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1.INTRODUCAO

Este Relatdrio de Gestdo é orientado quanto a forma e conteudo pela Lei 13.460,
de 26 de junho de 2017, denominada Cddigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos (CDU), que
expressa em seu artigo 14, considerando a realizagao de seus objetivos, que as ouvidorias deverao:
| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usudrios de servigos publicos; e Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao,
gue deverd consolidar as informacdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas
e sugerir melhorias na prestacdo de servicos publicos. O artigo 15 menciona que este relatério
devera indicar, ao menos: | - o nUmero de manifestagdes recebidas no ano anterior; Il - os motivos
das manifestacdes; Ill - a andlise dos pontos recorrentes; e IV - as providéncias adotadas pela
administracdo publica nas solu¢des apresentadas. Apds sua conclusdo, este documento sera
encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e
disponibilizado integralmente na internet. Portanto, o objetivo do Relatério de Gestdo é prestar
contas do desempenho da Ouvidoria, expondo as a¢des desenvolvidas e demonstrando que todas
as demandas recebidas dos cidadaos foram devidamente tratadas, providenciando-se respostas
satisfatorias e propondo-se recomendacgdes voltadas a contribuir para a promocdo da integridade

e melhoria dos servicos prestados pelo Governo do Estado do Amazonas.

2. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Superintendéncia Estadual de Habitagdo — SUHAB, cujas
competéncias e atribuicdes foram estabelecidas mediante o Decreto n® 36.819 de 31/03/2016 foi
criada com o objetivo de auxiliar a comunicacdo com a populagdo em geral. Sua funcao é
contribuir para umacesso mais simples e rdpido de modo a contribuir para o aprimoramento
dos servicos prestados pela SUHAB, visando a transparéncia e eficiéncia das a¢des desta
Autarquia e, no que couber, pela Administracdo Publica em geral.

A Ouvidoria da SUHAB tem como como responsavel a Servidora IRACEMA DE
PAULA MAIA ARAUJO DE FREITAS, designada por meio das portarias, Portaria n? 031/2021-
GAB/SUHAB e Portaria n2 001/2023-GAB/SUHAB.
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O tramite das demandas apresentadas a Ouvidoria, desde o seu cadastramento
inicial, até a resposta encaminhada ao cidadao, é integralmente gerenciado por intermédio dos
sistemas Fala Br, e-Sic, Email e whatsapp.

O presente relatdrio de gestdo, tem por finalidade subsidiar aos gestores da
Superintendéncia Estadual de Habitagdo-SUHAB, junto a Controladoria Geral do Estado — CGE,
6rgao responsavel pela supervisdo e controle dos padrdes de ética e transparéncia no servico
publico, acerca dos atendimentos desenvolvidos por meio da Ouvidoria, atendendo aos principios
da legalidade, economicidade, moralidade, impessoalidade, publicidade e eficiéncia dos atos e
fatos praticados.

Feitas as consideracdes iniciais sobre o tema abordado no presente Relatério de
Gestdo, passa-se a exposicdo do escopo, em seguida dos resultados aplicados, bem como sua

conclusao.
3. OBIJETIVO

A Ouvidoria da SUHAB foi criada com o objetivo de acolher e auxiliar a
comunica¢ao com a populagdao, promovendo e garantindo os direitos de cidadania, por meio do
didlogo e da prestacdo de contras, e tem seu embasamento na Lei 13.640/2017. Sua funcdo e
missdo é auxiliar a comunicacdo entre esta Autarquia e a populacdo em geral. Sua funcap é
contribuir para um acesso mais simples e rapido aos servicos prestados, informando os prazos,

canais, e formas de atendimento, visando sempre a transparéncia e eficiéncia das acdes prestadas.

4. DAS FUNGCOES E COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria tem por funcgdo, ouvir e compreender as diferentes formas de
manifestacdao dos cidadaos; reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de
direitos; qualificar suas expectativas de forma adequada, caracterizando situac¢des e identificando
0s seus contextos, para que a administracdo publica possa utilizd-la como oportunidades de
melhoria na gestdo; dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidaddos; e
demonstrar os resultados produzindo relatdrios gerenciais capazes de subsidiar a melhoria da

gestdo publica.
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Concernente a Competéncia das Ouvidorias a mesma esta descrita no Art. 52 da
Regulamentacdo da Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, aprovada pela Rede de Ouvidorias em sua

Reunido Extraordinaria, ao dia 24 de novembro de 2017, in verbis:

Art. 52: Compete as Ouvidorias:

| — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos pubicos,
nos termos da Lei 13.460, de 2017;

Il — Receber, analisar e responder as manifestacdes a elas encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

Il — Exclusivamente, receber, analisar e responder, dendncias e comunicagbes a que se
refere o0 §22 do art. 14 deste Decreto, recebidas por qualquer canal de comunicacdo com
o usudrio de servigos publico;

IV — Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos
prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei
13.460, de 2017;

V — Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do érgdo ou
entidade a que esteja vinculada;

VI — Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participagao e controle social;

VIl — Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas,
bem como propor e monitorar a adog¢ao de medidas para a corre¢ao e a prevengao de
falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VIII - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usudrio de servigos
publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagbes, sugestdes e elogios
recebidos; e

IX — Exercer agbes de media¢do e conciliagdo, bem como outras a¢des para a solugao
pacifica de conflitos entre usuarios de servigos e 6rgdos e entidades referidos no §12 do
art. 19 desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagdes
recebidas e melhorar a efetividade na prestagdo de servigos publicos.

Esclarega-se ainda que a Ouvidoria recebe a dendncia, faz uma analise prévia e
encaminha aos setores responsaveis, que ao final do procedimento de apuragdo, encaminharao
as ouvidorias o resultado, para dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de
sua manifestacdo, conforme artigo 79, artigo 89, § 49, artigo 9, § 22 e art. 15 § 22 da
Regulamentacdo da Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, aprovada pela Rede de Ouvidorias em sua
Reunido Extraordindria, ao dia 24 de novembro de 2017, in verbis:

Art. 79, “ As Ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as manifestacées em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva;
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Art. 82 - “ As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico,
por meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do Art. 92 desta norma.” § 42:
“As ouvidorias que receberem manifesta¢ées que ndo se encontrem no dmbito de suas
atribui¢des deverdo encaminhd-las para a unidade competente”;

Art.92 § 22 “Recebida a manifestagdo, as ouvidorias deverdo realizar andlise prévia e,
caso necessdrio, encaminhd-la as dreas responsdveis para providéncias”.

Art.152 § 22 “Os drgdos apuratdrios administrativos internos encaminhardo as ouvidorias
o resultado final do procedimento de apuragdo da dentncia, a fim de dar conhecimento
ao manifestante acerca do desdobramento de sua manifestagdo”.

5.DO0S CANAIS DE ATENDIMENTOS

Os canais de atendimentos disponiveis aos usudrios estdo subdivididos em Fala.Br,
e-Sic, e Fale conosco por meio do e-mail, ligagdo e whatsapp e Presencial na sede da SUHAB.

O Fala.Br permite o didlogo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo
gue a abertura ao exercicio da cidadania provoque continua melhoria dos servigos publicos
prestados. O sistema Fala.BR esta acessivel na rede mundial de computadores para o registro e o
acompanhamento de manifestacdes; o usudrio escolhe o érgdo requerido e o tipo da
manifestacdo: Denuncia (que sendo anOnima se transforma em comunicacdo), Elogio,
Reclamagao, Solicitagdo e Sugestao.

O e-Sic (Sistema Eletrénico do Servico de Informacgdes ao Cidaddo) — permite que
qgualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo para érgdos e
entidades do Poder Executivo Estadual. Por meio do sistema, além de fazer o pedido, sera possivel:
acompanhar o prazo pelo numero de protocolo gerado e receber a notificacdo da resposta da
solicitacao por e-mail, realizar reclamacao, recurso e consultar as respostas recebidas. O objetivo
do sistema é facilitar o exercicio do direito de acesso as informacdes publicas.

O Fale conosco por meio do e-mail, ligacdo e whatsapp sdao ferramentas
disponibilizadas ao usuarios dos servicos publicos, para facilitar o atendimento de um modo geral
e ainda prestar esclarecimentos de duvidas acerca das atividades desenvolvidas pelo drgao.

Os canais de atendimentos disponibilizados pela SUHAB por meio do fale conosco

sdo: Telefone e Whatsapp 3647-1065, (092) 99229-3492; e-mail ouvidoria@suhab.am.gov.br;

presencial Avenida Efigénio Sales, n2 1570, Aleixo, Manaus/AM, Cep 69060-020.
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6.DOS ATENDIMENTOS NO PERIODO DE 2022

Os dados estatisticos apresentados neste relatério foram extraidos dos Sistemas
da Ouvidoria da SUHAB (Fala Br, e-Sic, e-mail, ligacdo e whatsapp), e referem-se as demandas
concluidas no ano de 2022.

Informamos que no ano de 2022 os atendimentos realizados por esta Ouvidoria
perfazem o valor total de 3.996 demandas.

Os temas tratados sdao os mais diversos, onde em sua maioria estdo relacionados
a solicitacdo de Inscricbes de Moradia e Minha Casa Minha Vida e Atualizacdo de cadastro,
perfazendo um total de 828 (oitocentos e vinte e oito).

No que tange a informacdes sobre Renovacado, Atualizacdo e Pagamento do Auxilio
Aluguel do Monte Horebe, verificou-se que foram executados 699 (seiscentos e noventa e nove)
atendimentos a esses beneficidrios.

Identificamos ainda uma grande demanda de atendimento relacionado ao setor
da Geréncia de Arrecadacdo - GEAR no que se refere a emissdao de boletos, parcelamento de
débitos e quitacdo, perfazendo um total de 694 (seiscentos e noventa e quatro) atendimentos.

Verificamos ainda uma grande demanda de atendimentos relacionados a
Andamento de processo (total 395); Emissdo de titulos definitivos de imdveis do acervo fundiario
da Secretaria de Estado das Cidades e Territérios — SECT e IMPLURB (total 245); Informacgdes sobre
documentacdo para solicitacdo do Termo de Quitacdo e Carta de Encaminhamento ao Cartério
(total 239); Outros Assuntos ou Informacgdes diversas (total 251); Informacdes para Formalizacao
de Processo (total 90); Denuncias e Reclamacgdes (total 58); Solicitacdo de Telefone dos Setores
(total 132); Informacgdes sobre endereco e horario de funcionamento (total 56); Informacgdes Sobre
Imdveis Abandonados (total 102); SolicitagcGes através do Email (total 104); Solicitacdes através do
Fala-Br (total 37) e Solicitagdes através do E-sic (total 40).

Dentre esses atendimentos somente 58 atendimentos relacionados a Denuncias,
Reclamacdes e Elogios sdo de competéncia da Ouvidoria.

A seguir é apresentado o nimero de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de

acesso a informacdo recebidos.
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JANEI | FEVER [ MA | ABR AGOST | SETEM | OUTUB | NOVE | DEZE
TIPOS DE DEMANDAS =0 IR0 | RCo | 1L MAIO | JUNHO | JULHO ® e 6 MBRO | MBRO | TOTAL

INFORMAGOES SOBRE
INSCRIGOES NA SUHAB E
INSCRICAO MINHA CASA 31 11 46 87 118 86 106 98 97 47 36 65 828

MINHA VIDA OU CASA VERDE E
AMARELA

OUTROS ASSUNTOS OU
INFORMAGOES DIVERSAS
INFORMACOES PARA
FORMALIZAGAO DE PROCESSO

INFORMAGOES SOBRE
RENOVACAO, ATUALIZACAO E
PAGAMENTO DO AUXILIO
ALUGUEL DO MONTE HOREBE

INFORMACOES SOBRE
ANDAMENTO DE PROCESSO

DENUNCIAS , RECLAMACOES E
ELOGIOS

INFORMAGCOES E SOLICITACOES
DE
DEBITOS/BOLETOS/NEGOCIACO
ES

10 5 25 75 43 46 27 34 49 32 19 30 395

22 21 37 80 126 85 79 56 61 15 37 75 694

SOLICITAGAO DE TELEFONE
DOS SETORES
(DIRHA/DETEC/GECOHAB/PROJU
R/GABINETE/PROSAMIM/GEAR

INFORMACOES SOBRE
DOCUMENTOS PARA
SOLICITACAO DE TERMO DE
QUITAQAO, ENCAMINHAMENTO 10 12 23 27 68 14 20 19 15 8 8 15 239
AO CARTORIO,
TRANSFERENCIA E 22 VIA DE
CONTRATO
INFORMACAO SOBRE
PAGAMENTO DE INDENIZACOES

INFORMAGOES SOBRE TITULO
DEFINITIVO SECT E IMPLURB

INFORMACOES SOBRE HORARIO
DE ATENDIMENTO, ENDERECO 1 3 0 5 16 17 14 0 0 0 0 0 56
E LINHA DE ONIBUS

INFORMACAO SOBRE IMOVEIS
ABANDONADOS

SOLICITACOES ATRAVES DO
EMAIL:

SOLICITACOES ATRAVES DO
FALA-BR:

SOLICITACOES ATRAVES DO
E.SIC:

TOTAL DE ATENDIMENTOS 3.996
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7.DAS RECOMENDACOES OU SUGESTOES

RECOMENDAGAO N2 01: Disponibilizar um servidor para realizar os atendimentos
da Geréncia de Arrecadagao no que diz respeito a emissdo de boletos, parcelamento de débitos e
quitacdo, evitando assim as reclamacodes proferidas ao setor;

RECOMENDAGAO N2 02: Disponibilizar servidores para realizar os atendimentos
direcionados ao publico em geral, no que tange a Solicita¢ao de inscricao de moradia; Atualiza¢do
de cadastro e pagamento do Auxilio Aluguel do dos beneficiarios do Monte Horebe; Andamento
de processo; Emissao de titulos definitivos de iméveis do acervo fundiario da Secretaria de Estado
das Cidades e Territdrios — SECT; Informacdes sobre documentacdo para solicitacdo do Termo de
Quitacdo, Carta de Encaminhamento ao Cartério; e Informagdes sobre endereco e horario de
funcionamento e linha de 6nibus; Solicitacdo de telefone dos setores; Informacdes em geral;

RECOMENDAGAO N2 03: Buscar junto aos setores competentes adotar medidas
necessarias visando o atendimento ao publico em geral, bem como captacdo de recursos
financeiros para construcdo de novas unidades habitacionais, tais como recursos oriundos de
emendas parlamentares sdo opg¢des para que essa Superintendéncia Estadual de Habitagdo -

SUHAB, possa construir empreendimentos e assim aumentar sua arrecadacao.

8. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria é interlocutora do Cidadao e da Gestdo Estadual, fazendo a ponte
entre os dois lados e mediando conflitos em busca de uma solucdao que atenda a todos os
envolvidos. Entendemos que a partir das demandas se torna possivel pensar nas melhorias dos
servicos publicos prestados a socuedade.

Evidenciou-se no presente relatério, as demandas de atendimentos, bem como
adocdes de medidas e melhorias implantadas, por esta Superintendéncia Estadual de Habitacdo —
SUHAB, no qual, procurou-se de forma congruente administrar com eficiéncia e zelo o patriménio
publico, agregou-se esforcos em um sentido Unico, visando o alcance da visdo institucional e ainda
apresentar resultados que reflitam o aumento da produtividade, eficiéncia e qualidade na atuacao

desta Superintendéncia.

Avenida Efigénio Salles, 1570. - Aleixo Superinten déncia de
Fones: [92] 3647-1000 | 3647-1080 o e
Manaus/Am - CEP 69060-020 Habitacao



AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

10

A divulgacdo da Ouvidoria atualmente é feita pelo site oficial da SUHAB e suas
midias sociais.

e _ : < suhab.amazonas a -

Intittonsl  Prograwmsn AtSes  Acsss lnforwmcle  FulaConcies  Chwidoris  Proaccsls Vil
FEH — FLND ESTADUAL B HABITACRS

: %, SUHAB 119  132mil 88

- Publicagdes Seguidores Seguindo
Duvidoria
Superintendéncia Estadual de Habitagdo do Amazonas
< Atendimento de seg a sex, das 8h as 14h.
s s % Transformando vidas! e
e s e e %, Amazonas Meu Lar 42
—— Avenida Efigénio Salles, 1570 -- Aleixo, Manaus, Brazil
- Ver tradugao
f— (2) www.suhab.am.gov.br

. & B Seguido(a) por governo_do_amazonas,
rars fota comn 5 mates Guéarta, entre v comtsta de segunGs & sexta-feira, das oh 52 — jivagocastro e outras 86 pessoas

Feletans: (92} 3647-1065 | 99229-3492 (whatsapp]

Endercco: Av. Efigénic Sallas, 1570. Aleixa

Email: ouvidoriagsuhab.am.gav.br

v
Em caso de
= duavidas, denuncias
FaLagp ' - e sugestoes entre
em contato
? | = \'3 conosco

(92) 99229-3492

\ (92) 3647-1065
S CE-mail |
B ouvidoria@suhab.am.gov.br
& © s
< O’ Ou pe! aBR,
a oria

disponivel no r
www.suhab.am.gov.br/

OUVIDORIA )
“EZSUHAB €% AMAZONAS

Reclamacgao

a nsatisfacdo com um

Suas manifestactes melhoram
nosso atendimentoeos
servicosoferecidos a
populagdo.

Sugestao

Ervie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servicos pablicos
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9. MENSAGENS DE SATISFACAO DO CIDADAO

O cidadao quando atenciosamente ouvido e devidamente tratado, se satisfaz com

a certeza de que seus direitos estdao sendo preservados e respeitados, pois exerceu sua cidania e

sua liberdade de expressao.

Queria elogiar a funcionaria BIANKA
que trabalha no setor de geréncia de

arrecadacgao 10:27

Pela exceléncia em seu atendimento!
Um atendimento humanitario, cordial,
preocupada com o mutuario.
Facilitando de todas as formas,
orientar a tramitacao exigidas por
aquele setor da SUHAB.

Funcionaria que ndao mede esforgos
para facilitar o objetivo ora pleiteado
pelo o usuario.

Ressalto ainda, que a forma com a
referida funcionaria trata o cliente &
uma forma rara de ver nos orgaos
publicos 10:36

Obrigada pela atengcao e um

excelente final de semana % —

Ola bom dia ..

Ola bom dia ;.55

Gostaria de fazer um elogio de uma
servidora, como posso proceder e

por onde? 11:28

Fala.BR - Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacgao
falabr.cgu.gov.br

Pode ser feito por aqui mesmo ou
através do site
https://falabr.cgu.gov.br/publico
/Manifestacao
/SelecionarTipoManifestacao.aspx
?ReturnUrl=%2f 11:29 &

Acredito que seja mais facil fazer por

aqui mesmo 11:20

Entao, gostaria de elogiar a servidora
IRACEMA que trabalha no setor da

OUVIDORIA. TR0

Tive algumas pendéncias na SUHAB
e sempre procurei atendimento nos
setores como por exemplo DIRHA e

PSRy gy P PP o YA Ry (Ol Gl Do I TRt S

«

Mas verifiquei que todas estavam usando blusa da Suhab. Todas as
atendentes do local em especial a que me atendeu Valesca e a que me
recepcionou Danielle, pessoas amaveis, simpaticas, educadas,
sorridentes, fazendo de tudo para ajudar, auxiliar as pessoas que estdo
em busca desse atendimento. Fico até constrangida de fazer tal
reclamacdo para vcs. Se todas as pessoas que nos atendesse fosse
como elas, com certeza vcs receberiam muito mais elogios. Grata pela

atencao.

12:02

Avenida Efigénio Salles, 1570. - Aleixo
Fones: (92) 3647-1000 | 3647-1080
Manaus/Am - CEP 69060-020

Superintendéncia de
Habitacao
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10. RECONHECIMENTOS

A Ouvidoria atua como uma unidade de controle de qualidade, onde procura
realizar reunides e feedback de modo a compartilhar boas praticas e sugerir ajustes nos setores

desta Autarquia, visando sempre o interesse maior da satisfacdo e resolitividade dos usudrios.

A Ouvidoria da SUHAB agradece ao apoio, parceria e contribuicdo dos setores que

compdem esta instituicao.

Iracema de Paula Maia Araujo de Freitas
Ouvidora — Matricula 248.086-7 B
Portaria n2 001/2023-GAB/SUHAB

Avenida Efigénio Salles, 1570. - Aleixo  Superintendéncia de

Fones: (92) 3647-1000 | 3647-1080 o
Manaus/Am - CEP 69060-020 Habitacao -



