENTES A ÁREAS E ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE 

INFORMAÇÃO 
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4.3​ 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) 

 

 

      (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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5​ PESQUISA DE SATISFAÇÃO DO OUVERJ 

 
MANIFESTAÇÕES 

 

 

 

5.1​ GRÁFICOS REFERENTES AO TOTAL DE AVALIAÇÕES RECEBIDAS PELO 

OUVERJ 

 

 
 
 
 
 

 
 

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

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 
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6​ OUTRAS OCORRÊNCIAS DE ATENDIMENTO 
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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 11 740 
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Atendimento Telefônico  Atendimento via e-mail 

Resolvida 541 90,02  Resolvida 91 75,21% 

Direcionada 
ao OuvERJ 

54 8,99  
Direcionada 
ao OuvERJ 

16 13,22% 

Direcionada a 
Órgão Externo 

6 1%  
Direcionada a 
Órgão Externo 

14 11,57% 

       

Atendimento Presencial  Atendimento via Reclame Aqui 

Resolvida 1 14,29%  Resolvida 11 100% 

Direcionada 
ao OuvERJ 

4 57,14%  
Direcionada 
ao OuvERJ 

0 0% 

Direcionada a 
Órgão Externo 

2 28,57%  
Direcionada a 
Órgão Externo 

0 0% 

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      

TOTAL DE AVALIAÇÕES 

1 
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7​ CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O presente relatório apresenta os dados quantitativos trimestrais (julho a setembro/2025) 

das atividades de ouvidoria e  transparência da Fundação CECIERJ. Foram realizados mais 

de  900 atendimentos oriundos de diferentes canais (OuvERJ, E-mail, Telefone, Presencial e 

Reclame Aqui). Das manifestações atendidas,  mais de 50% estavam associadas ao 

Consórcio CEDERJ, em questões ligadas à área acadêmica.    

Quanto aos prazos de resposta, destacamos que 100% das manifestações de Ouvidoria 

foram respondidas dentro do prazo legal, com 54% respondidas prontamente pela 

Ouvidoria e 46% encaminhadas às áreas técnicas visando análise e pronunciamento. 

Somente 1,5% das manifestações tiveram seu prazo de resposta prorrogado, mas também 

respondidas dentro do prazo. 
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As manifestações arquivadas corresponderam a 5% das demandas recebidas, com metade 

sendo arquivada por falta de clareza ou insuficiência de dados e a outra metade dividida 

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

Quanto aos pedidos de acesso à informação, 80% das demandas foram respondidas  

dentro do prazo legal. Somente 20% dos pedidos geraram  recurso em 1a  instância.  A área 

de maior demanda foi a Tutoria, concentrando 40% dos pedidos recebidos, ficando o 

restante das solicitações divididas igualmente entre o CEDERJ,  o CEJA  e a Divulgação 

Científica, cada qual com 20% dos pedidos. Dos assuntos mais demandados, 60% estavam 

relacionados a informações sobre bolsas e 40% relacionados a assuntos acadêmicos.  

Destacamos que 100% dos pedidos tiveram como decisão final  o acesso concedido, 

destacando o esforço e compromisso da Instituição com a transparência pública.   

No que se refere às pesquisas de satisfação relativas às manifestações recebidas pelo 

OuvERJ, observa-se que menos de 10% dos usuários responderam ao questionário. Entre 

os respondentes, 75% atribuíram a nota máxima à experiência com o consumo do serviço, 

enquanto 81% avaliaram com nota máxima a experiência com o atendimento  prestado 

pela Instituição. Embora o número de manifestantes respondentes à pesquisa de 

satisfação do OuvERJ, assim como do Reclame Aqui tenha sido reduzido, os resultados 

obtidos entre aqueles que avaliaram o atendimento e os serviços prestados, evidenciam o 

empenho e a atenção da Ouvidoria e das áreas técnicas na oferta de um serviço de 

qualidade, com observância aos prazos legais e orientado pela busca contínua de 

aprimoramento dos processos, visando ao fortalecimento da confiança do cidadão no 

trabalho desenvolvido pela Instituição.   
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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 

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