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1 APRESENTACAO

Este relatdorio contempla os dados do quarto 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 quarto 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.

2  ACESSO AO SISTEMA OuvERJ e TIPOS DE MANIFESTACAO

O OuvERJ é o sistema de ouvidoria e transparéncia informatizado oficial para o registro
eletronico de manifestagdes de ouvidoria e solicitagdes de acesso a informacgao e respectivos
recursos, utilizado pela Rede de Quvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do
Rio de Janeiro, em funcionamento desde 04/12/2023, conforme as disposi¢cdes do Decreto n?
48.727, de 03 de outubro de 2023.

Os usuarios sao orientados a encaminhar as manifestacdes de ouvidoria, assim como
os pedidos de acesso a informacdo, através do sistema OuvERJ, que pode ser acessado pelo
link: https://www.rj.gov.br/ouverj , conforme consta na figura a seguir, que descreve os tipos
de manifestacdes que podem ser registrados no sistema:
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https://www.rj.gov.br/ouverj/manifestacoes
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RECLAMAGAO

Manifeste sua
insatisfacdo com
um Servigo
publico

il

ELOGIO

Expresse se
vocé esta
satisfeito com
um atendimento
publico

ACESSAR

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

®)

SUGESTAO

Envie uma ideia
ou proposta de
melhona dos
Servigos
publicos

o

SOLICITAGAO

Peca um
atendimento ou
uma solicitacio

de Servico

ACESSAR

A

DENUNCIA

Comunigue um
ato ilicito
praticado contra
a administracio
publica
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OUVE™’

@

SIMPLIFIQUE

Envie sugestdes
de melhorias e

simplificacéo de
um servico
publico

ACESSAR

3 ATENDIMENTOS

No quarto trimestre de 2025, a Ouvidoria realizou um total de 994 atendimentos

através dos seguintes canais:

® OuvERJ (Manifestacdes de Ouvidoria) = 178
® OuvERJ (Pedidos de Acesso a Informacao) =

e Qutros Canais (e-mail, telefone, presencial e Reclame Aqui) = 814
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@ Manifestacdes de Ouvidoria-17,91% @ Pedidos de Acesso a Informacgao - 0,20%

@ Outros Canais de Atendimento - 81,89%

4 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

CEDERJ (Centro de Educacgao Superior a Distancia do Estado do RJ) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamagao 26 22 8 56
Solicitagao 25 21 8 54
Sugestao 0 1 1 2
Elogio 0 1 0

Denuncia 1 0 0 1
TOTAL 52 45 17 114
CEJA (Centro de Educagao de Jovens e Adultos) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamagao 4 6 3 13
Solicitagao 3 2 3 8
TOTAL 7 8 6 21
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PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamagéo 1 1 1 3
Solicitagéo 1 0 11 12
TOTAL 2 1 12 15
TUTORIA ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacao 4 2 2 8
Solicitagdo 0 0 4 4
TOTAL 4 2 6 12
EXTENSAO ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 0 4 0 4
Solicitagéo 0 1 2 3
TOTAL 0 5 2 7
GESTAO ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacéo 1 0 3 4
Solicitagao 2 0 0 2
Dendncia 1 1 1 3
TOTAL 4 1 4 9

4.1 GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO OUVERJ
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AREAS

@® CEDERJ -64,04%
CEJA - 11,80%
PVS - 8,43%

@ Gestdo - 5,06%
Tutoria - 6,74%
Extensé&o - 3,93%
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TIPOS

@ SOLICITAGAO - 46,6%

@ ELOGIO-0,6%

@ DENUNCIA - 2,2%

@ RECLAMAGAO - 49,4%
@ SUGESTAO-1,1%

ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 38,76%
Edital aluno - 2,25%

Edital tutor - 10,11%

Polo CEDERUJ - 5,06%
Unidade CEJA - 1,69%

Vestibular 1° semestre - 22,47%

Documentacgdo - 11,80%
Bolsa - 2,25%
@ DGAF -2,25%

@ NAI (Nucleo de Acessibilidade e
Inclusao - 0,56%

@ Servidor - 1,69%
@ Gabinete - 1,12%
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4.2 QUANTO AO CUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL DE RESPOSTA AO
MANIFESTANTE

PRAZO DE RESPOSTA (*)
ENVIADA NO ENVIADA FORA
TOTAL PRORROGADA (**)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 167 0 167 0
% 100% 0% 100% 0%

(*)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 prorrogacao do prazo para resposta.

4.3 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 76 91 167

% 45,51% 54,49% 100%

(*)Manifestacoes que foram pré-analisadas e receberam resposta diretamente da Ouvidoria.
(**)Manifestacdes que foram encaminhadas para a drea técnica, visando andlise e pronunciamento quanto a
demanda.
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4.4 MANIFESTACOES ARQUIVADAS

Encerrada pelo sistema Arquivadas por falta de

Arquivadas por

por falta die clarezafinsuficiv_fn._ncia (o[ duplicidade
complementacao (*) dados (**)

Reclamacio 1 2 3
Denincia 0 0 0
(anénima) 0 : ;
Sugestdo 0 0 0

Elogio 0 0 0

Solicitagao 3 1 1

(*)Manifestacoes que foram encaminhadas para o manifestante para complementacdo de informacdes, uma
vez que ndo possuiam elementos suficientes visando o prosseguimento do atendimento e, apés 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.

Obs.: Neste trimestre foram registradas duas manifestacoes (solicitacdes) encaminhadas a outros érgaos.

@ Encerradas pelo sistema por falta de
complementacdo - 36,36%

@ Arquivadas por falta de
clarezafinsuficiéncia de dados -
27,28%

@ Arquivadas por duplicidade - 36,36%

vAFUI'ldBGaO Secretaria de . GOVERNO DO ESTADO
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4.5 RESUMO DOS DADOS DA ANALISE DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

178

Total de Manifestagdes

167 0 11

Concluidas Em Andamento Arquivadas
Tempo Médio das Respostass,

Dentro do Prazo Fora do Prazo Percentual em Relacéo ao Total

AREAS MAIS DEMANDADAS

CEDERJ

Gestdo

CEJA

Extensdo
eLIO}N]

PVS

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ)
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5 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO RECEBIDOS PELO OUVERJ

Outubro 0 0 0 0
Novembro 0 0 0 0
Dezembro 2 1 0 0

Total 2 1 o o

5.1 PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO DE RESPOSTA DO PEDIDO INICIAL (*)

ENVIADA NO ENVIADA FORA
TOTAL PRORROGADA (**)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 2 0 2 0
% 100% 0% 100% 0%

(*)Prazo de resposta conclusiva encaminhada ao solicitante, em cumprimento ao Art. 11,§ 1°e §2°da Leide
Acesso a Informagao n® 12.527/2011 (20 dias, podendo ocorrer prorrogacao justificada por mais 10 dias)

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

*
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5.2 GRAFICOS REFERENTES A AREAS E ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE
INFORMACAO

AREAS

@® CEDERJ-50%
Gestao - 50%

ASSUNTOS

( Vestibular 2° semestre - 50%
@ Sim Card - 50%

*
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5.3 RESUMO DA ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

2
Pedidos Recebidos

2 0

Respondidos Em Andamento Déntro do
Tempo Médio das Respostas 1 Dia \ Prazo

0

Em Andamento Fora do'Prazé

Percentual em Relagio ao Total

S
0,00%

Percentual em Relagédo ao Total

100,00%

Percentual em Relagao

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

EVOLUCAO DOS PEDIDOS CUMPRIMENTO DE PRAZO

Respondido no prazo

Dez/25

ia)

(Fonte: Painel de Pedidos de Acesso a Informagdo em
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TIPO DE DECISAO

Acesso concedido

Acesso parcialmente
concedido

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

PRINCIPAIS AREAS

CEDERJ
GESTAO

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ)
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6 OUTRAS OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO

® Email - 11,92% @ Ligacgao Telefonica - 86,73% @ Presencial - 0,25%
@ Reclame Aqui- 1,11%

Telefone E-mail Presencial Reclame Aqui Total
Outubro 202 37 0 4 243
Novembro 277 33 1 2 313
Dezembro 227 27 1 3 258
TOTAL 706 97 2 9 814
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AREAS

CEDERJ - 74,32%
CEJA - 4,30%
PVS - 10,44%
Gestao - 4,42%
Tutoria - 2,21%
Extensao - 1,35%

@ Divulgacio Cientifica -
1,72%

Externa - 1,23%
®

Atendimento Telefonico Atendimento via e-mail

Resolvida 94,48% Resolvida 44,33%
Direcionada Direcionada
0, 0,
ao OuvERJ 27/ S ao OuvERJ 41 Sl
PlreNC|onada a 12 1,70% Plreiaonada a 13 13,40%
Orgao Externo Orgao Externo

Atendimento Presencial Atendimento via Reclame Aqui

Resolvida 0,00% Resolvida 66,67%
Direcionada Direcionada
(o) 0,
ao OuvERJ 1 A ao OuvERJ & A
Direcionada a Direcionada a
’ 0 s 0
Orgao Externo 1 >0,00% Orgao Externo 1 11,11%
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério apresenta os dados quantitativos trimestrais referentes ao periodo
de outubro a dezembro de 2025, das atividades de Ouvidoria e Transparéncia da
Fundacdao CECIERJ. No periodo analisado, foram realizados quase 1000 atendimentos,
oriundos de diferentes canais de atendimento: OuvERJ, e-mail, telefone, presencial e

plataforma Reclame Aqui.

Das manifestacoes respondidas por meio do OuvERJ, cerca de 64% estiveram associadas
ao Consércio CEDERJ. Na sequéncia, 12% das demandas foram direcionadas ao CEJA, 8%

ao PVS, 7% a Tutoria, 5% a questoes relacionadas a area de gestao e 4% a Extensao.

Quanto ao assunto de maior demanda 39% estava associado a questoes académicas, 23%
ao vestibular, 12% a documentacao, 10% a Editais de tutor, 5% a Polos CEDERJ. O restante
dos 11% ficaram distribuidos entre Editais aluno, Bolsas, assuntos relacionados a Diretoria
Geral de Administracdo e Financas, Unidades CEJA, Servidores, Gabinete e Nucleo de

Acessibilidade e Inclusao.

Referente aos tipos de manifestacoes 49% foram de reclamacoes, 47% foram solicitacoes,

2% dendncias, 1% sugestoes e 1% elogios.

No que se refere aos prazos de resposta, destaca-se que 100% das manifestacoes de
Ouvidoria foram respondidas dentro do prazo legal, sendo 46% respondidas prontamente
pela Ouvidoria e 54% encaminhadas as d4reas técnicas para analise e manifestacdo.
Ressalta-se que, neste trimestre, ndo houve solicitacdo de prorrogacao de prazo por parte

das areas técnicas.

As manifestacoes arquivadas corresponderam a 6% das demandas recebidas, das quais
aproximadamente 36% foram encerradas automaticamente pelo sistema por falta de
complementacdo por parte do manifestante, 28% arquivadas por falta de clareza ou
insuficiéncia de dados e 36% por duplicidade. No periodo, registraram-se ainda duas
manifestacdes encerradas no sistema em razdo de encaminhamento a outros 6rgdos

competentes.
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Quanto aos pedidos de acesso a informacao, foram registrados apenas dois pedidos no
trimestre, ambos respondidos dentro do prazo legal e sem necessidade de prorrogacao.
Um dos pedidos referiu-se a informacoes sobre o vestibular CEDERJ, enquanto o outro
tratou do contrato para distribuicao de SIM cards a alunos da graduacdo do Consércio
CEDERJ, da Rede CEJA, da Extensdo, do Pré-Vestibular e a tutores, com o objetivo de
facilitar o acesso a internet, apoiar o processo de aprendizagem e contribuir para a reducao
da evasdo nos diversos programas executados pela Instituicdo. Este uGltimo pedido gerou

recurso em primeira instancia, igualmente respondido dentro do prazo legal.

Destaca-se, por fim, que as solicitacbes foram total ou parcialmente concedidas,
reafirmando o compromisso da Instituicdo com a transparéncia publica, a legalidade e o

adequado atendimento as demandas da sociedade.

EQUIPE E CONTATOS

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

Luciana Luzie do Egito

Maria Del Carmen 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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