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Qual a importancia do Relatorio de
Cestao para a Ouvidoria?

O relatorio € a ferramenta que transforma a voz
do cidadao em inteligéncia para a gestao. Ele fun-
ciona como um diagnostico estratégico capaz

de identificar falhas e gargalos, orientando a alta
administracao na melhoria dos servicos publicos.

Ao consolidar dados e providéncias, o documento
deixa de ser um mero registro de produtividade
para se tornar um instrumento de transparéncia
e resolutividade, comprovando que a participacao
social gera mudancas reais na instituicao.
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APRESENTACAO

A QOuvidoria do Cefet/R] apresenta o Relatério de Gestado, contendo os resultados
obtidos no ano de 2025, em cumprimento ao que estabelece a Lei n°13.460/17,
que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracao publica.

A Lei n°13.460/2017 - Lei de Defesa dos Usuérios de Servicos Publicos - contém
um conjunto de atribuicdes para as ouvidorias voltadas para garantir as neces-
sidades dos usuarios e para melhorar a gestao. A Lei estabelece também um rol
de principios e diretrizes que devem ser observados pelos agentes e prestadores
de servicos publicos na realizacao desses servicos e Nno atendimento aos usuarios.




O Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria € um documento cujo teor vem consolidar as infor-
macoes referentes as manifestacdes recebidas e, com base nestas observar e desenvolver pro-
cedimentos que possam apresentar melhoria e qualidade na prestacao dos servicos publicos.

A Ouvidoria do Cefet/R] estd subordinada aos principios do Direito Administrativo e aos
principios dispostos na Constituicao da Republica Federativa do Brasil, e, nesse contexto en-
contra-se vinculada na estrutura da Controladoria-Geral da Unido (CGU). No Cefet/R] estd no
organograma da Direcao geral.

A ouvidoria tem a atribuicao legal de recomendar acdes de prevencao e correcao dos atos e
procedimentos da gestao publica, com o objetivo de promover a adequacao da prestacao dos
servicos publicos.

2.

OBJETIVOS, PAPEL E
ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Cefet/R] é o setor responsavel por receber, analisar e responder, por
meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuari-
os de servicos publicos.

A Ouvidoria também atua como um instrumento provocador de mudancas na gestao
institucional, propondo medidas para a adequada prestacao dos servicos e oferecendo
informacoes estratégicas e relatdrios gerenciais ao drgaoc em que atua.

A principal atribuicao da Ouvidoria, dentre outras, € a de receber, acolher, tratar e re-
sponder a efetiva conclusao das manifestacoes, quer sejam: denudncia, solicitacao ou
reclamacao.

As manifestacdes podem ser dirigidas pelo Fala.br, e-mails, presencial ou por sistema
de chamados e telefone.

A Ouvidoria como instancia de mediacao institucional, nao € de sua competéncia
acdes como: tomada de decisao, investigacao ou apuracao de fatos, anular decisdes da
instituicao, intervir sobre mudanca de ato administrativo, gestao ou procedimentos de
tramite processual.
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ACOES/ATIVIDADES
REALIZADAS EM 2025

NO EXERCICIO DE 2025, ALEM DA NECESSIDADE DE TRANSFERENCIA DO
ESPACO FiSICO DO CAMPUS 3 PARA A SEDE MARACANA, OUTRAS ATIVIDADES
FORAM REALIZADAS, TAIS COMO:

- Inovacdes no sistema Fala.br dada a necessidade de insercao da classificacao dos itens
de Assuntos e subassuntos de acordo com a tematica apresentada no sistema.

- Atualizacao da lista de colaboradores tanto na sede como nas Unidades, o que veio
contribuir para melhor desempenho e celeridade no tratamento das manifestacoes;

- Elaboracao dos fluxos de recebimento e tratamento das manifestacdes da Ouvidoria;

- Reunides com os colaboradores para informar, orientar e atualizar as alteracoes de
procedimentos e legislacdes vigentes.

- Elaboracao de documentos educativos para orientagao aos usuarios como: Cartilha
sobre Resolucao de Conflitos, Guia Lilas e Manifestacdes de Ouvidoria e Orientacoes
para prevencao e enfrentamento ao Asseédio Moral e Sexual e a Discriminacao

- Atendimento as Recomendacdes da OGU/CCU como insercdo dos fluxos de manifes-
tacdes, o uso digital do sistema Fala.br e instrumento de orientacao sobre Conflitos.

- Reunides com os colaboradores nas Unidades de Itaguai e Maria da Graca para orien-
tacdao e desempenho destes;

- Participacao em eventos, congressos, seminarios e palestras junto aos 6rgaos como: 1°
Congresso Interinstitucional de Combate a Discriminacao e Promocao da Equidade-
CGU/PRF/R], Palestra sobre Prevencdo e Enfrentamento Sexual e Moral, este do
Programa Funarte da Integridade, Dia Internacional contra a Corrupcao, Integridade
e Transparéncia pela prefeitura Municipal do RJ com o Tema Integridade vale a pena.

-Seminariode Prevencao e Enfrentamento ao Assedio Sexual e Moral no servico Publico
em Brasilia pelo CGU

- Elaboracao do Plano Setorial do Enfrentamento e Assédio Sexual e Moral e a
Discriminacdo em conjunto com varios setores do Cefet/R] e aprovado pelo Comité
CGRC como parte da Politica do governo federal.

- Foi elaborado também um questionario para os colaboradores avaliarem o desem-
penho da Ouvidoria, no que tange aos aspectos de atividades, assuntos de interesse
para palestras e/ou capacitacao, dificuldades, duvidas e sugestdes para 2026.



REGISTRO DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA.
A Ouvidoria dispde de tabela ativa para acompanhamento das manifestacdes em cada ano.

Essas planilnas contém de forma GERAL, SETORIAL (RECLAMAGAO, SOLICITAGAO E
ELOGIO), DENUNCIAS E COMUNICAGCOES, ARQUIVADAS e ENVIADA PARA OUTROS
ORGAOS contendo informacées do ano em curso, e, que demonstrem o tipo de manifes-
tacao com todos os dados de cadastro, prazo, setor de referéncia e status em que se encontra.
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ARTICULACAO COM OS SETORES

Além da atribuicao de receber, analisar e encaminhar as manifestacdes aos setores
competentes, a Ouvidoria acompanha o tratamento e a conclusao efetiva e tempestiva
dessas manifestacdes feitas pelos servidores responsaveis pelas respostas a Ouvidoria,
os denominados COLABORADORES DE OUVIDORIA.

A Portaria CGU n° 581/2021 em sua Sessao I, art. 12, determina como deve ser feito o
tratamento das manifestacdes de Ouvidoria feitas pelas Unidades do SisOuv. Dessa
forma, foi realizado o cadastro dos servidores colaboradores de Ouvidoria do Cefet/RJ]
no perfil “colaborador”, para que, estes, possam responder as tramitacdes das manifes-
tacdes dentro desse ambiente, facilitando assim, a articulacao com os diversos setores
do Cefet/RJ para que, em conjunto, sejam dadas as melhores solucdes para as mani-
festacdes recebidas.

Nesse sentido, as diretorias sistémicas e diretores dos campi indicaram, no minimo,
dois servidores como colaboradores de Ouvidoria, para o caso de, na impossibilidade e/
OU auséncia de resposta de um colaborador, o outro possa responder a manifestacao,
nao deixando brechas para falta de resposta ao cidadao usuario. Para qualificacao
desses colaboradores, a OQuvidoria faz cursos online de formacao de colaboradores e 0s
mantém informados sobre novas praticas.

Em 2025 foram cadastrados 57 colaboradores, incluindo a sede Maracana, diretorias
sistémicas, Unidades e departamentos. No caso de ocorrer substituicao os responsaveis
pelos setores solicitam a inclusao do nome de novo colaborador para o devido cadastro
no sistema Fala.BR.

A seguir apresentamos dados estatisticos que demonstraram a evolucao do atendi-
mento e acolhimento das manifestacoes, durante o periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025,
dados estes oriundos do Painel Resolveu? do sistema SISOUV.



ESTATISTICA DA OUVIDORIA
PAINEL RESOLVEU?

TOTAL DE MANIFESTAGCOES = 265
De 01/01/2025 a 31/01/2025

TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS 265
MANIFESTAGCOES ARQUIVADAS 59

MANIFESTACOES RESPONDIDAS 206

MANIFESTAGCOES ENVIADAS PARA OUTRO ORGAO R¥j




TOTAL DE MANIFESTACOES RESPONDIDAS EM 2025 |
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AO CIDADAO 9,3 DIAS
MANIFESTACOES DENTRO DO PRAZO

MANIFESTACOES FORA DO PRAZO

MANIFESTACOES ARQUIVADAS
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DADOS GERAIS

PERFIL DO MANIFESTANTE
FAIXA ETARIA




GENERO

LOCALIZACAO

Localizacao:

RACA/COR




ESCOLARIDADE

PROFISSAO

RESOLUTIVIDADE

A QOuvidoria apresentou uma resolutividade de 98,85% referente a 2024.



SATISFACAO DO USUARIO
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CONCLUSAO

A Ouvidoria do Cefet/RJ atua como instancia de mediacdo institucional e tem como
principal atribuicao, dentre outras, € a de receber, acolher, tratar e responder a efe-
tiva conclusao das manifestacdes, quer sejam: denuncia, solicitacao ou reclamacao.
Em 2025 podemos apresentar um resultado de resolutividade de 100 % € em 2024
o percentual de 98,85 % referente ao recebimento das manifestacoes. A Ouvidoria
tambéem atua como um instrumento provocador de mudancas na gestao institucio-
nal, propondo medidas para a adequada prestacao dos servicos e oferecendo infor-
mMacoes estratégicas e relatorios gerenciais ao 6rgao em que atua.

Perfazendo um total de 57 servidores colaboradores na Ouvidoria e com a existéncia de
um fluxo de resposta definido e amplamente divulgado, o Cefet/RJ passou a ter mais
assertividade na distribuicao interna das demandas as unidades internas competentes
e em caso de resposta demandada para mais de um setor, permite que os envolvidos
tenham clareza de como proceder, visto que todos receberam as mesmas orientacoes.

Foram apresentados dados estatisticos que demonstraram a evolucao do atendimen-
to e acolhimento das manifestacdes, durante o periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025, da-
dos estes oriundos do Painel Resolveu? do sistema SISOUV.

O fornecimento de informacdes qualificadas aos tomadores de decisdao € importante
para o monitoramento adequado de qualquer politica publica. No que tange ao cum-
primento de obrigacdes, a alta administracao facilita a obtencao de patrocinio insti-
tucional para implementacao de melhorias necessarias e a adocao de acdes saneado-
ras, principalmente, para o descumprimento de prazos.




Ao mesmo tempo, a Ouvidoria como instancia de mediacao institucional, nao tem
competéncia de acdes como: tomada de decisao, investigacao ou apuracao de fatos,
anular decisdes da instituicao, intervir sobre mudanca de ato administrativo, gestao ou
procedimentos de tramite processual.

Entendemos que o aperfeicoamento das medidas de transparéncia publica e de par-
ticipacao social € um trabalho continuo desta administracao. Nesse sentido continua-
mos o processo de padronizacdo das paginas oficiais do Cefet/RJ, o que entendemos
gue estara em acordo com todas as padronizacdes demandadas pela CGU, até o final
do ano de 2026.

O acesso a informacdo ao cidaddo, através da transparéncia no Portal do Cefet/RJ,
diminui o fluxo de solicitacdes aos setores competentes a responder, melhorando a
dindmica de trabalho e o Org&o segue corretamente as exigéncias da CGU, além do
que o sistema Fala.br do governo federal, facilita 0 acompanhamento e monitoragcao
das manifestacdes. Nesse sentido em 2025 o tempo médio de resposta foi de 9,3 dias
em relacao a 10,8 dias em 2024.

Na comparacao dos indicadores nos anos de 2024 e 2025, verifica-se a necessidade de
melhorar a transparéncia das informacdes no Portal do Cefet/R] e, para que isto ocorra,
faz-se necessario um esforco coletivo de atualizacdo das informacdes de cada setor/
departamento/diretoria.
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