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1  APRESENTACAO

O presente relatério contempla os dados de janeiro a dezembro de 2025 da
Ouvidoria da Fundacdo CECIER) (Centro de Ciéncias e Educacdo 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 areas de graduacdo a distancia (CEDERJ), divulgacdo cientifica,
pré-vestibular social (PVS), extensdo e ensino para jovens e adultos (CEJA).

As informacdes apresentadas estdao em conformidade com a legislacdo correlata
estabelecida nos incisos Ill e VIII do artigo 32 da Resolugdo CGE n.2 13/2019, inciso Il do
artigo 36 do Decreto n.2 46.475/2018, incisos Il e lll do artigo 23 do Decreto n.2 46.873/2019
e no inciso Il do artigo 14 da Lei Federal n.2 13.460/2017.

Os dados consolidados nesta apresentacdo traz uma andlise das manifestagGes
recebidas ao longo do ano de 2025, provenientes do sistema OuvERJ e demais canais de
atendimento desta Ouvidoria, contemplando demandas relacionadas a reclamagoes,
denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes que tenham como objeto os servicos publicos
prestados pela Instituicdo, refletindo o compromisso da mesma em fomentar a participacao
dos usuarios no controle social, promovendo a cidadania e a transparéncia publica.

Também aborda as areas de maior demanda e os assuntos recorrentes nas
manifestacdes, fornecendo suporte a gestdo para avaliar e aprimorar os servicos prestados
pela entidade, em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos
padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos da instituicdo,
disponivel em
https://www.cecierj.edu.br/wp-content/uploads/2025/11/Carta_Servicos_Cecierj_2025_atu
alizacao_novembrol.pdf

Finalmente, informamos que o presente relatdrio encontra-se disponivel no site da

Instituicdo em https://www.cecierj.edu.br/sobre/ouvidoria/

2 INTRODUCAO

A Unidade de Ouvidoria Setorial (UOS) da Fundagdo CECIER) passou a fazer parte da
estrutura organizacional da Instituicio com a edi¢do do Decreto N° 50.019, de 26 de Novembro de
2025, sendo responsdvel pelas funcdes de Ouvidoria e Transparéncia, em conformidade com a Lei
Federal n.2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacgado), a Lei Federal n.°
13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Defesa dos Direitos do Usudrio dos Servicos Publicos),
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regulamentada pelo Decreto n.2 46.622, de 03 de abril de 2019, que institui a Rede de Ouvidorias e
Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro.

A UOS estd diretamente subordinada ao titular da Instituicdo, sob a subordinagdo técnica da
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado — OGE/CGE e configura-se como instancia de controle e
participacdo social, responsavel pelo recebimento, registro e tratamento de manifestacdes dos
cidaddos acerca dos servigos prestados pela Instituicdo, com vistas ao aprimoramento da gestdo
publica.

Cabe aqui um breve relato sobre a criagdo da Ouvidoria, uma vez que, apesar de somente incluida
oficialmente no Organograma Institucional em novembro de 2025, a mesma foi inaugurada em
21/11/2019, em evento realizado no Auditério da SEAP-RJ, localizado no mesmo prédio da antiga
sede da Fundagdo CECIERJ, na Praga Cristiano Otoni, s/n, Central do Brasil-R/J. Na ocasido a Sra.
Nancir Sathler assumiu a funcdo de Ouvidora da Instituicdo, sendo nomeada no cargo de Assessor,
permanecendo até Ago/2020. Durante sua permanéncia no Setor, foi responsavel pela implantacdo
da Ouvidoria, organizando e estruturando o Setor, além de promover a capacitacdo de servidores
para o exercicio da fungdo, tendo sido figura essencial na criagdo da UOS da Instituicdo.

FUNDAC.ED CECIERJ RECEBE AUTORIDADES NA INAUCURAC..ECI
DO SERVICO DE OUVIDORIA

Evento de inaugurag¢do da Ouvidoria da Fundag¢do CECIER) - 21/11/19
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Primeira Ouvidora da Fundag¢ido CECIERJ — Nancir Sathler (Nov/2019-Ago/2020)

Em Ago/2020 assumiu a fungdo de Ouvidora a Sra. Leticia Andrea Gongalves Marra de Abreu,
no cargo de Assessora, anteriormente ocupado pela Sra. Nancir, permanecendo na Chefia do
Setor somente até Jan-2021.

Ao final de junho de 2025 a Fundacdo CECIERJ iniciou sua mudanca da sede na qual
funcionava em um prédio na Central do Brasil, para a Rua Benedito Hipdlito, n® 216 — 11°
andar - Cidade Nova-R/J, com instalagdes mais modernas, confortaveis, melhor iluminagéo,
infraestrutura bem cuidada e elevadores modernos, proporcionando melhores condi¢des de
trabalho aos servidores e melhorando o ambiente para o atendimento do publico externo,
encerrando o ano de 2025 com esta importante conquista.

F

Novas instalagdes da Fundag&do CECIERJ - Rua Benedito Hipdlito,
no 216 — 1o andar - Cidade Nova-R/J
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A Ouvidoria apresenta diferentes canais de atendimento, conforme apresentados abaixo

Manifestaghes

T ’ Pedidos de
de Ouvidoria SR W S | i e | acesso a
Denund“‘ |[||| 00 00 00 D0 00 | informacdo
Reclamagcdes —

Sugetdes IOUVE

Elogios S e o e
Solicitagbes

00 00 00 DO 00 00

/ D0 00 00 00 OO0 00
—

é 00 00 D0 00 00
=

o= . 02 2
3 e

\r
'l'- .- T L
Telefone Presencial
REGISTRO DE ATENDMENTO ;'
- POR OUTROS CANAIS

..1 .0 <N

E-mail .
’ Orgaos Externos

Reclame Aqui

t
VA. Fundagio  secretar !

CECIER) &5 {5

' ¥.. GOVERNO DO ESTADO
tJ; RIO DE JANEIRO



Relatério Anual de Gestdo - Ouvidoria-2025 =

METODOLOGIA

O Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria da Fundacdo CECIERJ foi elaborado a partir da
consolidacdo e andlise dos dados registrados no periodo de janeiro a dezembro 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 conteido das manifesta¢cdes, 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 comparacao de
determinados indicadores ao longo do ano.

As conclusoes apresentadas neste relatdrio 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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TIPOS DE MANIFESTACOES RECEBIDAS ATRAVES DO OUVERJ

L

RECLAMAGAO

Manifestagdo
que visa demons-
trar a insatisfa-
A0 COm um ser-
vigo publico, seja
por ineficiéncia
do servico pres-
tado ou pela
omissdo de sua
prestacdo.

Manifestagdo
COM exXxpressio
de satisfacdo
com o bom aten-
dimento recebido
ou o servigo pu-
blico prestado.

ATENDIMENTOS

No ano de 2025, a Ouvidoria realizou um total de 4.157 atendimentos através dos

seguintes canais:

e OuvERJ (Manifestacdes de Ouvidoria) =

SUGESTAD

Manifestagdo
pela gual se
apresénta uma
ideia ou proposta
de melhoria dos
servigos publicos.

SOLICITAGAOD

Pedido de adogdo
de providéncias
por parte da
Administragio
Publica referente
a um atendimen-
to ou A prestacio
de um servigo.

833

® OuvERJ (Pedidos de Acesso a Informacdo) =
e Outros Canais (e-mail, telefone, presencial e Reclame Aqui) = 3.302

DEMNUNCIA

Manifestagdo em
que se comunica a
ocorréncia de um
ate ilicito ou uma
irregularidade pra-
ticada por agentes
publicos ou uma
violagdo dos direi-
tos humanos, cuja
solugdo dependa
da atuacdo de
argdo de controle
interno ou externmo.

@ Manifestagdes de Ouvidoria - 20,04% @ Pedidos de Acesso a Informagdo - 0.53%
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@ Outros Canais de Atendimento - 79,43%
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SIMPLIFIQUE

Envio de sugestes
de melhorias e sim-
plificacdo de um
servigo publico.
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6 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

ngeErﬁJrfﬁﬂ%ﬂ?ﬁféﬁf& doRy) | JAN | FEV [ MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
Reclamac&o 15 16| 10 | 13|17 | 15| 28 | 15 | 11 | 26 | 22 | 8 | 196
Solicitagéo 79 | 28 | 20 | 27 | 33 | 24 | 44 | 21 | 16 | 25 | 21 | 8 | 346
Sugestao 0 0 1 1 1 0 0 1 1 5
Elogio 0 0 0 0 1 0 11
Denuncia 1 5 5 2 5 1 0 0 30
TOTAL 94 | 45 | 34 | 46 | 56 | 51 | 78 | 38 | 32 | 52 [ 45 | 17 | 588
SEA‘:Iﬁl(tCO:;“m de Educacdo de Jovens | ;\\ | FEv | MAR | ABR | mAI | JuN | JuL | AGo | SET | ouT | NoV | DEZ |TOTAL
Reclamacéo 1 1 2 3 0 0 1 2 2 4 6 3 25
Solicitagao 3 | 2 2 1 0 4 2 2 1 3 2 3 25
Elogio o | o 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
Dentncia o | o 3 3 1 1 1 0 1 0 0 0 10
TOTAL 4 | 3 7 7 1 5 4 6 | 4 | 7 8 6 | 62
PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) | JAN [ FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | ouT | NOV | DEZ |[TOTAL
Reclamacéo 2 2 0 1 1 0 0 0 1 1 1 1 10
Solicitaggo 8 | 5 9 7 1 2 3 4 0 1 o | 11| 51
Sugestéo o | o 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Elogio o | o 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
TOTAL 10| 7 | 10 9 2 2 3 4 1 2 1 | 12 | 63
TUTORIA JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OoUT | NOV | DEZ |TOTAL
Reclamacéo 0 1 0 4 1 1 0 1 4 2 2 22
Solicitaggo 0 1 0 4 1 0 6 2 0 0 0 4 18
Dentincia o | o 0 2 1 4 0 0 0 0 0 0 7
TOTAL 0o | 2 0 12 6 5 7 2 1 4 2 6 | 47
EXTENSAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OoUT | NOV | DEZ |TOTAL
Reclamagéao 0 1 4 1 0 0 1 4 13
Solicitagédo 1 2 7 2 1 0 1 27
TOTAL 1 3 [ 1 3 1 0 2 5 2 | 40
v Fundacdo  secretariade J##®% GOVERNO DO ESTADO
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GESTAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
Reclamacgao 0 0 0 0 0 0 0 8 2 1 0 3 14
Solicitagao 2 1 0 2 1 0 1 1 1 2 0 0 11
Dentincia 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 5
TOTAL 2 1 0 2 1 0 1 10 4 4 1 4 30
DIVULGAGAO CIENTIFICA JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO| SET | OUT | NOV | DEZ |[TOTAL
Reclamagéao 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Solicitagao 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
TOTAL 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3

6.1 GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO OUVERJ

TIPOS

@ SOLICITAGAO - 57,6%

@ ELOGIO-17%

@ DENUNCIA-6,2%
RECLAMAGAO - 33,7%

@ SUGESTAO-0,8%

v.ﬁSFunda;aO Secretaria de GOVERNO DO ESTADO
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AREAS

CEDERJ - 70,59%
CEJA - 7,44%
PVS - 7,56%
Gestéo - 3,60%
Tutoria - 5,64%
Extensao - 4,80%

Divulgacao Cientifica -
0,37%

ASSUNTOS

Assunto Académico - 48,98%
Edital aluno - 6,96%

Edital tutor - 6,84%

Polo CEDERJ - 6,72%

Polo PVS - 0,26%

Unidade CEJA - 1,80%

Vestibular 1° semestre - 6,60%

Vestibular 2° semestre - 8,28%
Documentagéo - 7,32%

Bolsa - 1,08%

DGAF - 2,28%

NAI (Nucleo de Acessibilidade e
Incluséo - 0,36%

Servidor - 1,08%

@ Gabinete - 0,48%
FECTI / Museu - 0,36%

@ Naio identificado - 0,60%

L= B
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6.2 CUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL DE RESPOSTA AO MANIFESTANTE
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PRAZO DE RESPOSTA (*)
ENVIADA NO ENVIADA FORA
TOTAL PRORROGADA (**)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 786 0 786 6
% 100% 0% 100% 0,47%

(*)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 solicitacdes em que houve pedido de prorrogacao do prazo para resposta

6.3 PRE-ANALISE DA OUVIDORIA E FORMA DE TRATAMENTO DA DEMANDA

TRAMITACAO DA DEMANDA

DEMANDA ENVIADA A
PRONTA RESPOSTA (*) , , TOTAL
AREA TECNICA (**)
Primeiro Trimestre NAO DISPONIVEL -

Segundo Trimestre 90 107 197
Terceiro Trimestre 108 91 199
Quarto Trimestre 76 91 167
% 49% 51% 100%

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

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

demanda.
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6.4 MANIFESTACOES ARQUIVADAS

Encerrada pelo sistema Arquivadas por falta de .
. s Arquivadas por
por falta de clareza/insuficiéncia de dados duplicidade

complementacao (*) (**) >
Reclamacgao 3 4 7
Denlncia 1 3 0
Dequpcm 0 0 1

(ano6nima)

Sugestao 1 0 0
Elogio 0 0 0
Solicitacao 20 2 5

(*)Manifestacoes que foram encaminhadas para o manifestante para complementacdo de informacgdes, uma vez que
nao 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 informacdes suficientes para o prosseguimento do
atendimento e sem a possibilidade de pedido de complementacao, tendo em vista que os dados do usuéario ndo
estavam acessiveis a Ouvidoria.

Obs1.: Neste ano, foram registradas duas manifestacdes (solicitacdes) encaminhadas a outros érgaos.

@ Encerradas pelo sistema por falta de
complementagdo - 53,19%

Arquivadas por falta de
clareza/insuficiéncia de dados - 19,15%

@) Arquivadas por duplicidade - 27,66%
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6.5 RESUMO DOS DADOS DA ANALISE DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

833
Total de Manifestagtes

786

Concluidas Arquivadas
Tempo Médio das Respostash,48

Dentro do Prazo Percentual em Relacéo ao Total

 — e —
100% 6%

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

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

CEDERJ

Tutoria

PVS

CEJA

Gestao
Extensao

(Fonte: Painel de Manifestacdes 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
Fevereiro 4 0 0 0
Marco 3 0 0 0
Abril 1 0 0 0
Maio 4 0 0 0
Junho 1 0 0 0
Julho 2 0 0 0
Agosto 1 0 0 0
Setembro 2 1 0 0
Outubro 0 0 0 0
Novembro 0 0 0 0
Dezembro 2 1 0 0
Total 22 2 0 o
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7.1 PRAZO DE RESPOSTA
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PRAZO DE RESPOSTA DO PEDIDO INICIAL (*)

ENVIADA NO ENVIADA FORA
TOTAL PRORROGADA (**)
PRAZO DO PRAZO
QUANTIDADE 21 1 22 0
% 95,45% 4,55% 100% 0%

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

7.2 GRAFICOS REFERENTES A AREAS E ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE
INFORMACAO

AREAS

@® CEDERJ-40,91%
@ CEJA-2273%
Gestdo - 18,18%
Tutoria - 13,64%
Divulgacao Cientifica - 4,54%

w
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ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 4,55%
@ Edital aluno - 4,55%
Vestibular 1° semestre - 9,09%
Vestibular 2° semestre - 4,55%
@® Dados / Documentagéo - 63,61%
@ Bolsa -4,55%
@ Servidor - 4,55%
Contrato Sim Card - 4,55%

7.3 RESUMO DA ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

22
Pedidos Recebidos

22 21

Respondidos Respondidos no F
Tempo Médio das Respostas 1 Dia

Respondidos fora do Praze

Percentual em Relagéo ao Total Percentual em Relag&o Total Percentual em Relagéo ao Total

|
5%

100,00%

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

*
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EVOLUCAO DOS PEDIDOS

4 4
3

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

TIPO DE DECISAO

Acesso concedido

Mdo se trata de pedido
de informacéo

18,2%
Acesso negado

Acesso parcialmente
concedido

Informacdo inexistente JERL™S

Orgdo ndo é competente

pela informacio e

Pergunta duplicada &L

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ)
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PRINCIPAIS TEMAS

Tutoria

CEDERJ

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ)

V30

oB}S99

8 OUTRAS OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO

® Email - 10,78% @ Ligacao Telefonica - 87,55% @ Presencial - 0,45%
@ Reclame Aqui - 1,22%
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Telefone E-mail Presencial Reclame Agqui Total

JAMNEIRC = o 1 i 287
o=
53
FEVEREIRO| 462 =2 1 2 465
=2
MARCO 200 = 0 3 203
ABRIL 323 23 3 i 383
MATD 127 30 1 E 184
JUNHD 190 35 a 1 226
JULHO 276 52 2 3 343
AGOSTO 225 27 3 7 262
SETEMBRO 100 32 2 1 135
OUTUBRO | 202 37 0 4 243
NOWEMBRO 277 33 1 2 313
DEZEMBRO 227 27 1 3 258
TOTAL 2891 3560 15 40 2302
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AREAS

Atendimento Telefonico Atendimento via e-mail

CEDERJ - 69,08%
CEJA-7,15%
PVS - 14,60%
Gestao - 1%
Tutoria - 1,85%
Extensdo - 5,36%

Divulgacao Cientifica -
0,61%

Externa - 0,35%

Resolvida 1839 |94,45% Resolvida 47,76%
Direcionada Direcionada
(0) O,
ao OuvERJ &2 Sl ao OuvERJ S S
I?lrta~C|onada a 19 0,98% I?|r<a~C|onada a 103 |28,93%
Orgao Externo Orgao Externo

Atendimento Presencial Atendimento via Reclame Aqui

Resolvida 7,69% Resolvida 80,65%
Direcionada Direcionada
O, O,
ao OuvER]J DGR ao OuvER]J ||l
I?lreNC|onada a 3 23.08% I,DlreNC|onada a 2 6,45%
Orgao Externo Orgao Externo

Obs.: Ndo incluidos dados do primeiro trimestre.
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9 ATIVIDADES COMPLEMENTARES

Participacao em Eventos, cursos e capacita¢oes

Ao longo de 2025 a equipe da Ouvidoria participou de eventos e capacitacdes com o objetivo de
aprimorar o desempenho de suas atividades, conforme descrito a sequir:

e Marco/2025 - Evento promovido pela Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman - Secdo Rio de
Janeiro, Roda de Conversa: QUEM OUVE O OUVIDOR? Tema Central: Cuidados com a Satde Mental de
quem interage com litigios de forma continua.

e Abril/2025 - Evento promovido pela Fundacdo CECIERJ, abordando a IA-EDU: uso ético e aplicagées da
inteligéncia artificial na educacdo e na gestdo publica, com o lancamento do Cédigo de Etica e
documentos de diretrizes de uso da IA.

e Maio/2025 - Curso presencial “Entendendo a LGPD e a Engenharia Social: protegendo-se contra riscos
invisiveis", promovido pela Fundacdo Cecierj, cujo tema foi a conscientizacdo sobre a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD) e a Engenharia Social, contribuindo para o fortalecimento da cultura de
protecao de dados pessoais.

e Maio/2025 - Semindrio promovido pela Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo — SECTI,
abordando o tema: Inteligéncia Artificial e Ciéncia

e Junho/2025 - XV Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado, realizado pela
Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro (CGE RJ), por meio da Ouvidoria e Transparéncia Geral
do Estado. O evento teve como objetivo fortalecer o didlogo entre os érgdos integrantes da Rede,
incentivar a troca de experiéncias e difundir boas praticas em ouvidoria e transparéncia publica. O tema
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principal foi "Dendncias na Administracdo Publica e Procedimentos Apuratérios" e teve por objetivo
discutir desafios e melhores praticas na apuracao de dendncias e fortalecer o controle social.

e Agosto/2025 - Rio Innovation Week - stand da Fundacdo CECIERJ, participando do atendimento ao
publico, apresentando os projetos desenvolvidos pela Instituicao e tirando duvidas
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e Setembro/2025 - Evento promovido pela Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman - Secao Rio
de Janeiro - VIl Encontro Estadual de Ouvidores do Rio de Janeiro - Tema Central: Ouvidorias em Rede
gerando Valor Institucional. A Fundacdo CECIERJ também atuou como uma das apoiadoras do evento a
convite da Diretora de Projetos Especiais e Coordenadora do Observatoério da ABO-RJ - Associagdo Brasileira de
Ouvidores- Rio de Janeiro, Nancir Sathler.

e Outubro/2025 - Evento promovido pela Escola Superior de Controle Interno - ESCI da
Controladoria-Geral do Estado do Rio de Janeiro - CGE-RJ - Workshop Recebimento e Tratamento de

Denuncias - Turma 1
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e Outubro/2025 - Evento promovido pela Universidade do Estado do rio de Janeiro (UERJ) - 12 Jornada
dos Cursos EAD UERJ e Seminario comemorativo dos 25 anos do Consércio CEDERJ

e Outubro/2025 - Curso promovido pela Escola Nacional de Administracdo Publica — Enap - Gestao e
Fiscalizacdo de Contratos, sob o enfoque da Lei n°® 14.133/21 (Turma OUT/2025)

e Outubro/2025 - Voluntariado no stand da Fundacdo CECIERJ no evento Expo Favela Innovation 2025 -
maior evento de negécios e inovacdo protagonizado por empreendedores da favela e da periferia.
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OUTRAS ACOES

A Equipe participou de reunides internas de alinhamento, visando o aprimoramento na anilise das
manifestacdes, elaboragdo de protocolos de atendimento e criagdo de pautas de discussdo com as areas
técnicas para analise dos temas recorrentes nas manifestacoes e propostas de melhorias, assim como
reforco quanto aos prazos legais para respostas e as boas praticas envolvidas no atendimento de
exceléncia dos usudrios dos servicos prestados pela Instituicdo.

Articulacdo com a Assessoria de Comunicacdo e com as areas técnicas da Instituicdo, visando atualizacoes
na Carta de Servicos.

Articulacdo com a Assessoria de Comunica¢do, a Diretoria Geral de Administra¢do e Finangas (DGAF) e a
Comissdo de Gestao Documental, visando atender as recomendacdes apresentadas pela Controladoria
Geral do Estado — CGE/RJ para o menu TRANSPARENCIA no site da Instituicao.

Articulacdo com a Diretoria de Informatica para a criacdo de sistema de controle e elaboracdo de
relatérios, referentes as demandas de Ouvidoria que chegam fora do sistema OuvERJ (e-mail, presencial
e telefone).

Articulacdo com a Diretoria de Material Didatico visando a cria¢do de banner de divulgagdo do OuvERJ.

Elaboracdo e publicacdo dos relatérios gerenciais trimestrais, com dados quantitativos das atividades de
Ouvidoria e transparéncia; dos relatérios qualitativos semestrais com base nas analises das manifestacoes
e dos pedidos de acesso a informacado recebidos e das pesquisas de satisfacdo realizadas, assim como do
relatério anual de Ouvidoria.

Elaboracdo de fluxo para andlise e tratamento de denlncias, em estreita colaboracao com a Unidade de
Corregedoria Setorial (UCS).

VISITAS TECNICAS

Em dezembro iniciamos a participacdo na visita a algumas Unidades da Rede CEJA, as quais serviram de
modelo para a elaboracdo de uma proposta de visitas, com a participacdo da Assessoria dos CEJAs,
estreitando as relacdoes com a Direcdo e equipes, conhecendo as instalacdes e o trabalho realizado,
trocando informacdes sobre problemas e propostas de solucoes.
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As visitas em 2025 ocorreram no CEJA de Resende, onde prestigiamos o evento envolvendo a aula
inaugural do curso de Piloto de Drone para alunos do Ensino Médio, seguido de visita a Unidade CEJA de
Barra Mansa e CEJA Volta Redonda.

PROJETOS PARA 2026

Elaboracdo e divulgacdo de cartilhas informativas sobre temas de interesse da Ouvidoria, como assédio
moral.

Apresentacdo de proposta de realizacdo de visitas técnicas em Unidades do CEJA e em Polos CEDERJ,
acompanhando as respectivas Diretorias, visando estreitar relacoes e conhecer os espacos, equipes e
Direcdo, bem como discutir melhorias a partir de dados de manifestacdes recorrentes.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

As informacoes do presente relatério apresentam a consolidacdo dos dados de atendimento da
Ouvidoria ao longo de 2025 e tem por objetivo subsidiar a avaliacdo dos servicos prestados pela
Instituicdo, em especial no que se refere ao cumprimento dos padroes de qualidade de atendimento aos
usudrios internos e externos, assim como o compromisso com a transparéncia publica e a participacdo e
controle social.

A Ouvidoria registrou 4.157 atendimentos ao longo de 2025 (2209 atendimentos no 1° semestre e 1948
atendimentos no 2° semestre), com predominancia de registros por Outros canais (3302 - 79%,
correspondendo a E-mail, Telefone, Presencial e Reclame Aqui. Cabe destacarmos que nao consta no
quantitativo total, os registros dos atendimentos por email do primeiro trimestre. As manifestacoes de
Ouvidoria via OuvERJ totalizaram 833 (446 no 1° semestre e 387 no 2° semestre) e os pedidos de acesso
(Lei de Acesso a Informacao - LAI) 22 (15 no 1° semestre e 7 no 2° semestre).

Quanto ao cumprimento de prazo, as manifestacdes analisadas no ano (786) indicam 100% de respostas
no prazo (420 no 1° semestre e 366 no 2° semestre), com 49% respondidas prontamente pela Ouvidoria e
51% encaminhadas as areas técnicas visando andlise e pronunciamento. Somente 6 manifestacoes
tiveram seu prazo de resposta prorrogado. Para pedidos LAl (22), observou-se 95% das respostas no
prazo. Em relacdo aos recursos, registramos somente dois, ambos em primeira instancia e respondidos 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.

As manifestacdes arquivadas corresponderam a 6% do total de manifestacoes recebidas (47). Do total de
arquivadas, 19% foi arquivada por falta de clareza ou insuficiéncia de dados, 53% arquivada por falta de
complementacdo e 28% arquivada por duplicidade.

A maior parte das manifestacoes do OuvERJ foram registradas como Solicitacdes (480 - 57%), seguido
por Reclamacoes (281 - 34%), Denudncias (52 - 6%), Elogios (14 - 2%) e Sugestodes (6 - 1%).

A drea com maior volume de manifestacoes de ouvidoria através do OuvERJ foi o Consércio CEDERJ, que
concentrou 70% das demandas. Em seguida observamos o PVS e o CEJA em torno de 7% cada; a Tutoria
com 6%, a Extensdo com quase 5%, a Gestdo com quase 4% e a divulgacao Cientifica com menos de 1%
das manifestacoes direcionadas a Instituicdo.

Ainda em relacdo as manifestacoes recebidas pelo OuvERJ, referente aos assuntos mais demandados,
observamos 49% relacionado a assuntos académicos variados; 15% vestibular (1° e 2° semestres), 14%
Editais (aluno ou tutor), 7% documentacdo, 7% Polo CEDERJ, 2% unidades do CEJA, 2% gestdo (DGAF),
1 % bolsas e 1% servidor. O restante dos assuntos procurados, em torno de 2%, foram divididos entre a
Divulgacao Cientifica, NAI (Nucleo de acessibilidade e Inclusdo), Polo PVS e o Gabinete da Presidéncia,
com menos de 1% de manifestacdes cada um.

Em relacdo aos outros canais de atendimento, o Consércio CEDERJ manteve sua lideranca com cerca de
69% dos contatos recebidos, seguido de 15% direcionado ao PVS, 7% para o CEJA, 5% para a Extensao,
2% para a Tutoria, 1% para a Gestao e menos de 1% direcionado a Divulgacao Cientifica.
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Quanto aos pedidos de acesso a informacdo, a area de maior demanda foi novamente o CEDERJ com
41% dos pedidos, seguido do CEJA com 23%, Gestdo com 18%, Tutoria com 14% e Divulgacdo Cientifica
com 4%. Dentre os assuntos com maior nimero de pedidos estava documentacdo, em torno de 64% e
vestibular (1° e 2° semestres) com 14%. O restante dos pedidos estavam relacionados a assuntos variados
ligados a assunto académico, edital aluno, bolsa, servidor e Contrato Sim Card, cada qual com 4,4%. Este
Ultimo referente a distribuicdo de chip para alunos da graduacdo do Consércio CEDERJ, da Rede CEJA, da
Extensdo, do Pré-Vestibular e tutores, com o objetivo de facilitar o acesso a internet, apoiar o processo de
aprendizagem e contribuir para a reducdo da evasao nos diversos programas executados pela Instituicao.
Destacamos que 50% dos pedidos tiveram como decisdo final o acesso concedido, destacando o esforco
e compromisso da Instituicdo com a transparéncia publica. Ainda em relacdo ao tipo de decisdo, 18% nao
se tratava de pedido de acesso a informacdo, 9% teve o acesso negado com base em justificativa legal,
9% com acesso parcialmente concedido, 4,5% a informacdo era inexistente, 4,5% a Instituicdo ndo era
competente pela informacao e 4,5% foi referente a pergunta duplicada.

Os dados consolidados neste relatério indicam que a Ouvidoria tem atuado em conformidade com os
principios do acolhimento, sigilo, imparcialidade e mediacdo institucional, observando padroes
adequados de qualidade no atendimento ao publico.

Nesse contexto, a Ouvidoria consolida-se como um canal estratégico de comunicacdo entre a Instituicdo e
os cidadaos, contribuindo para o fortalecimento da cidadania, da transparéncia e da melhoria dos servicos
publicos. Além disso, a Ouvidoria atua como um canal confidvel e eficaz para o acolhimento das demandas
do corpo funcional da Fundacdo CECIERJ, visando ao aprimoramento dos processos e fortalecimento das
relacoes institucionais.

Destacamos ainda que as informacoes consolidadas ao longo de 2025 foram organizadas em relatérios
individualizados por 4rea, com o objetivo de apoiar as Diretorias na identificacdio de demandas
recorrentes e oportunidades de melhoria, fornecendo a gestdo informacdes técnicas voltadas ao
aprimoramento continuo dos servicos prestados pela Instituicdo.

A atuacdo integrada da Ouvidoria com as areas técnicas tem contribuido para o cumprimento dos prazos
legais e para a adog¢do de diretrizes de comunicagdo cidad3, baseadas em linguagem clara, simples, cordial
e inclusiva.
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EQUIPE E CONTATOS

A equipe da Ouvidoria, no ano de 2025 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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