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RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA E
TRANSPARENCIA DA CEHAB-RJ

EXERCICIO 2022

APRESENTACAO

O presente relatério apresenta as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria e
Transparéncia da Companhia Estadual de Habitacdo do Estado do Rio de
Janeiro — CEHAB-RJ ao longo de 2022, estatisticas referentes as manifestagbes
comunicadas no periodo, em cumprimento as suas atribui¢oes.

Além de estar subordinada a Diretoria da Vice-Presidéncia, atende as exigéncias
dos 6rgaos de controle e do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual,
por meio da Ouvidoria Geral do Estado/Controladoria Geral do Estado
(OGE/CGE-RJ).

ATENDIMENTO AOS USUARIOS

O atendimento prestado pela Ouvidoria da CEHAB-RJ inicia a partir do
recebimento da manifestacdo, mediante um dos meios disponiveis, e
compreende na analise desta manifestacdo, onde ocorre a verificagdo se a
mesma €& de responsabilidade da Ouvidoria, e em seu tratamento formal e
adequado, com a tomada das providéncias necessarias para o envio de resposta
conclusiva ao usuario.

O acesso dos usuarios aos canais da Ouvidoria pode ser realizado:

v" Pela internet. mediante o preenchimento de formularios
acessiveis do sistema OGE/CGE-RJ - e-SIC e Fala BR
instalados na pagina inicial do site da CEHAB-RJ ou por meio do
envio de e-mail através dos enderecos eletrdnicos:
ouvidoriacehab@cehab.rj.gov.br;
cehabrj@cehab.rj.gov.br;
demanda@cehab.rj.gov.br.
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v Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 10h as 16h, sala
609 - no 6° andar da sede da Companhia.

v" Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 10h as 16h, por meio
do numero (21) 2332-8595, que por ndo ter sistema de gravagao
sO prestamos imformacao.

MANIFESTAGOES GERAIS RECEBIDAS

A distribuicdo do quantitativo de atendimentos ao longo do ano encontra-se
disposto nos demonstrativos a seguir:

TIPO DE MANIFESTAGAO:

DEMANDAS FREQUENCIA %
DENUNCIA - -
ELOGIO 50 5,41
RECLAMACAO 42 4,55
SOLICITACAO 831 89,93
SUGESTAO - -
COMUNICACAO 1 0,11
TOTAL 924 100

CANAL DE MANIFESTACAO:

DEMANDAS FREQUENCIA %

FORMULARIO ELETRONICO -

E-MAIL/FALA BR 924 33,69
E-SIC/TRANSPARECIA 76 2,77
TELEFONE - INFORMACAO 1742 63,51
PRESENCIAL 1 0,03
TOTAL 2743 100
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Com relacdo as demandas recebidas que nao diziam respeito as atribuicdes
especificas da Ouvidoria, os mutuarios/usuarios foram orientados quantos aos
canais apropriados para esclarecerem suas duvidas.

Cabe esclarecer que no site da companhia, em Menu, na coluna da
Transparéncia dos itens Participagao Social e Servi¢o de Informacgao ao Cidadao
(SIC), encontra-se publicado gréaficos acerca do quantitativo de atendimento
Trimestal.

Também, atendendo sugestdo da Diretoria de Administracdo e Finangas,
visando a consolidagdo do Relatorio dos Administradores ainda no presente
exercicio, os quantitativos acima representam o registro das manifestagoes até
a primeira quinzena de dezembro.

TIPOS DE MANIFESTACAO E PARTICIPACAO SOCIAL

O tipo de manifestacdo mais frequente tratada por esta Ouvidoria € a solicitacéo,
que tem como caracteristica principal o requerimento de um atendimento
especifico ou uma prestacdo de servico aos Setores da CEHAB-RJ. As
solicitagdes representam, portanto, cerca de 89,93% do total de manifestagdes
recebidas, o que indica que uma quantidade significativa dos usuarios busca a
Ouvidoria para atendimento de suas demandas.

As demandas do tipo elogio, que tem como caracteristica principal o
agradecimento pelas respostas recebidas, constituem apenas 5,41% dos casos.

O somatério do percentual de solicitagbes, elogios e comunicagdo supera
substancialmente o percentual referente as reclamagdes que demosntra
insatisfacao relativa a prestacdo ou morosidade de servigo, que constitui apenas
4,55% dos casos.

Houve registro de 1 (uma) comunicagao, quando o manifestante ndo se identifica
para obter informacdo, que relatava ocupacdo de imdével também nao
identificado a localizagao.

Verifica-se, também, que uma consideravel parcela dos usuarios fazem contato
por telefone para obter informacgédo sobre casos caracterizado como de rotina,
nao necessitando a pratica do tratamento dado as manifestagdes. Inclusive, o
elevado numero de atendimento possivelmente seja em decorréncia de linhas
telefénicas com defeito, principalmente no periodo que ocorreu no Servico de
Protocolo e Servigo de Administragdo de Conjuntos.
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PEDIDOS DE ACESSO A iNFORMACAO

Uma das atribuigbes da Ouviodria é o tramento das manifestagdes dos usuarios
por meio ao acesso da informacdo, conforme Lei Federal n° 12.527/2011 e
Decreto Estadual n° 46.622/2019, que dispde sobre a possibilidade de
participacado da sociedade nos assuntos do Poder Publico.

Cabe registrar que esta Ouvidoria da CEHAB-RJ foi classificada entre as 10
(dez) primeiras posigcbes no Ranking de Transparéncia - CGE-RJ de 2022,
instituido com o objetivo de fomentar a melhoria na qualidade das informagdes
disponibilizadas nos sitios eletrbnicos e nas respostas dos pedidos e recursos
de acesso a informacgao.

PARTICIPAGAO EM EVENTOS:

¢ VIII Encontro Virtual da Rede de Ouvidoria e Transparéncia do Rio de
Janeiro
Local: Plataforma Virtual (You Tube)
Data: 16 de margo de 2022
Horario: 14h30 as 16h30.
Celebracao do Dia Nacional do Ouvidor, instituido pela Lei n® 12.632,
de 14 de maio de 2012.

¢ |IX Encontro Virtual da Rede de Ouvidoria e Transparéncia do Rio de
Janeiro

Local: Plataforma Virtual (You Tube)

Data: 31 de maio de 2022

Horario: 15h as 16h.

Divulgacéo da Resolugdo CGE n° 140, de 9 de maio de 2022, que institui
e orienta a aplicagdo do Ranking de Transparéncia da Controladoria Geral
do Estado

X/

¢ Reuniao Informativa com a Rede de Ouvidoria e Transparéncia Geral do
Estado - OGE/CGE-RJ - Presencial

Local: Auditério do DER;

Data: 03 de agosto de 2022

Pauta: Resultado da Avaliagdo da Transparéncia Internacional e
Ouvidoria ltinerante.
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% Eleicdo da CIPA 2022/2023
Nos dias 29 e 30 de novembro, presidimos e secretariamos a realizacao
da eleicao da Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes (CIPA).

+ X Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio de
Janeiro
Local: Teatro Alcione Araujo
Data: 15/12/2022

Horario: 14h as 16h.
Ranking de Transparéncia 2022 da CGE-RJ.

CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria registrou e deu prosseguimento a todas as manifestagdes recebidas
por meio dos Canais de Acesso em 2022, sendo todas encaminhadas as
unidades responsaveis, quando necessario, para conhecimento ou eventuais
providéncias e esclarecimentos, e devolvidas a Ouvidoria para envio de
resposta.

Para 2023, o objetivo da Ouvidoria € buscar a continua melhoria da prestacéo
de servigo e atuar com independéncia e agilidade, de modo a aproximar cada
vez mais os usuarios de servigo publico e da CEHAB-RJ, cumprindo assim o
papel de consolidar a cultura da transparéncia e responsabilidade social.

Marilia Luciano Robaina
Chefe do Servigco da Ouvidoria
CEHAB-RJ



