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1 APRESENTACAO

Este relatdério contempla os dados do primeiro semestre de 2025 da Ouvidoria da
Fundagdao CECIERJ (Centro de Ciéncias e Educac¢do Superior a Distancia do Estado do Rio de
Janeiro), instituicdo vinculada a SECTI (Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo). A instituicdo faz parte da estrutura do Governo Estadual, desenvolvendo projetos
nas dareas de graduacdo a distancia (CEDERJ), divulgacdo cientifica, pré-vestibular social
(PVS), extensdo e ensino para jovens e adultos (CEJA).

As informacbes apresentadas estdo em conformidade com o disposto no Art. 39,
inciso Ill, da Resolugao CGE n? 13, de 2 de maio de 2019 e atendendo ao estabelecido na Lei
n. 13.460, de 26.06.2017, que dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica, abrangendo os atendimentos
realizados durante o periodo de janeiro a junho de 2025.

Os dados consolidados neste relatorio apresentam analise das manifestagoes
recebidas no primeiro semestre de 2025, com base nos registros do sistema OuvERJ e
demais canais institucionais, observada a tipologia legal aplicavel.

2 INTRODUCAO

O Decreto n° 48.727 de 03 de outubro de 2023, instituiu o sistema OuvERJ como
sistema de ouvidoria e transparéncia informatizado oficial para o registro eletrénico de
manifestacoes de ouvidoria e solicitacoes de acesso a informacao, a ser utilizado pela Rede
de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro. Neste
sentido, a Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro — CGE / RJ atua coordenando e
supervisionando as macrofuncdoes de Ouvidoria e Transparéncia, conforme previsto no
inciso | do artigo 8° da Lei Estadual n® 7.989, de 14 de junho de 2018. No que tange as
macrofuncdes de Ouvidoria e Transparéncia, estas sdo exercidas pelas Unidades de
Ouvidoria Setorial - UQOS, vinculadas a érgaos e entidades da Administracdao Direta e
Indireta do Poder Executivo, diretamente subordinadas ao respectivo titular, sob a

subordinacao técnica da Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado - OGE/CGE.

4

"W Fundacao Secretariade f'-_ GOVERNO DO ESTADO
CECIER) === iz RIO DE JANEIRO
s it s



Relatério Gerencial de Ouvidoria - Primeiro Semestre de 2025 =

A Ouvidoria atua como

instancia de escuta

institucional e tratamento de

manifestacdes, com encaminhamento as dreas competentes e monitoramento de prazos e

respostas.

A Ouvidoria apresenta diferentes canais de atendimento, conforme apresentados

abaixo:

Manifestagoes
de Ouvidoria

Denuncias
Sugestdes

Elogios
Solicitagbes

Reclamagaes‘|
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Presencial

REGISTRO DE ATENDMENTO P
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Orgdos Externos

Reclame Aqui

{@HTOEB‘EO DO ESTADO



Relatério Gerencial de Ouvidoria - Primeiro Semestre de 2025 =

3 METODOLOGIA

O Relatério semestral Gerencial da Ouvidoria da Fundacdo CECIERJ foi elaborado a partir da
consolidacdo e andlise dos dados registrados no periodo de janeiro a junho de 2025,
provenientes do sistema OuvERJ e dos demais canais de atendimento da Ouvidoria,
incluindo e-mail institucional, telefone, atendimento presencial e a plataforma Reclame
Aqui.

Os dados quantitativos foram obtidos das bases oficiais do sistema OuvERJ e dos registros
internos da Ouvidoria, sendo submetidos a procedimentos de verificacgdo quanto a
consisténcia, completude e aderéncia aos registros originais. As manifestacdes foram
classificadas de acordo com a tipologia prevista na legislacdo vigente (reclamacdo, denuncia,
solicitacdo, sugestdo e elogio), bem como por assunto, area demandada e canal de entrada.

A analise qualitativa considerou o conteudo das manifesta¢gdes, os encaminhamentos
realizados, os prazos de resposta e as providéncias adotadas pelas areas técnicas, com foco
na identificacdo de padrdes recorrentes, oportunidades de melhoria, riscos institucionais e
boas praticas de atendimento ao cidadao.

Ressalta-se que os dados referentes aos atendimentos realizados por e-mail no primeiro
trimestre de 2025 nado foram incluidos, em razdo da indisponibilidade das informacdes no
periodo de elaboracdo deste relatdrio, o que pode impactar no processo de comparacado de
determinados indicadores ao longo do semestre.

As conclusoes apresentadas neste relatério foram fundamentadas nos dados consolidados e
analisados, observando-se os principios da objetividade, imparcialidade, transparéncia e
responsabilidade institucional, bem como a legislacdo aplicavel, em especial a Lei n?
13.460/2017, a Lein2 12.527/2011 e os normativos estaduais correlatos.
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4 TIPOS DE MANIFESTACOES RECEBIDAS ATRAVES DO OUVERJ

(&)

RECLAMACAO SUGESTAO SOLICITAGCAO

DENUNCIA SIMPLIFIQUE
Manifestagdo Manifestagdo Manifestacio Pedido de adogdo Manifestagdo em Envio de sugestdes
que visa demons-  com expressao pela qual se de providéncias que se comunicaa de melhorias e sim-
trar a insatisfa- de satisfagdo apresenta uma por parte da ocorréncia de um plificagdo de um
¢do com um ser- com o bom aten- ideia ou proposta  Administracdo ato ilicito ou uma servico publico.
vigo publico, seja dimento recebido de melhoria dos Plblica referente irregularidade pra-
por ineficiéncia ou O servigo pu- servigos publicos. aum atendimen- ticada por agentes
do servigo pres- blico prestado. to ou a prestagdo publicos ou uma

de um servico. violacdo dos direi-
tos humanos, cuja
solucdo dependa
da atuag3o de
orgao de controle
interno ou externo.

tado ou pela
omissado de sua
prestagdo.

5 ATENDIMENTOS

No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria realizou um total de 2.209 atendimentos
através dos seguintes canais:
® OuvERJ (ManifestagOes de Ouvidoria) = 446

® OuvERJ (Pedidos de Acesso a Informacdo) =

e QOutros Canais (e-mail, telefone, presencial e Reclame Aqui) = 1.748

@ Manifestagdes de Ouvidoria - 20,19% @ Pedidos de Acesso a Informagao - 0,68%
@ Outros Canais de Atendimento - 79,13%

GOVERNO DO ESTADO

RIO DE JANEIRO
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|

6 MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

CEDERJ (Centro de Educacgao Superior a Distancia do Estado do RJ) | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
Reclamacéo 15 16 10 13 17 15 86
Solicitagdo 79 28 20 27 33 24 211
Sugestéo 0 0 1 1 1 0 3
Elogio 0 0 0 0 0 6 6
Denuncia 0 1 3 5 5 6 20
TOTAL 94 45 34 46 56 51 326
CEJA (Centro de Educacgao de Jovens e Adultos) JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
Reclamagao 1 1 2 3 0 0 7
Solicitagao 3 2 2 1 0 4 12
Denuncia 0 0 3 3 1 1 8
TOTAL 4 3 7 7 1 5 27
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
Reclamagao 2 2 0 1 1 0 6
Solicitagao 8 5 9 7 1 2 32
Sugestao 0 0 0 1 0 0 1
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
TOTAL 10 7 10 9 2 2 40
TUTORIA JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
Reclamacéo 0 1 0 6 4 1 12
Solicitagdo 0 1 0 4 1 0

Dendncia 0 0 0 2 1 4
TOTAL 0 2 0 12 6 5 25
EXTENSAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
Reclamagéo 0 1 4 1 0 0 6
Solicitagéo 1 2 7 2 1 0 13
TOTAL 1 3 11 3 1 0 19
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DIVULGAGAO CIENTIFICA JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
Reclamacgéo 0 1 0 0 0 0 1
Solicitagao 2 0 0 0 0 0 2
TOTAL 2 1 0 0 0 0 3
GESTAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
Solicitagao 2 1 0 2 1 0 6
TOTAL 2 1 0 2 1 0 6

6.1 GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO OUVERJ

AREAS

“Fundaqao

CECIER})

Secretaria de
Ciéncia, Tecnologia

elnovagéo

e

CEDERJ - 73,09%

CEJA - 6,05%

PVS - 8,97%

Gestdo - 1,35%
Tutoria - 5,61%
Extensdo - 4,26%

Divulgacg&o Cientifica -
0,67%
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TIPOS

@ SOLICITAGAO - 63,2%

@ ELOGIO-1,6%

® DENUNCIA-7.8%

@ RECLAMACAO - 26,5%
@ SUGESTAO-0.9%

ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 52,95%
Edital aluno - 11,36%

@ Edital tutor - 6,14%

@ Polo CEDERJ - 6,82%

@ Polo PVS - 1,36%

@ Unidade CEJA - 0,45%

@ Vestibular 1° semestre - 1,82%
Vestibular 2° semestre - 9,55%
Documentacgao - 6,82%

Bolsa - 0.68%

@ DGAF-0,91%

@ NAI (Nucleo de Acessibilidade e
Inclusdo - 0,45%

@ Gabinete - 0,23%
@ Museu - 0,45%
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6.2 CUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL DE RESPOSTA AO MANIFESTANTE

PRAZO DE RESPOSTA (*)
ENVIADA NO ENVIADA FORA
TOTAL PRORROGADA (**)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 420 0 420 3
% 100% 0% 100% 0,7%

(*)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.

6.3 MANIFESTACOES ARQUIVADAS

Encerrada pelo sistema

Arquivadas por falta de Arquivadas por
por falta de . A "
~ clareza/insuficiéncia de dados (**) duplicidade
complementacao (*)

Reclamacgao 2 0 4
Dentncia 0 0 0
Deljupma 0 0 1
(anonima)

Sugestao 1 0 0
Elogio 0 0 0
Solicitagcao 14 1

(*)Manifestacdes que foram encaminhadas para o manifestante para complementagdo de informagdes, 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 complementacao.

(**)Manifestacoes que foram arquivadas pois ndo apresentavam informagoes 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.

VAEFunda;ao Secretaria de GOVERNO DO ESTADO
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@ Encerradas pelo sistema por falta de
complementagdo - 65,38%

@ Arquivadas por falta de
clareza/insuficiéncia de dados - 3,85%

@ Arquivadas por duplicidade - 30,77%

6.4 RESUMO DOS DADOS DA ANALISE DE MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA

446
Total de Manifestagdes

420 0

Concluidas Em Andamento

Tempo Médio das Respostass 4

Arquivadas

Percentual em Relacéo ao Total 1

—
6%

Dentro do Prazo Dentro do Prazo Fora do Prazo

(Fonte: Painel de ManifestagGes de Ouvidoria em https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria - adaptado)
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SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

120
113
79
£
62 62 = 63
| I I I
i
v A& e 5 6}.,@\"‘:” s
A A ﬂp'. ot Ao el
s 43 il + > s

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

ASSUNTOS MAIS DEMANDADDS

CEDERJ

PVS

Divulgagdo Cientifica

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

Janeiro 2 0 0 0 2
Fevereiro 4 0 0 0 4
Marco 3 0 0 0 3
Abril 1 0 0 0 1
Maio 4 0 0 0 4
Junho 1 0 0 0 1
Total 15 0 0 0 15

7.1 PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO DE RESPOSTA DO PEDIDO INICIAL (*)

ENVIADA NO

ENVIADA FORA

TOTAL | PRORROGADA (*¥)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 15 0 15 0
% 100% 0,00% 0,00% 0,00%

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

Acesso a Informacao n° 12.527/2011 (20 dias, podendo ocorrer prorrogacao justificada por mais 10 dias)

(**)Total de solicitacbes em que houve pedido de prorrogacido do prazo para resposta.
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7.2 GRAFICOS REFERENTES A AREAS E ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE
INFORMACAO

AREAS

@® CEDERJ-40%

@ CEJA-33,33%

' Gestéo - 20%
Tutoria - 6,67%

ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 40%

() Edital aluno - 13,33%

@ Vestibular 2° semestre - 6,67%
Documentacéo - 20%

DGAF -20%
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7.3 RESUMO DA ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAOQ

15
Pedidos Recebidos

15 0

Respondidos Em Andamento Den
Tempo Médio das Respostas 1 Dia , Prazo

0

Em Andamento Fora do'Prazt

Percentual em Relagédo ao Tll
()

0,00%

Percentual em Relagéo ao Total

Percentual em Relagao

100,00%

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

EVOLUGAOQ DOS PEDIDOS CUMPRIMENTO DE PRAZO

4 4
3
Respondido no prazo

Jan/25 Fev/25 Mar/25 Abr/25 Mai/25 Jun/25

(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 33,32%

MNao se trata de pedido

26,67%
de informacdo

Acesso negado

13,33%

Acesso parcialmente

concedido 6,67%

Informacao inexistente B,67%

Orgédo ndo é competente

6,67%
pela informacdo

6,67%

Pergunta duplicada

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

PRINCIPAIS TEMAS

CEDERJ

Gestao

CEJA

(Fonte: Painel de Pedidos de Acesso a Informacao em https://www.ri.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria - adaptado)
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8 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 8 1 ESTRELA 8
2 ESTRELAS 0 2 ESTRELAS 0
3 ESTRELAS 1 3 ESTRELAS 1
4 ESTRELAS 1 4 ESTRELAS 3
5 ESTRELAS 23 5 ESTRELAS 21
TOTAL 33 TOTAL 33
PEDIDOS DE INFORMACAO

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

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

v 'Fundacio
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8.1 GRAFICOS REFERENTES AO TOTAL DE AVALIACOES RECEBIDAS PELO OUVERJ

EXPERIENCIA COM O SERVICO

25
20
15
10 8
5
0
° 1ESTRELA 2 ESTRELAS 3 ESTRELAS 4 ESTRELAS 5 ESTRELAS
EXPERIENCIA COM O ATENDIMENTO
25
20
15
10 8
5
0
0

1 ESTRELA 2 ESTRELAS 3 ESTRELAS 4 ESTRELAS 5 ESTRELAS
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9 OUTRAS OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO

® Email -7,89% @ Ligacao Telefdnica - 90,62% @ Presencial - 0,34%
@ Reclame Aqui - 1,14%
Telefone E-mail Presencial Reclame Aqui Total
Janeiro 282 2 1 4 287
C w I
n 5
Fevereiro| 462 25 1 2 465
.% E
Marco 200 o 0 3 203
Abril 323 53 3 4 383
Maio 127 50 1 [} 184
Junho 190 35 0 1 226
TOTAL 1584 138 [ 20 1748
VAFundagao GOVERNO DO ESTADO
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AREAS

CEDERUJ - 66,62%
CEJA -7,57%
PVS - 10,41%
Gestdo - 1,35%
Tutoria - 3,38%
Extensdo - 8,65%

Divulgacao Cientifica -
1,22%

Externa-0,81%

AVALIACOES RECLAME AQUI
NOTA O NOTA1 | NOTA2 [ NOTA 3 [ NOTA4 [ NOTAS5 [ NOTA6 [ NOTA7 [NOTA 8 NOTA 9( NOTA 10
1 1 1 1 6
TOTAL DE AVALIACOES

AVALIACOES

NOTAQ NOTA1 NOTA2 NOTA3 NOTA4 NOTAS5 NOTA6 NOTA7 NOTA8 NOTA9 NOTA 10

VA. Fundagdo  secretariade
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10 CONSIDERACOES FINAIS

As informacoes apresentadas no presente relatério incluem a consolidacdo dos dados
de atendimento da Ouvidoria no primeiro semestre de 2025 e tem por objetivo subsidiar a
avaliacdo dos servicos prestados pela Fundacdao CECIERJ, em especial no que se refere ao
cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados
na Carta de Servigos da instituicdo, disponivel em

https://www.cecierj.edu.br/wp-content/uploads/2025/11/Carta_Servicos_Cecierj 2025 _atu

alizacao_novembro1.pdf

No primeiro semestre de 2025, a ouvidoria registrou 2209 atendimentos, com
predominancia de registros por Outros canais (1748 - 79%) correspondendo a E-mail,
Telefone, Presencial e Reclame Aqui. Cabe destacarmos que ndo consta no quantitativo
total, os registros dos atendimentos por email do primeiro trimestre. As manifestacoes de
Ouvidoria via OuvERJ totalizaram 446 e os pedidos de acesso (Lei de Acesso a Informacao -
LAI) 15.

Quanto ao cumprimento de prazo, as manifestacoes analisadas no semestre (420)
indicam 100% de respostas no prazo, com somente 3 prorrogacdes registradas. Para
pedidos LAl (15), observou-se 100% de respostas no prazo. Estes dados demonstram o
compromisso dos diferentes setores da Instituicdo, em atender as demandas em prazos

abaixo dos legalmente estabelecidos, de forma eficiente e com qualidade.

Também registramos 6% de manifestacoes arquivadas (26). Destas, cerca de 65%
foram arquivadas por falta de complementacao por parte do manifestante, 31% arquivadas
por duplicidade e 4% arquivadas por falta de clareza ou insuficiéncia de dados, impedindo a

andlise por parte da Ouvidoria.

A maior parte das manifestacoes do OuvERJ foram registradas como Solicitacoes
(282 - 63%), sequido por Reclamacoes (118 - 26%), Denuncias (35 - 8%), Elogios (7 - 2%) e
Sugestoes (4 -1%).

No que se refere as reclamacdes e dendncias recebidas pela Ouvidoria, algumas das

quais anénimas, a atuacdo da Ouvidoria foi pautada pela imparcialidade e transparéncia,
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visando defender os interesses do cidadao, reafirmando seu compromisso com a escuta
ativa e o sigilo com vistas a mediacdo institucional. Nosso objetivo é atuar como um
ambiente de acolhimento, na qual o manifestante possa ser atendido com empatia,
obtendo orientacdes claras, em uma linguagem acessivel. As demandas registradas pela
Ouvidoria contribuem para que a gestdo possa avaliar e aprimorar os servicos prestados,
servindo como uma ferramenta valiosa na identificacdo de 4areas de melhoria. Em Gltima
instancia, a Ouvidoria atua como um valoroso canal de comunicacdo entre a Instituicdo e os
cidaddos, promovendo a cidadania e aprimoramento continuo dos servicos publicos
prestados, com foco no fortalecimento do controle social e aumento da satisfacdo do

usuario.

Além dos usudrios dos servicos prestados pela Fundacdo CECIERJ, a Ouvidoria
também atuou neste primeiro semestre como um canal confidvel e eficaz para o
acolhimento das demandas do corpo funcional, visando o aprimoramento e melhoria dos

processos e relagoes institucionais.

Quanto a area de maior incidéncia de manifestacdes de Ouvidoria neste primeiro
semestre de 2025, temos o Consércio CEDERJ concentrando 73% das manifestacdes, cujas
demandas foram analisadas pelas areas técnicas envolvendo a Diretoria Académica em
grande parte e a Diretoria de Polos em menor escala. O PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj)
recebeu 9% das manifestagoes, seguido pelo CEJA (Centros de Educacdo de Jovens e
Adultos) e Diretoria de Tutoria com 6% cada, Extensdo com 4% e a Divulgacao Cientificae a

area de gestdo da instituicdo com cerca de 1% cada.

A maior parte destas demandas se concentraram em assuntos académicos reportadas
por alunos da graduacdo (53%). A maior parte das questdes académicas apresentadas
pelos alunos, normalmente ndo se inseriam no ambito de atua¢do da Fundacdo CECIERJ,
sendo necessario o encaminhamento para a Instituicdo de Ensino Superior (IES)
responsavel pela matricula do aluno, conforme previsto na Cladusula Nona do Acordo de
Cooperac¢ao Técnica entre a Funda¢dao CECIERJ/Consodrcio CEDERJ e as universidades
participantes do Consércio (disponivel em
https://www.cecierj.edu.br/wp-content/uploads/2021/10/Acordo_Consorcio_Cederj_202
0_2025-1.pdpf).
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Os numeros apresentados sugerem que o aluno do Consércio CEDERJ, em um
contexto geral, apresenta duvidas quanto ao que é de competéncia da sua Instituicdo de
Ensino resolver e o que é de competéncia da Fundacdo CECIERJ. Desta forma, coube a
Ouvidoria da CECIERJ durante os atendimentos realizados, esclarecer que todo o processo
de ensino aprendizagem dos alunos, assim como a elaboracdo e correcdo das provas;
acompanhamento das equipes das disciplinas das Universidades; lancamento de notas;
vista de provas; problemas com estagio; fornecimento de toda a documentacao do aluno,
como declaracdes de matricula, diplomas, histéricos, ementas e requerimentos diversos,

entre outros, é de responsabilidade da IES na qual o aluno encontra-se matriculado.

Quanto aos outros canais de atendimento, como e-mail, telefone, presencial ou
Reclame Aqui, o mesmo padrao acima descrito foi observado, com o Consércio CEDERJ
concentrando a maior parte das demandas (cerca de 67%). Neste sentido, as manifestacoes
foram analisadas e respondidas diretamente pela Ouvidoria ou no ambito das Diretorias
Académica, de Polos ou de Tutoria. Algumas das orientacdes fornecidas diretamente pela
Ouvidoria aos manifestantes, focaram na orientacdo para o envio da demanda a 4rea

competente nas Instituicdes de ensino consorciadas.

Em relacdo aos pedidos de acesso a informacgao, a Ouvidoria conseguiu responder a
100% das demandas do primeiro semestre de 2025 abaixo do prazo de resposta estipulado
pela Lei de Acesso a Informacdo. Neste periodo ndo foram registrados recursos, o que
reforca o esforco da Instituicdo em atender de forma eficiente a todos os pedidos de
acesso a informacdo, destacando seu compromisso com a boa governanca e a

transparéncia publica.

Quanto as dreas mais demandadas para pedidos de acesso, observamos 40%
associada ao Consoércio CEDERJ, seguido por 33% associada ao CEJA, 20% associada a
Gestao da CECIERJ e 7% associada a Diretoria de Tutoria. Quanto aos assuntos dos pedidos
de acesso, 40% se concentraram em assuntos académicos, 20% estavam ligados a
documentacdo, 20% ligados a area da Diretoria Geral de Administracdo e Financas (DGAF),
13% associado a edital de aluno em processo seletivo organizado pela Fundacdo CECIERJ e

7% associado a informacao ligada ao vestibular CEDERJ.
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Em relacdo as pesquisas de satisfacdo do OuvERJ, é possivel observar que poucos
usudrios responderam, mas em relacdo ao publico respondente, em torno de 70% avaliou
com nota maxima a sua experiéncia com os servicos prestados pela Instituicdo e 64%

avaliou ter uma experiéncia positiva com o atendimento recebido.

Em relacdo ao Reclame Aqui, observamos que 50% dos usudrios responderam a
pesquisa de satisfacdo. Destes, 60% avaliaram com nota maxima o servico prestado por
este canal, indicando uma percepcdo favordvel do cidaddo quanto a qualidade do

atendimento recebido.

Os dados apresentados nas pesquisas sugerem o empenho e atencdo da Ouvidoria,
em prestar ao publico final atendido pela instituicdo, um servico pautado na qualidade,
visando a melhoria continua nos processos ou servicos prestados e promovendo a
confianca do cidadao no trabalho desenvolvido pela Instituicdo, no entanto, ressalta-se que
os resultados refletem exclusivamente a percepcao dos usudrios respondentes, ndo sendo
possivel generalizacdo para a totalidade dos atendimentos realizados, em razdo da taxa de
resposta observada. Apesar disso, a Ouvidoria apresenta uma constante atencdo na
satisfacdo do cidadao, a qual é dividida com as equipes técnicas da instituicdo, que atuam
de forma ativa e eficiente na andlise e pronunciamento quanto as demandas apresentadas,
visando encaminhar as respostas aos usudrios sempre com atencdo aos prazos legais e
seguindo as diretrizes e boas praticas para uma comunicacdo cidada que utilize uma
linguagem clara, simples, cordial e inclusiva, adaptada ao perfil do cidadao, buscando uma

maior aproximacao entre a administracdo publica e o usudrio.

Destacamos que a Ouvidoria ndo é uma instancia de apurac¢do ou tomada de decisdo
e, portanto, ela sempre atua em estreita colaboracdo com as areas técnicas, responsaveis
pela andlise e pronunciamento quanto as demandas apresentadas, incluindo a Unidade de

Corregedoria Setorial (UOS) e a Assessoria de Controle Interno.
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EQUIPE E CONTATOS

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

Luciana Luzie do Egito

Maria Del Carmen Puente

Selma Regina Dias

Jéssica Landim (1° trimestre)

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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