v Fundacao Secretaria de

ecret ) GOVERNO DO ESTADO
CECIER] cSiaisnoos- U RIO DE JANEIRO

RELATORIO DO TERCEIRO TRIMESTRE DE 2020
OUVIDORIA DA FUNDAGAO CECIER)

| — APRESENTACAO:

Este relatdrio contempla os dados do terceiro Trimestre de 2020 da Ouvidoria da Fundagao
CECIERJ — SECTI. Em conformidade com o disposto no art. 39, lll, da Resolugdo CGE N2 13, de 02 de
Maio de 2019.

A Equipe da Ouvidoria neste trimestre foi composta por Jéssica Landim Silveira, Maria Del
Carmem dos Santos Puente, Maria Luciana de Assis Faustino Teixeira, e pela Ouvidora Leticia

Andrea Gongalves Marra de Abreu.

Il - RESULTADOS:
Manifestacfes/més Julho | Agosto |Setembro| Total
Por canais eletronicos* 604 563 452 1.619

Por ligacOes telefonicas | 2.820 | 1.575 1.467 5.862
Total: | 3.424 | 2.138 1.919 7.481

*Canais eletronicos = e-mail, FALA.BR

1.1 — ORIGEM DAS MANIFESTACOES:

CANAIS UTILIZADOS NO TERCEIRO TRIMESTRE DE 2020
DESCRICAO Julho |Agosto | Setembro| Total (APROX) %
e-maiil (ouvidoria@cecierj.edu.br) 42 63 24 129 1%
e-maiil (faleconosco@cecierj.edu.br) 545 487 421 1.453 16%
Fala.br 17 13 7 37 1%
Ligacéo telefbnica 2.820| 1.575| 1.467 | 5.862 82%
Presencial / outros 0 0 0 0 0
Total: 3.42412.138 | 1.919 7.481 100%
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1.2 — TIPOS DE DEMANDA:

©
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TIPOS DE DEMANDAS APRESENTADAS NO TERCEIRO TRIMESTRE DE 2020
DESCRICAO Julho | Agosto | Setembro | Total | % (APROX)

Comunicacao 2 0 2 2 0%

Dendncia 0 1 0 1 0%

Elogio 2 2 4 8 1%

Reclamacao 99 104 6 209 13%

Solicitacao 478 | 436 430 1.344 85%

Sugestao 2 7 3 12 1%

Total: 583 | 550 445 1.578 100%
11.3 — PRINCIPAS ASSUNTOS RELACIONADOS A OUVIDORIA:
ASSUNTOS DEMANDADOS NO TERCEIRO TRIMESTRE 2020
ASSUNTO JULHO | AGOSTO |SETEMBRO| TOTAL % (APROX)
ADM Fundagao 2 0 0 2 0%
CEDERJ Reclamagao 67 89 6 162 10%
CEDERJ Solicitagao 385 353 271 1009 65%
CEDERIJ Sugestao 2 6 3 11 1%
CEDERIJ Elogio 1 2 3 6 0%
CEDERJ Denuncia 0 1 0 1 0%
CEJA Elogio 1 0 1 2 0%
CEJA Reclamacao 25 10 0 35 2%
CEJA Solicitagdo 67 58 101 226 15%
PVS Solicitacdo 7 9 20 36 2%
Tl 0 0 1 1 0%
TUTORIA Solicitagdo 6 13 10 29 2%
TUTORIA Reclamagdo 1 0 0 1 0%
DAC Solicitacao 0 0 1 1 0%
Divulgacao Cientifica 0 0 1 1 0%
DGAF Solicitacao 0 0 2 2 0%
DGAF Reclamacdo 0 2 0 2 0%
DRH Solicitagao 1 3 0 4 0%
Extensdo Reclamacao 6 3 0 9 1%
Extensdo Solicitacdo 12 0 25 37 2%
Extensdo Sugestao 0 1 0 1 0%
Total: | 583 550 445 1578 100%
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Principais demandas da ouvidoria
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11.3.1 — ASSUNTOS DEMANDADOS NO FALA.BR:

FALA BR ASSUNTOS DEMANDADOS NO TERCEIRO TRIMESTRE 2020
ASSUNTO JULHO | AGOSTO |SETEMBRO| TOTAL % (APROX)
ADM Fundagao 0 0 0 0 0%
CEDERJ Reclamagao 1 0 0 1 6%
CEDERIJ Solicitagao 6 5 3 14 35%
CEDERIJ Sugestao 3 0 1 4 18%
CEDERIJ Elogio 0 0 0 0 0%
CEDERJ Denuncia 1 0 0 1 6%
CEJA Elogio 0 0 0 0 0%
CEJA Reclamagao 2 2 2 6 12%
CEJA Solicitagao 1 2 1 4 6%
CEJA Comunicagao 0 1 0 1 0%
CEJA denuncia 0 2 0 2 0%
PVS Solicitacao 0 0 0 0 0%
Tl 0 0 0 0 0%
TUTORIA Solicitagdo 0 0 0 0 0%
TUTORIA Reclamagao 0 0 0 0 0%
DAC Solicitagao 0 0 0 0 0%
Divulgacao Cientifica 0 0 0 0 0%
DGAF Solicitagao 1 1 0 2 6%
DGAF Reclamagao 2 0 0 2 11%
DRH Solicitagao 0 0 0 0 0%
Extensdao Reclamacgao 0 0 0 0 0%
Extensao Solicitacao 0 0 0 0 0%
Extensdo Sugestao 0 0 0 0 0%
Total:| 17 13 7 37 100%
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Principais demandas do fala.BR
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11.3 — PRINCIPAIS ASSUNTOS DO TERCEIRO TRIMESTRE:

e SOLICITAGOES CEDERJ
Maior incidéncia:
1 — Matricula
2 — Assuntos relacionados ao vestibular 2020.2
3 — Reaberturas de matricula

4 - Solicitagdes relacionadas a APX (Avaliagdo presencial/na plataforma on-line)

IV - DEMANDAS DA LEI DE ACESSO A INFORMACAO:

Demandas da Lei de Acesso a Informagdo - Terceiro trimestre de 2020
. Quantidade de % Demandas Demandas Demandas
Origem da demanda . prorrogadas , L)
demandas aproximado . concluidas em analise
por 10 dias
ESTUDANTE 9 96% 0 9 0
SERVIDOR PUBLICO
FEDERAL 1 1% 0 1 0
PROFESSOR 2 2% 0 2 0
NAO INFORMADO 1 1% 0 1 0
TOTAL: 13 100% 0 13 0
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V — PESQUISA DE OPINIAO

QUALIDADE DO ATENDIMENTO FALE CONOSCO
QUALIDADE DO ATENDIMENTO FALE CONOSCO 100 3%
BOA 6 “ = BOA
EXCELENTE 23 ® EXCELENTE
REGULAR REGULAR
RUIM = RUIM
TEMPO DE RESPOSTA
CURTO 1 TEMPO DE RESPOSTA
DEMORADO 2
NORMAL 14 44% ® CURTO
| = DEMORADO
NORMAL
6%
UTILIZARIA NOVAMENTE O SERVICO UTILIZARIA NOVAMENTE O SERVICO
SIM 31
_ 3%
NAO 1
mSIM
H NAO
QUALIDADE DO ATENDIMENTO CECIER)
QUALIDADE DO ATENDIMENTO CECIER)
BOA 9
EXCELENTE 20 6% 3%
mBOA
REGULAR 2 “
RUIM 1 W EXCELENTE
REGULAR
® RUIM
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VI - CONSIDERACOES FINAIS:

De acordo com este relatorio, os resultados das atividades demonstram, de
maneira geral, que os cidaddos estdo, em sua maioria, satisfeitos com os servigos
prestados pela ouvidoria da Fundagao CECIERJ. Isso é reflexo ndo somente da atuagao
da Ouvidoria, mas principalmente das areas técnicas da Fundacao, elas sdo os agentes
ativos no processo de solucdo as questdes apresentadas e na elaboragao das respostas
apresentadas aos usudrios do servigo.

Ha de se ressaltar que a Ouvidoria conseguiu responder, no prazo de até 10 dias,
mais de 90 % das demandas registradas, com questionamentos envolvendo as principais
areas de atuacao desta Fundacgdo, Diretoria Académica, Diretoria de pdlos, Diretoria de
Tutoria, Diretoria de Administracdo e Financas, e as Vice Presidéncias EAD e Cientifica.
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