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Secretaria de Estado de Habitagéo e Interesse Social
Companhia Estadual de Habitacdo do Rio de Janeiro

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORA

COMPANHIA ESTADUAL DE HABITACAO DO RIO DE JANEIRO
CEHAB-RJ

EXERCICIO 2025

APRESENTACAO:

O presente relatério tem como objetivo apresentar o trabalho da Ouvidoria da
Companhia Estadual de Habitacdo do Rio de Janeiro — CEHAB-RJ, referente ao
ano de 2025, documentando as atividades, conquistas, desafios e integracéo
com a Rede de Ouvidoria do Governo Estadual através do sistema OuvERJ. Os
dados, andlises e conclusGes apresentados exigem nossa atencdo para
fortalecer ainda mais a atuacdo como canal dentro da instituicdo, podendo servir
como guia aberto para o didlogo e aprimoramento continuo.

As informacdes prestadas neste relatério visam demonstrar toda e qualquer
manifestacdo do cidadao que resulte em encaminhamento para conhecimento,
analise e providéncias das areas técnicas pertinentes, com a intencéo de ao fim
terem sanado as questbes demandadas. Os esclarecimentos recebidos séo
avaliados e, atendendo de forma conclusiva a manifestacdo do cidadéo,
encaminhada a resposta ao cidadao.

As manifestacbes podem ser feitas de forma andnima, identificada ou sigilosa,
conforme solicitacdo do demandante.
ATENDIMENTO AOS USUARIOS:

Visando facilitar ao maximo o acesso dos cidadéos aos servi¢cos da Ouvidoria da
CEHAB, os canais de recebimento de manifestacdes utilizados em 2025 foram:

» Sistema OUVERJ: https://www.rj.qgov.br/ouverj/



https://www.rj.gov.br/ouverj/
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> E-mails:

ouvidoriacehab@cehab.rj.gov.br

cehabri@cehab.rj.gov.br

demanda@cehab.rj.gov.br

» Presencialmente ou Correpondéncia: na sede da Companhia.

» Site Reclame Aqui — https://www.reclameaqui.com.br

O telefone (21) 2332-8595, que por ndo ter sistema de gravacdo sO presta
informacdao, esta sem funcionar desde 2023 por motivo externo da Operadora.

DADOS DE GESTAO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS:

Com o intuito de consolidar os dados relativos as manifestacées recebidas por
esta Ouvidoria, abaixo apresenta-se o total de manifestacdes recebidas em
2025, sua quantificacdo por més e a classificacdo das mesmas:

MANIFESTACOES RECEBIDAS POR MES — 2025

. MESES |  MANIFESTACOES

Janeiro 64
Fevereiro 55
Marco 63
Abril 61
Maio 59
Junho 77
Julho 85
Agosto 69
Setembro 65
Outubro 69
Novembro 81
Dezembro 84

TOTAL 832
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CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES - 2025

TIPO DE MANIFESTAGAO:

RECLAMACAO 44 5,4
ELOGIO 24 2,9
SUGESTAO = =

SOLICITACAO 739 90,5
DENUNCIA 10 1,2
TOTAL 817 100

MANIFESTACOES ATENDIDAS POR MEIO FiSICO/VIRTUAL — 2025

CANAL DE MANIFESTAGAO:

MANIFESTACOES OUVERJ/E-MAIL 817 98,1
PEDIDOS DE INFORMACAO 14 1,7
SIMPLIFIQUE 1 0,2
PRESENCIAL = -
TELEFONE - -
TOTAL 832 100
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PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADOS:

De forma geral, conforme Classificacdo, as reclamacdes recebidas em 2025
relacionam-se, em maior parte, com questbes inerentes aos contratos de
titularidade do imovel sobre morosidade dos processos administrativos e algum
tipo de ocorréncia sobre obras de reforma de conjuntos.

Os elogios foram tdo somente agradecimento pela presteza e bom atendimento
dispensado ao retorno/resposta das manifestagoes.

N&o houve manifestacao relacionada diretamente a Sugestao.

As entradas classificadas como solicitacdes, em sua maioria, referem-se a
demandas encaminhadas a esta Ouvidoria sobre a tramitacdo e o andamento de
administrativos, documentacao necessaria para requerer e locais/contatos pelo
atendimento. Estes, de maneira geral, sdo respondidos prontamente ou no
préprio dia quando se precisam buscar informacdes junto aos érgaos mas que,
em regra, sdo de competéncia dos setores responsaveis pela prestacdo de
servico em primeira instancia.

As falhas/irregularidades apontadas como denuncias nao estavam instruidas o
suficiente para ser apurada e/ou pelo anonimato impossibilitava o pedido de
complementacao.

Quanto aos Pedidos de Acesso a Informacéo foi concedido o acesso integral
a resposta requisitada, ndo havendo negativa. Sendo os assuntos frequentes
coleta de dados da Instituicdo: programas, acesso processo administrativo,
informacgao sobre servidor/obra.
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CONSIDERACOES FINAIS:

Cabe ressaltar que é possivel o usuario classificar o tipo de Manifestacdo de
forma equivocada, selecionando, por exemplo, uma “denuncia” quando na
verdade se trata de outro tipo de reivindicacao.

Durante o ano de 2025 todas as manifestacdes foram respondidas do prazo
legal, tanto para as demandas de acesso a informacéo, quanto de Ouvidoria.

Por fim, destacamos que a Ouvidoria adota como missao o aprimoramento do
dialogo entre a sociedade/usuarios e a Companhia, a fim de promover a
conversacdao das diferentes demonstracdes, de modo que, desde ja, colocamo-
nos a sua disposicdo para eventuais esclarecimentos que se fizerem
necessarios.

PARTICIPACAO EM EVENTOS PELA EQUIPE DA OUVIDORIA:

e RODA DE CONVERSA- ABO Secao RJ
Tema: “Quem Ouve o Ouvidor”
Local: Aditério do CECI-RJ - Av. Presidente Vargas 417/19° andar —
Centro
Data e Horario: 25 de marco de 2025 — 10h as 13h30.

e XV Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do
Rio de Janeiro
Controladoria Geral do Estado — CGE-RJ, por intermédio da Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado: “Implementagdo Dados Abertos”
Local: Auditério do DER-RJ, localizado na Av. Presidente Vargas - 1100
— Centro.
Data e Horario: 17/06/2025, das 13h as 17h.

¢ WORKSHOP OGE/CGE - OUVERJ
Tema: Recebimento e Tratamento de Denuncias.
Local: Auditorio do CEPERJ
Data e Horario: 20 e 21 de outubro — 13h as 17h.
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e XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores — ABO Nacional
Tema: “ A Evolucdo das Ouvidorias: A constante atualizacdo com foco
nas necessidades do cidaddo e inovagao, para atender os desafios da
sociedade".

Incluindo: “30 anos, nasceu a ABO Nacional, que em 2025 celebra trés
décadas de atuacdo e protagonismo na consolidacdo das ouvidorias no Brasil”.

Local: Sao Paulo - SP

Data: 3, 4 e 5 de novembro de 2025.

e MOVIMENTO OUVIDORES EM AQAO
Evento: “Ouvidores em A¢ao: 10 anos de Impacto”
Local: Museu de Arte Contemporanea de Niter6i - MAC
Data: 28 de novembro de 2025

Equipe:
Durante o ano de 2025, a Ouvidoria contou com a equipe de servidores:

Marilia Luciano Robaina — Ouvidora
Joana Mara Salles de Moura — Administrativa

Rio de Janeiro, 19 de janeiro de 2026.
Ouvidoria da CEHAB-RJ



