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1 APRESENTACAO

Este relatério contempla os dados do primeiro trimestre de 2026 da Ouvidoria da
Fundagdo CECIERJ (Centro de Ciéncias e Educagdo 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 informacdes apresentadas estdo em conformidade com o disposto no Art. 239,
inciso 1, 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 janeiro
a margo de 2026.

Os dados consolidados nesta apresentagdo trazem uma andlise quantitativa das
manifestacdes recebidas no primeiro trimestre de 2026, provenientes do sistema OuvERJ e
demais canais de atendimento desta Ouvidoria, contemplando demandas relacionadas a
reclamacodes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitacées, assim como pedidos de acesso a
informagdo 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 manifestacGes de ouvidoria e solicitacdes de acesso a informacdo e respectivos
recursos, utilizado pela Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do
Rio de Janeiro, em funcionamento desde 04/12/2023, conforme as disposi¢des do Decreto n?
48.727, de 03 de outubro de 2023.

Os usudrios 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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RECLAMAGAO

Manifeste sua
insatisfacdo com
um servico
publico
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il

ELOGIO

Expresse se
vocé esta
satisfeito com
um atendimento
publico

ACESSAR

OUVE™’

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

®)

SUGESTAO

Envie uma ideia
ou proposta de
melhoria 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

@

SIMPLIFIQUE

Envie sugestbes
de melhorias e

simplificacdo de
um servico
publico

ACESSAR

3 ATENDIMENTOS

No primeiro trimestre de 2026, a Ouvidoria realizou um total de 1.442 atendimentos

através dos seguintes canais:

® OuvERJ (Manifesta¢des de Ouvidoria) = 237
® OuvERJ (Pedidos de Acesso a Informacao) =

e Outros Canais (e-mail, telefone, presencial e Reclame Aqui) =1.196

*
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@ Manifestagdes de Ouvidoria - 16,44% @ Pedidos de Acesso a Informacgdo - 0,62%
@ Outros Canais de Atendimento - 82,94%

4 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

CEDERJ (Centro de Educacgao Superior a Distancia do Estado do RJ) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacao 16 12 15 43
Solicitagao 34 19 26 79
Sugestao 0 1 2 3
Denuncia 0 0 1 1
TOTAL 50 32 44 126
CEJA (Centro de Educacgao de Jovens e Adultos) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacao 3 2 3 8
Solicitagdo 4 2 3 9
TOTAL 7 4 6 17
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PVS (Pré-Vestibular Social - Cecierj) JAN FEV MAR TOTAL
Reclamagao 3 0 5 8
Solicitagédo 10 4 23 37
TOTAL 13 4 28 45
TUTORIA JAN FEV MAR TOTAL
Reclamagéao 1 2 1 4
Solicitagao 1 4 3 8
TOTAL 2 6 4 12
EXTENSAO JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacéo 1 0 1 2
Solicitagédo 3 4 1 8
TOTAL 4 4 2 10
GESTAO ADMINISTRATIVA JAN FEV MAR TOTAL
Reclamacgao 0 5 18 23
Solicitagéo 1 0 0 1
TOTAL 1 5 18 24
ORGAOS EXTERNOS JAN FEV MAR TOTAL
Reclamagéo 0 0 2 2
Solicitagao 1 0 0 1
TOTAL 1 0 2 3
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4.1 GRAFICOS REFERENTES AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO OUVERJ

TIPOS

@ SOLICITACAO - 60,8%
@ DENUNCIA - 0,4%
@ RECLAMACAO - 37,5%
@ SUGESTAO-1,3%

AREAS

CEDERJ - 53,16%
CEJA-T717%
Tutoria - 5,06%
PVS - 18,99%

Orgéos externos - 1,27%
Extensao - 4,22%
Gestao Administrativa - 10,13%

*
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ASSUNTOS

@ Assunto Académico - 43,89%
Edital aluno - 9,70%

Edital tutor - 6,75%

Unidade CEJA - 0,42%

Polo CEDERJ - 6,33%

Polo PVS - 0,42%

Vestibular 1° semestre - 4,64%

Vestibular 2° semestre - 4,64%

Dados / Documentagao - 10,13%

Bolsa / Auxilio - 2,95%

DAF (Diretoria de Administracéo e
Financas) - 10,13%

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 230 1 231 6
% 99,57% 0,43% 100% 2,60%

(*)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 prorrogacido do prazo para resposta.
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4.3 QUANTO A PRE-ANALISE DA OUVIDORIA E FORMA DE TRATAMENTO DA
DEMANDA

TRAMITAGAO DA DEMANDA

DEMANDA ENVIADA A AREA
PRONTA RESPOSTA (*) , TOTAL
TECNICA (**)

QUANTIDADE 99 132 231

% 42,86% 57,14% 100%

(*)Manifestacdes que foram pré-analisadas e receberam resposta diretamente da Ouvidoria.
(**)Manifestacdoes que foram encaminhadas para a 4rea técnica, visando analise e pronunciamento quanto a
demanda.

4.4 MANIFESTACOES ARQUIVADAS

ARQUIVADAS

@ Encerradas pelo sistema por falta de
complementagio - 83,33%

@ Arquivadas por falta de clareza/insuficiéncia
de dados - 16,67%

*
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Encerrada pelo sistema Arquivadas por falta de

Arquivadas por

por falta de clareza/insuficiéncia de duplicidade
complementagao (*) dados (**) B

Reclamacgao 2 0 0

Denincia 0 0 0

Der:urlaa 0 0 0
(an6nima)

Sugestao 0 0 0

Elogio 0 0 0

Solicitacao 3 1 0

TOTAL 5 1 0

(*)Manifestacées que foram encaminhadas para o manifestante para complementacdo de informagdes, 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.
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4.5 RESUMO DOS DADOS DA ANALISE DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

237

Total de Manifestagtes

231 0

Concluidas Em Andamento
Tempo Médio das Respostas 5,18 dia

6
Arquivadas

Dentro do Prazo Fora do Prazo Dentro do Prazo Fora do Prazo Percentual em Relacéo ao Total

99%

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ e Painel de Manifestagdes de Ouvidoria disponivel em
https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

110
104

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ e Painel de Manifesta¢des de Ouvidoria disponivel em
https://www.rji.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)

*
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AREAS MAIS DEMANDADAS

Distribuicdo percentual das demandas por area, ordenada da maicr para a menor participagdo.

CEDER]

Gestdo Administra...

Tutoria

Extenszdo

Qrgdos externos

BE I

0 15% 30% 45% 60%

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ)

5 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO RECEBIDOS PELO OUVERJ

Janeiro 2 0 0 0
Fevereiro 1 0 0 0
Marco 6 4 0 0
Total 9 4 0 0
vAFunda;ao Secretaria de . GOVERNO DO ESTADO
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5.1 PRAZO DE RESPOSTA

ENVIADA NO ENVIADA FORA
PRAZO DO PRAZO

TOTAL

QUANTIDADE

(*)Prazo de resposta conclusiva encaminhada ao solicitante, em cumprimento ao Art. 11,§ 1°e §2°da Leide
Acesso a Informagdo n® 12.527/2011 (20 dias, podendo ocorrer prorrogacao justificada por mais 10 dias)
(**)Total de solicitagdes em que houve pedido de prorroga¢do do prazo para resposta.

5.2 GRAFICOS REFERENTES A AREAS E ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE
INFORMACAO

AREAS

@® CEDERJ-33,33%
) CEJA-4444%
@® Tutoria - 22,23%

vA‘Funda;ao Secretaria eovsnuo no ESTADO
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ASSUNTOS

Edital tutor - 22,22%
@ Vestibular 1° semestre - 11,11%
@ Vestibular 2° semestre - 11,11%
@ Dados / Documentagao - 55,56%

5.3 RESUMO DA ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

9 0 0

Respondidos Em Andamento Dentf® Em Andamento Fora
Tempo Médio das Respostas 1 Dia do Prazo do Prazo

Percentual em Relagédo ao Total

S — Percentual em Relagédo ao tota Percentual em Relagédo ao Total
100 ,OO % ]
0,00%

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

lan/2026 Few/2026 Mar/2026

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

CUMPRIMENTO DE PRAZO

Respondido fora do
prazo

Respondido no prato

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ)
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TIPO DE DECISAOQ

Acesso concedido

Acesso negado

Informagio inexistente

(Fonte: Base de dados da Ouvidoria/CECIERJ

PRINCIPAIS TEMAS

CEJ

CEDERJ

(Fonte: Painel de Pedidos de Acesso a Informacdo em https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria)
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6 OUTRAS OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO

® Email-16,80% @ Ligacao Telefénica-81,86% @ Presencial - 0,92%
@ Reclame Aqui - 0,42%

Telefone E-mail Presencial Reclame Aqui Total

JANEIRO 424 64 2 1 491

FEVEREIRO 218 40 1 2 261

MARCO 337 97 8 2 444
TOTAL 979 201 11 5 1.196
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AREAS

CEDERJ - 51,09%
CEJA - 10,37%
PVS - 27,34%

@ Tutoria - 4,26%
Extensao - 4,85%

Gestao Administrativa - 1,34%

Divulgagao Cientifica - 0,33%
Externa - 0,42%

Atendimento telefonico Atendimento via e-mail

Resolvida 95,92% Resolvida 88,06%
Direcionada Direcionada
(o) o,
ao OuvERJ 39 Rt ao OuvERJ 24 g2
Direcionada a Direcionada a
r o ’ 0
Orgdo Externo 1 0,10% Orgdo Externo 0 0,00%
TOTAL 979 100% TOTAL 201 100%
Atendimento presencial Atendimento via Reclame Aqui
Resolvida 36% Resolvida 80%
Direcionada Direcionada
o, (0)
ao OuvER] 7 64% ao OuvER] 1 AV
Direcionada a Direcionada a
’ 0 ’ o
Orgao Externo 0 0% Orgao Externo 0 0%
TOTAL 11 100% TOTAL 5 100%
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério apresenta os dados quantitativos trimestrais referentes ao periodo
de janeiro a marco de 2026 das atividades de Ouvidoria e Transparéncia da Fundacao
CECIERJ. No periodo analisado, foram realizados 1.442 atendimentos por meio dos
diferentes canais disponibilizados pela Instituicdo, compreendendo o sistema OuvERJ,

e-mail, telefone, atendimento presencial e plataforma Reclame Aqui.

Das manifestacoes registradas e respondidas por meio do OuvERJ, cerca de 53,2%
estiveram associadas ao Consoércio CEDERJ. Em seguida, destacam-se as demandas
relacionadas ao PVS (18,9%), a area de gestdo administrativa (10,1%), ao CEJA (7,2%), a
Tutoria (5,1%), a Extensdo (4,2%) e, por fim, as demandas vinculadas a 6rgaos externos
(1,3%).

No caso das manifestacoes relacionadas a Gestdo Administrativa, observou-se aumento
significativo ao longo do trimestre, especialmente no més de marco, com predominancia
de reclamacoes direcionadas a empresa contratada para a prestacdo de servicos de
vigilancia patrimonial, relacionadas principalmente a alegados atrasos no pagamento dos
colaboradores. Tal cendrio recomenda o acompanhamento da evolucdo dessas demandas
nos proximos periodos, de modo a identificar possiveis causas recorrentes e subsidiar

eventuais medidas corretivas.

Quanto aos assuntos mais demandados, 44% das manifestacoes estiveram relacionadas a
questoes académicas; 10,1% a Diretoria de Administra¢do e Financas; 10,1% a solicitagdo
de dados e documentacdo; 9,7% a editais para alunos; 9,2% ao vestibular; 6,8% a editais
de tutoria; 6,3% aos Polos CEDERJ; 3% a bolsas e auxilios; e 0,4%, respectivamente, as
Unidades CEJA e aos Polos PVS.

Em relacdo a tipologia das manifestacoes, 60,8% corresponderam a solicitacées, 37,5% a
reclamacdes, 1,3 % a sugestdes e 0,4% a dendncias. Esses dados demonstram a
predominancia de solicitagdes em relagdo as demais categorias de manifestacao,
sugerindo que parcela significativa dos usudrios busca a Ouvidoria como canal de

orientacdo e acesso a informacdes sobre os servicos prestados pela Instituicdo. Tal cendrio
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reforca o papel da Ouvidoria como importante instrumento de interlocucdo entre a

administracao publica e os cidadaos.

No que se refere aos prazos de resposta, destaca-se que 99,5% das manifestacoes de
Ouvidoria foram respondidas dentro do prazo legal. Do total de manifestacdes concluidas,
57% demandaram encaminhamento as d4reas técnicas para andlise e manifestacao,
enquanto 43% foram respondidas diretamente pela Ouvidoria. Esse resultado evidencia o
conhecimento acumulado pela equipe acerca do funcionamento institucional e dos
projetos desenvolvidos pelas diferentes areas técnicas, bem como sua capacidade de

prestar orientacoes qualificadas e promover respostas tempestivas aos usuarios.

Ressalta-se, ainda, que das 237 manifestacoes recebidas por meio do OuvERJ, 231 foram
concluidas no prazo de resposta inicial, sendo necessdria a prorrogacdo de prazo em
apenas seis casos, por solicitacdo das areas técnicas responsdveis pela elaboracao das

respostas.

As manifestacoes arquivadas corresponderam a 2,5% do total de registros recebidos pelo
sistema OuvERJ. Dentre elas, aproximadamente 83,3% foram encerradas
automaticamente pelo sistema em razdo da auséncia de complementacao das informacoes
solicitadas ao manifestante, enquanto 16,7% foram arquivadas por insuficiéncia de

informacoes ou falta de clareza que inviabilizaram o adequado tratamento da demanda.

Quanto aos pedidos de acesso a informacao, foram registrados nove pedidos no trimestre,
dos quais dois (22,2%) foram respondidos apés o prazo legal, em razdo do elevado volume
de informacdes demandadas aos setores responsaveis pela elaboracdo das respostas. Em
ambos os casos, os solicitantes foram devidamente informados acerca da necessidade de
prazo adicional para conclusdo do atendimento, em observancia as boas praticas de

Ouvidoria e transparéncia publica.

No que se refere aos assuntos demandados por meio da Lei de Acesso a Informacao,
55,6% dos pedidos estiveram relacionados a solicitacio de documentos e dados
institucionais, enquanto 22,2% referiram-se a informacdes sobre editais de tutoria e
outros 22,2% ao vestibular. Observa-se, ainda, que 44,4% dos pedidos geraram recurso em

primeira instancia Em todos os casos a autoridade recursal decidiu pelo ndo provimento
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dos recursos, uma vez que as informacoes requeridas ja haviam sido integralmente

disponibilizadas nas respostas iniciais.

Destaca-se, por fim, que 78% dos pedidos tiveram como resultado o acesso concedido a
informacao solicitada, enquanto 11% foram indeferidos por ndo atenderem aos requisitos
estabelecidos pela Lei n°® 12.527, de 18 de Novembro de 2011, e 11% referiam-se a
informacdes inexistentes nos registros institucionais. Esses resultados reforcam o
compromisso da Instituicdo com a transparéncia publica, a legalidade e o adequado

atendimento as demandas da sociedade.

Os resultados apresentados evidenciam a relevancia da Ouvidoria como instrumento de
escuta qualificada da sociedade e de apoio a gestdo institucional. Além de assegurar o
atendimento as demandas dos usudrios e o cumprimento das obrigacdoes legais
relacionadas a transparéncia publica, as informacdes produzidas permitem identificar
tendéncias, oportunidades de melhoria e potenciais riscos institucionais, contribuindo para
o aperfeicoamento continuo dos servicos prestados pela Fundacdo e para o fortalecimento

e participacao social.

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

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