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1. Apresentacao

Ouvidor Geral: Donario Rodrigues Braga Neto

Localizagdo: Guilherme Alves, 1010 — 2° Andar

Telefone/ Fax: (51) 3320-2226
E-Mail: ouvidoria@crea-rs.org.br

A Ouvidoria, implantada em 05/05/2008, esta diretamente
ligada ao Gabinete da Presidéncia e funciona como um canal
de comunicagao direto entre o CREA-RS, profissionais e
empresas registrados, colaboradores e sociedade como um

todo.

PRESIDENTE

NAAEC

ASSESSORIA DA
PRESIDENCIA

OUVIDORIA

CHEFE DE GABINETE

SUPERINTENDENTE

SECAO DE APOIO A DIRETORIA E AO
COLEGIADO

DEPARTAMENTOS
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2. Infra-estrutura

A Ouvidoria utiliza uma sala no 2° andar da Sede, trés computadores,
mesa de reunido, uma impressora/fax, trés linhas de telefones, sendo
uma 0800.

Corpo Funcional:
Ouvidor Geral: Eng. Civil Donario Rodrigues Braga Neto
Assistente de Ouvidoria: Ana Vasconcelos — Com. Social/Jornalismo

Estagiaria: Aline Brido do Amaral - Académica do curso de
Administracao de Empresas
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3. Divulgacao

Em 2008, para a implantagao da ouvidoria foram confeccionados folders,
cartazes, manual de procedimentos e matérias na revista do Conselho,
entrevistas (Radio Guaiba — Rogério Mendelski) além de palestras junto

.

B NOTiCIAS CREA-RS

a entidades de classe, conselheiros, inspetores e colaboradores.

UM COMPROMISSO COM OS5 FROFISSIONAIS E COM A SOCIEDADE.

Ouvidoria do CREA-RS em funcionamento {} U VID i}R I A

No dia 28 de abril, fei inaugurada a Ouvidoria do CREA-RS,
que estd funcionando ne segundo andar da sede da instituigio,
em Porto Alegre, no horidrio das 9hl5 as 17h45, desde o dia 5 de
maio. O novo departamento tem come objetive mediar, ampliar e
facilitar a comunicagdo dos profissionais, empresas e a sociedade
em geral com o Censelho.

As formas de contato sdc varias: pessoalmente, na sede; atra-
vés do fone 0800.644.2100; através de caixas coletoras nas Inspe-
torias; do e-mail ouvidoria(@crea-rs.orgbr; de espago no site; por
foneffax (51) 33202226 ou por carta (Rua Guilherme Alves, 1.010,
22 andar, CEP 90.680-000).

A Ouvidoria, de cardter interno e externo, € um canal de co-
municagio direto e gil, que garantird aos profissionais registrados
e a sociedade a melhoria dos servigos prestados pela instituigio.
Ela recebe, analisa, acompanha e encaminha acs departamentos
responsaveis reclamagées, dendncias, sugestdes, elogios e solicita-
¢Ses de informagées, dande um retorne ao interessado com agili-
dade, imparcialidade e transparéncia. O ouvidor, eng. civil Donario
Redrigues Braga Neto, explica que o novo setor funcionari “como
uma segunda instincia, atuando quando a questic nic tiver uma
solugio adequada e satisfatéria do departamento competente”.

O presidente do CREA-RS, eng. agrénomo Gustavo Lange,
destacou a integragio que a Ouvidoria da regional gaicha devera
estabelecer com os demais setores do Conselho. "O objetivo
nio é s& ouvir, mas oferecer a solugio”, alertou. Ressaltou, ainda,

0800 644 2100 HCREA-RS

que as contribuigSes encaminhadas 4 Ouvidoria servirio “como
subsidic para o Planejamento Estratégico da instituigio’.

Alem do presidente Lange, a inauguragio da Ouvidoria contou,
dentre outres convidados, com as presengas da 22 vice-presidente
do CREA-RS, arq. Rosana Oppitz; do 12 diretor administrativo, eng,
industrial Miguel Atualpa Nufiez; do 12 diretor financeiro, gedlogo
Antenie Pedro Viere; do 22 diretor financeiro, eng. civil Anténic
Rossato,além do ouvidor, eng. civil Dondrio Rodrigues Braga Neto,
e de representantes da Ouvidoria Geral do Governo da Bahia.

Presidente Lange e eng. Dondrio inauguram nove Departamento

ARQUIVO CREA-RS
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CUVIDORIA

UM COMPROMISSO COM OS PROFISSIONAIS E COM A SOCIEDADE

0800 644 2100

OUVIDORIA CREA-RS: SEMPRE PRONTA PARA ATENDER VOCE

@®CREA-RS

UVIDORIA

UM COMPROMISSO COM OS PROFISSIONAIS E COM A SOCIEDADE

Rua Guilherme Alves, 1010 « Porto Alegre « RS
CEP 90680-000 « Fone/Fax: (51) 3320-2226

PROVEDOR CREA-RS 0800 510 2770
DISQUE-SEGURANGA 0800 510 2563 @
ART 0800 510 2100 www.crea-rs.org.br

OUVIDORIA

MISSAO

A Ouvidoria é um canal de comunicagéo direto e agil
que tem como objetivo garantir aos profissionais
jurisdicionados e a sociedade a melhoria dos servigos
prestados. O usuario podera recorrer a ela sempre
que suas necessidades néao forem

atendidas satisfatoriamente.

OBJETIVO

Atender, analisar e acompanhar reclamacgaées, sugestoes,

dentincias e solicitagoes de informagdes, encaminhando
aos departamentos responsaveis e cobrando solugoes

com agilidade, imparcialidade e transparéncia.
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FORMAS DE ATENDIMENTO

Vocé tem varias formas de entrar em contato com a Ouvidoria:
Pessocalmente, na sede do CREA-RS, de segunda a sexta-feira,
das 9h15min as 17h45min (Bua Guilherme Alves, 1010 - 2° andar - POA/RS)
Nas inspetorias através de caixas coletoras, respeitando seus. horarios
de funcionamento
Atraves do ‘ S
Por carta, enviada a sede ou a qual_quer Inspetoria, Posto de Atendimento e
Escritorio de Representacao
Pelo fone/fax (51) 3320.2226

® Por e-mail: ouvidoria@crea-rs.org.br

e Pelo site

Ouvidoria. Um canal eficiente de comunicacao
entre vocé e oc CREA-RS.

O QUE VOCE PODE ENCAMINHAR:

Reclamagdese=Denuncias+=Sugestoes+Elogios «sConsultaseSolicitagdes sInformacoes

INSPETORIAS

ALEGRETE . 55 3422 2080 PANAMBI 55 3375.4741
BAGE ... 53 8241.1789 PASSO FUNDO . 54 3813.5099
BENTO GONCALVES 54 3451.4446 53 3222.6828
CACHOEIRA DO SUL 51 3723.3839 PORTO ALEGRE 51 3361.4558
CACHOEIRINHA/GRAVATAI 51 3484.2080 RIO GRANDE .. 58 3231.2190
CAMAQUA 51 3671.1238 SANTA CRUZ DO SU 51 3711.3108
CAPAO DA CANOA 51 3665.4161 SANTA ROSA ... . 55 3512.6093
CARAZINHO .. 54 3331.1966 SANTANA DO LIVRAMENTO 55 3242.4410
CAXIAS DO SUL. 54 3214.2133 SANTIAGO ... . 55 3251.4025
CRUZ ALTA 55 3322 6221 SANTO ANGELO 55 3312.2684
ERECHIM. 84 35221595 SAO BORJA ... 55 3431.5627
ESTEIO . 52 3459.8928 SAO GABRIEL 55 3232.5910
FREDERICO WESTPHALEN 55 3744.2060 SAO LEOPOLDO 51 3692.6532
51 8491.3337 SAO LUIZ GONZAGA. 55 3352.1822
54 33241727 51 3542.1183
55 3332.9402 51 3626.1031
51 3714.1666 51 3661.2277
51 3632.8079 TRES PASSOS 55 8522.2516
NOVO HAMBURGO o1 8594,5922 URUGUAIANA 55 3412.4266
PALMEIRA DAS MISSOES.. 55 3742.2888 VACARIA... .... 54 32328444

POSTOS DE ATENDIMENTO

POSTO CHARQUEADAS.....51 3658.5296
POSTO DE DOM PEDRITO.53 3243.1735
POSTO DE ENCANTADO....51 3751.3954
POSTO SMOV... 1 3320.2200
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L= ) Um Conselho Para Todos

CUVIL i?RIA

MANUAL DE PROCEDIMENTOS GERAIS

@%@@ @@ﬂﬁ;&% 2100
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4. Relacao com Interlocutores

A Ouvidoria possui espago com capacidade de receber seus
interlocutores, desde pessoas da comunidade que procuram a
Ouvidoria para tirar duvidas ou fazer suas manifestagbes, até
reunides com o agentes envolvidos nas demandas.

Em 2008, foram feitos 45 atendimentos presenciais e 11 reunides
com gerentes, que resultaram em 05 Deliberagdes encaminhadas a
presidéncia.
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5. Atividades Desenvolvidas

Em 2008, até a data 31 de dezembro, foram registradas 532
demandas, sendo que nos meses de maio e junho foram
registradas o maior numero. Para ajustes de procedimentos e
reducio das reclamacgdes, foram realizadas reunides com geréncias
e modificados alguns procedimentos, como consta nas Atas n° s 01,
02, 03 e 04 e Deliberacao 05.

TOTAL DE DEMANDAS em 2008

120

100 o0
0

80

60

40

20

0 \ \ \ \ \ \ \
MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

A Ouvidoria também participou de encontros e treinamentos, para
divulgacao e esclarecimentos sobre a implantagdo e funcionamento
da Ouvidoria, quais sejam:

@ Treinamento para novos colaboradores do CREA-RS — Sede

@ Programa Bom Dia — Radio Guaiba;

@ Programa de atualizagédo das Entidades de Classe — PAEC, em
Caxias do Sul, Novo Hamburgo, Torres e Canoas/RS;

@ XXIV Seminarios das Inspetorias do CREA-RS - Canela/RS;

@ Treinamento para Colaboradores do CREA-RS — Area de
Atendimento — Torres/RS;

@ Planejamento Estratégico do CREA-RS - Torres/RS;

@ 1° Encontro de Ouvidores do RS — Porto Alegre/RS.

Observacdo: Todos os itens apresentados neste relatério séo
relativos aos meses de maio a dezembro/2008.

10
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6. Dados Estatisticos

6.1 — Tipos de Demandas:

No periodo de maio a dezembro, foi constatado que a incidéncia
maior das demandas foram as reclamagdes, que representam
35,90% das manifestacdes. As consultas representaram 33,08%, as
solicitagbes somaram 11,47%, as denuncias 10,71%, sugestdes
5,45% e os elogios 3,38%, conforme segue:

Consultas

Solicitagdes

Elogio

.

Elogio 3,38%
Denuncias 10,71%

Reclamagdes 35,90%
olicitagbes 11,47%

Consultas 33,08%

11
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6.2 Midia de Acesso:
Os usuarios utilizaram a Ouvidoria pelos seguintes canais:

Nas inspetorias, através de caixas coletoras, cartas, e-mail
(ouvidoria@crea-rs.org.br), Internet, telefone (0800 6442100 e
3320-2226), e ainda na sede do CREA-RS, na sala da Ouvidoria.

As manifestagdes registradas pela Internet foram a maioria,
representando 66% do total das demandas. As manifestacdes feitas
diretamente na Ouvidoria, chamadas de presencial, somaram 9%.
Na sequéncia:Telefone Através da linha 0800 644 2100 ou (51)
3320-2226 com 10%, E-mail com 12%, Inspetoria com 3% e Carta
com 1%:

Internet

Presencial

.

Carta

Midia de Acesso

E-mail 129  Carta 1% Inspetoria 3%

Presencial 9%

Telefone 10%

12

Internet 66%



.

.

LCUVIDLOZCRIA

6.3 Usuarios:

Os profissionais foram os maiores usuarios da Ouvidoria, com 69%
do total das demandas. Os leigos totalizaram 18% e as empresas
(pessoa juridica) 8%. Andénimos e colaboradores foram os usuarios
menos freqlentes, totalizando um percentual de 4% e 2%
respectivamente.

P. Juridica

Colaborador

Total

Usuarios

Leigo 18%

Colaborador 2%

Andonimo 4%

Profissional 69%

13
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6.4 Destino inicial das Demandas:

Registro (25%), Fiscalizacdo (23%) e DEC (20%) foram os
departamentos com maior numero de manifestacdo (inicial),
conforme grafico abaixo. O destino inicial ndo significa o unico
departamento envolvido na resolugcdo de um registro, apenas o
inicio da demanda. Para o Juridico, por exemplo, constam apenas
16 manifestacbes, mas passaram pelo departamento 31
manifestacdes para consulta ou complementacgao.

---------
----------
----------
INF 2 6 2 1 4 0 0 2 17
GAB 3 6 1 2 4 1 3 2 22
----------
----------

Total

ADM 4% OGE 2% DCI 2%

DEC 20%

REG 25%

FISC 23%

14
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REG 46
Ase 45
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CCUVIDOZRIA

6.5 Demandas criticas:
6.5.1 Reclamacgoes:
Foram 191, sendo que a maior parte, 35, foram problemas
com carteira e recadastramento (demora ou carteira com erros).
Problemas com anuidade (cobranga indevida, desconto/
isencao nao concedido somam 26.
Demora de relato de processo aparecem 16 incidéncias e
Problemas com o programa de ART também 23. Segue relatério

detalhado:
DEC INF GAB DCI MKT ADM

FISC FIN OGE

50

45
40
35
30
25
20
15
10

0

REG

[$,]

Reclamacdes

OGE 1% ADM 2% MKT 4%

REG 24%

INF 11

DCI 3

ADM 3 DEC 18%
Total 191 FISC 24%

FIN 16%

15
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6.5 Demandas criticas:
6.5.2 Reclamacgoes por Departamentos:

Atendimento Demorado:

Informacao incompleta: 1

Erro no cadastro do profissional: 1

Processo de Registro indeferido:

Taxa de ART
__
Atuacgéao da Fiscalizaco: 3
Fahanas informages sobre Vistoem Atestado 2.
ARTSs pagas e nao registradas (cancelamento) 3
CmspegioVeioar
Conduta do Colaborador 3
(GomvenocFE 1
Disque Seguranga nao atendida 1

Exercicio llegal

Demora na devolugcao de taxas

Termo de parcelamento (mais flexivel em relagéo ao prazo) 1

Texto do DOC 1

Horario de Atendimento do Posto Banrisul 1

| Problema de recehimento de cheques pelo Posto Banvsul | 1]
16




.

.

CCUVIDOZRIA

6.5 Demandas criticas:

6.5.2 Reclamacgoes por Departamentos:

Atribuicdo
__
Informagéao sobre baixa de responsabilidade técnica 1
AwsggodoConseho
Denuncia sem retorno 6
Parecerisatistatoio 1
Informagé&o incompleta 1
AusgiodaCamaradeArqutenra 1
Resolugdo 394 1

Registro de Atestado Técnico

Conduta do colaborador

Provedor 1

E-mail — Anti Spam 2

Problema no site 1

Possibilidade de votar em qualquer local disponivel

Contratacao de Geografos 1
Diarias nao depositadas 1

17
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6.5 Demandas criticas:
6.5.2 Reclamacgoes por Departamentos:

Revista nao recebida

Coluna Semanal 1

Demora atendimento Caxias do Sul

Informagao sobre licitagdo no site

18
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6.5 Demandas criticas:

6.5.3 Consultas/informacgoées:

Totalizou 176, sendo que as maiores incidéncias sao as que
segue: 16, sdo consultas sobre documentacdo para visto ou
Registro, 25 sobre sobre atribuicdo de profissional. Duvida de ART
aparece oito vezes e Informagées sobre o Concurso também nove
vezes. Segue relatério detalhado:

70

60

50

40

30

20

10 I

0 ]

REG

FISC FIN

FIN 10

DEC

MKT DCI ADM GAB OGE JUR INF

INF 1%

JUR 3% OGE 1%
a8 1% ADM 8%

DCI 1%

REG 35% MKT 5%

DEC 28%

FISC 11%

19
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6.5 Demandas criticas:
6.5.4 Consultas/informagoes por Departamento:

Registro de escola técnica

Consulta sobre andamento de registro de curso 11

Validade de diploma no exterior 1

Informacgbes sobre registro de profissional/empresa 10

Informacéo sobre alteracdo de endereco / dados cadastrais 2

Interrupgéo de registro 2

Informagéao s/ a quantidade de profissionais registrados no CREA-RS 1

Informagao sobre entrega de carteira 1

Exercicio llegal

Pagamento de ART 2
Fiscalizagoem cercaselétricas 1
Processo arquivado 1
Consutasobrebra/empresairequiar 3
Necessidade de ART 1
Possibiidade deAgente Fiscalvolante 1
Servigo em outro Estado 1

Sobre cobranga de anuidade

20
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6.5 Demandas criticas:
6.5.4 Consultas/informagoes por Departamento:

Salario Minimo Profissional

Receituario Agrondmico 1
Comsufatéonica
Andamento de processo 4
Duvida deresponsabiidade téenioa 2
Duvida sobre real responsabilidade do profissional 5
(Sobrealteraggodocurioo
Informag&o sobre curso 2
Sobreexercicioflegal
Sobre certificagdo CFO 1

Sobre divulgagao de cadastro de empresas/profissionais

Custo para anunciar na revista 1

Sobre situagao de processo

Consulta sobre plano de saude 1
Sobre prazo guarita no estacionamento 1

Consulta sobre pesquisa com profissionais
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6.5 Demandas criticas:
6.5.4 Consultas/informagoes por Departamento:

CRQ ou CREA

Ameaca a funcionario do CREA-RS 1

Cadastramento Convénio MP (site)

22
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6.6 Prazo de atendimento:

Foi verificado que conseguimos atende a maioria das demandas
dentro do prazo estabelecido. Das 532 demandas, 510 foram
atendidas no prazo. Sendo 177 no mesmo dia, 94 em apenas um
dia, 57 em dois dias e 51 em trés dias.

Abaixo, segue demonstrativo.

17,80%

9,66%

3,60%

3,79%

1,14%

0,95%

0,19%

0,19%

0,38%

0,19%

0,38%

Fora do Prazo 4%

23

Dentro do Prazo 96%
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/. Relatdrios Gerenciais

Dar conhecimento as partes interessadas de todas as
manifestagoes registradas pela Ouvidoria, identificando seus
principais aspectos e fornecendo assim elementos para serem
analisados e considerados para implantagdo de melhorias nos
servigos prestados pelo CREA-RS.

‘ Trata-se da transcrigdo dos principais dados das

manifestagdes registradas em um determinado periodo,
ressaltando as especificagdes necessdrias para identificagdo
dos pontos positivos e criticos.

Sdo eles: Relatorio mensal,
Relatorio bimestral,
Relatorio acumulado (anual),
Relatorio de departamentos,
Relatorio de prazos e
Relatorios criticos (reclamagdes e consultas).

Relatdrio Mensal: as informagdes sdo detalhadas e repassadas
ao Ouvidor Geral do CREA-RS para andlise e providéncias que
considerar necessarias.

Relatério Bimestral: as informagoes sdo detalhadas, reunidas
a cada dois meses, tabuladas e encaminhadas a diretoria para
andlise e providéncias.

Relatorio Acumulado: as informagées sdo reunidas e tabuladas
para conclusdo no final do ano em curso.

24
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7. Relatorios Gerenciais (continuagao)

Relatorio de Departamentos: as informagdes sdo detalhadas e
reunidas mensalmente, especificadas por departamentos e
entregues aos gerentes na primeira Reunido de Gerentes do
més subseqiiente.

Relatério de Prazos: é registrado e tabulado o tempo em que
as manifestagoes permaneceram em cada departamento, para
resposta e/ou providéncia.

Relatorios Criticos: sdo extraidas as manifestagdo de
reclamagoes e de consultas, separadamente. As informagoes
sdo detalhadas, reunidas e tabuladas para andlise e
providéncias que se fizerem necessadrias.

Um via impressa de cada relatdrio é arquivada em pasta AZ
no armdrio da Ouvidoria e fica a disposigdo para consulta.

25
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8. Itens de Controle

Integrada dentro do Programa de Qualidade, a Ouvidoria

controla dois itens:

# Demandas atendidas dentro do prazo e
# Manifestagdes reabertas por insatisfacdo do usuario

Os dois itens tém se mantido dentro da faixa verde.

< Itens de Contrale - Responsavel; "Ana” - Setor: "Ouvidoria® - [Tabela de Itens de Controle]

#’Arquivo Cadastrar  Consulkar  Janela  Ajuda

T R e ﬁ
Z x>z 00 E>M=Z > o
CL  ltem de Contol TLI0I530W 0 ETLg ; i
em de Lontrale = b = I b T = G 7 O = =R T T |ndicadar & Faivaerde ¥m
Demandas atendidas Atendidas em menos de an
ﬁ dentro do prazo ........OOO 10dias [ -t 3
Manifestagtes reabertas % de manifestacdo 0
E por inzatisfapdo do usudrio . . . . . . . . O O O reabertas por instisfagio do [ 3
LisUAND 2
o width
|
IFE,*J—?E Ana GRAFICO DE ACOMPANHAMENTO DE ITEM DE CONTROLE
Demandas atendidas dentro do prazo
Atendidas em menos de 10dias
100 |
as —— e
an
a5
20
75
o
65
60
&5
50
45
<40
35
0
5
il
14
1o
5
o
05 i3 F 1] A h J J Y 5 o N o J F M A 1] J J Y 5 o H o
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Qut Mov Dez
2008 [ \ | 967 | @384 | 9355 | 100 [ @845 | o7 | wm [ %
IPHJTSE Ana GRAFICO DE ACOMPANHAMENTO DE ITEM DE CONTROLE
Manifestagdes reabertas por insatisfagéo do usuario
Y% de manifestagdo reabertas por instisfagao do usuario
2
' 2
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out MNov Dez
2008

L2RIA

Faixa do
Cliante

12
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9. POP

9.1 MANIFESTACAO
9.1.1 Definigcao

Sd0 as demandas registradas para expressar opinido e
oportunizar aos usuarios (internos ou externos) apresentarem
manifestacbes de denuncias, reclamagdes, sugestdes, elogios,
solicitacdes, consultas e informacdes.

As manifestacbes serdo recebidas e encaminhadas aos
departamentos pertinentes, com rotinas rapidas para apuracao dos
fatos apresentados com acompanhamento ao processo até seu curso
final para solugdes ou conhecimento.

9.1.2 Procedéncia

Por iniciativa de qualquer segmento da sociedade, profissionais
do sistema ou ndo, podendo ou n&o ser sigilosa, como preferir o
demandante;

Por iniciativa de qualquer colaborador do Crea-RS.

9.1.3 Forma de Comunicacdo com a Ouvidoria

Pessoalmente, na sede do CREA-RS, na sala da Ouvidoria, de
segunda a sexta-feira no horario das 9h15min as 17h45min;

Nas inspetorias, através de caixas coletoras, respeitados seus
horarios de atendimento;

Através do 0800 644 2100;

Por carta, enviada a sede ou qualquer das inspetorias, postos
de atendimento e escritorios de representacio;

Pelo fone/fax (51) 3320-2226;

Pelo e-mail: ouvidoria@crea-rs.org.br;

Pelo site www.crea-rs.org.br;

Midia.
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9.1.4 Tipos de Manifestacao

=Denuncias (atos ou efeitos de acusagdes secretas, subscritas
ou anbnimas, de falta ou crime de carater ético, ilegal, sigiloso ou de
risco coletivo);

=Reclamagdes (atos ou efeitos de reclamar, queixar, protestar ou
reivindicar);

=>Sugestoes (atos ou efeitos de estimulo, proposta de mudangas
ou pareceres);

=Elogios (reconhecimento ou demonstracao de satisfacéo);

=>Consultas/informagdées (ato ou efeito de solicitar
conhecimento, participacdo, comunicagdo ou noticia para instrugdo ou
parecer);

=>Solicitagdes (ato ou efeito de requerer algum procedimento ou
informacéo).

9.2 Prazos para analise das manifestacoes e respostas aos
usuarios

=>Um (01) dia para manifestacbes que ndo necessitem consulta de
outros setores ou departamentos nem serem analisadas pelo Ouvidor Geral
(média prioridade).

=Dois (02) dias para manifestacdes que nao necessitem consulta de
outros setores ou departamentos e que necessitem analise do Ouvidor Geral
(muito alta, alta e média prioridade).

=Dois (02) dias para manifestacdes de cada setor ou departamento
guando em regime de urgéncia (muito alta e alta prioridade);

=Quatro (04) dias para manifestagdes de cada setor ou departamento
(média prioridade).

=>Sete (07) dias para manifestagdes que necessitem de consulta a
outros setores ou departamentos em regime de urgéncia e com a
manifestagdo do Ouvidor Geral (muito alta e alta prioridade).

=Dez (10) dias para manifestacbes que necessitem de consulta a
outros setores ou departamentos e com a manifestacdo do Ouvidor Geral
(média prioridade).

=>As informagdes requisitadas, por escrito, deverdo ser repassadas no
prazo maximo de sete (07) dias (muito alta e alta prioridade) e dez (10) dias
(média prioridade), a contar do recebimento do pedido.
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=0 prazo maximo de manifestacdo no Conselho nunca devera
ultrapassar a dez (10) dias, exceto quando envolver relato de Conselheiro,
conforme abaixo.

=Quando envolver relato de Conselheiro no processo, 0 prazo maximo
sera de quinze (15) dias, porém, nunca excedendo a Reunido de Camara
subsequente a protocolizacdo da manifestagdo por parte do usuario junto a
Ouvidoria.

=A impossibilidade de cumprir o prazo determinado, devera ser
comprovada em um prazo nao superior a dois (02) dias, devendo ser
apresentada a motivagao para a prorrogacgao.

=Toda e qualquer resposta aos usuarios devera ser do conhecimento
do Ouvidor Geral antes de seu envio.

=0 atendimento as manifestacbes efetuadas por meio da Ouvidoria,
quando se constituirem apenas em consulta, solicitacdo e/ou informagao
terdo, para resposta interna final, o prazo de até nove (09) dias. Quando a
manifestagdo nao for pertinente ao Departamento ao qual foi enviada, este
devera devolvé-la, motivadamente, a Ouvidoria no mesmo dia.

=0 nao cumprimento dos prazos de manifestacdo sujeitara o
responsavel aos procedimentos administrativos previstos no Regimento do
CREA-RS.

9.3 Relatorios

Os relatérios a serem encaminhados a Presidéncia deverao conter, no
minimo, para analise do Gestor:

=Assuntos mais frequentes, por quantidade de manifestacbes, por
espécie  (reclamacgoes, elogios, comentarios e sugestdes);

=Unidades mais frequentes e proporgdes verificadas quanto aos
assuntos, orgaos, localidades, etc;

= Percentuais de atendimento;

= Niveis de satisfacdo com os servicos prestados;

=Pesquisas de opinido sobre a atuagao da Institui¢ao;

=Indicagao dos indices representativos;

=Pendéncias;

= Prazos médios das respostas;

= Identificar necessidades do Gestor;

=Mudancgas de gestao ocorridas a partir da atuagao da Ouvidoria.
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9.4 Procedimentos Operacionais da Ouvidoria

=Preparar e distribuir material para divulgagdo: matéria na revista do
CREA-RS, folhetos, banners, cartilha de divulgacéo, CD, etc.

= Estabelecer horario de funcionamento.

=Acessar o Sistema da Ouvidoria através de senha pessoal para cada
um de seus funcionarios.

= Elaborar seu Manual de Normas e Procedimentos.
=Elaborar seu Procedimento Operacional Padrao.

= Formular os itens de controle.

=Acesso ao sistema corporativo com senha pessoal.

= Tabular as informacdes com identificagao das areas que estao
merecendo atencgao e definicdo dos eixos prioritarios de acéao.

=Elaborar seu fluxograma de funcionamento e operacionalizagao.
= Sinalizador gestor de tempo na Ouvidoria e nos departamentos.

=Manter nas mesas de atendimento s6 o material necessario para a
execucgao dos servicos.

= Proibir a presenca de pessoas estranhas ao servigos, sem
autorizacido do Ouvidor Geral.

= Protocolar toda a documentagao e armazenar em local apropriado.
=Receber e analisar as respostas enviadas pelos departamentos.

= Garantir o acompanhamento do processo enviando a resposta ao
usuario no prazo determinado, utilizando o meio escolhido por este.
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9.5 Procedimentos Operacionais dos Departamentos

= Acessar diariamente ao sistema informatizado da Ouvidoria;

=Proceder a analise das manifestacdes, confirmando se estas sdo de
sua competéncia;

=Encaminhar a Ouvidoria as respostas nos prazos estabelecidos , de
forma adequada, clara, objetiva e de facil entendimento por parte do usuario,
dentro da legislagao vigente;

= Elaborar para as demandas rotineiras, respostas padronizadas com a
finalidade de facilitar a operacionalidade, evitando o encaminhamento de
demandas desnecessarias por parte da Ouvidoria.

9.6 Procedimentos Operacionais das Inspetorias

= Divulgar ao usuario o beneficio da utilizacdo da Ouvidoria e as formas
de comunicagao, conforme acima,;

=Manter sempre a caixa coletora lacrada;

=>Manter a guarda dos formularios, que sdo numerados na sequéncia
de 001 a 060, (estes s6 deverdo ser entregues, mediante solicitacdo, aos
usuarios que forem utiliza-los);

=Providenciar semanalmente, obrigatoriamente, o envio a Ouvidoria
pelo malote da Inspetoria em envelope padrdo do CREA-RS, com a
identificacdo da Inspetoria remetente, de todos os formularios, validos ou néo,
utilizados e colocados pelos usuarios na caixa coletora;

=0 envelope devera ser enderecado a Ouvidoria Geral do CREA-RS
com a definicdo de CONFIDENCIAL,;

=0 envelope devera se encaminhado devidamente lacrado e rubricado
por um dos Inspetores, que também sera o responsavel por deslacrar e lacrar
novamente a caixa coletora, informando a numeracdo dos formularios
enviados em ordem sequencial obrigatoria.

=Na semana em que n&o houver registro de manifestagdes devera ser
enviado a Ouvidoria, obrigatoriamente, memorando assinado por um dos
Inspetores, identificando a Inspetoria de origem, informando que no periodo
(adotar entre envio dos malotes semanais) nao foi registrada nenhuma
manifestacao.
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9.7 Avaliagao

A Ouvidoria do CREA-RS sera avaliada periodicamente, visando
identificar sua eficiéncia e seu impacto social na area de sua atuacgao.

Esta avaliacdo devera verificar os objetivos definidos para a
Ouvidoria, procedendo-se as modificacdes que se fizerem necessarias.

Deste processo participardo a equipe de trabalho da Ouvidoria, os
Departamentos, a Diretoria e a Presidéncia.

-

.
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9.8 Fluxograma

A Ouvidoria é centralizada, atendendo a todas as manifestacbes e
encaminhando-as as diversas areas responsaveis do Conselho, conforme o
assunto.

Ap6s a analise por parte da area responsavel a resposta retorna a
Ouvidoria que procedera ao envio da resposta ao seu usuario, com clareza e
objetividade dentro dos prazos previstos.

A Ouvidoria atendera as demandas provenientes de possiveis
disfungdes no funcionamento operacional de suas diversas areas, néo
substituindo a rotina processualistica do Conselho. Serve como segunda
instancia.

Manifestagao
inicial
Atendimento
e triagem

\4

Compete ao ¢ Analise e N&o compete ao
CREA-RS classificagao » CREA-RS

) 4 \

Orientacao para
orgao

Nao,| Encaminhamento p/
Departamentos

\ 4

Recebimento
da resposta

v

Analise e tratamento

da resposta —

Tratamento im

Néq Reencaminhamento
L final

Satisfatoria? p/complementacao

Resposta ao
cidadao

v

Encerramento

.

Observacdo: Em caso de verificacdo da falta ou incorrecdo de informagdes na
manifestagao inicial, esta podera ser reencaminhada ao usuario para complementagao
dos dados, em qualquer etapa do processo.
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10. Praticas Operacionais

10.1 Ouvidoria - Pratica Operacional: Pr3.205v00 Data: 02/05/08
Objetivo:

Servir de canal agil e direto de representacéo dos usuarios para com 0s
gestores da Instituicdo, com livre acesso e inter relacdo com todos os
departamentos e colaboradores, buscando a permanente melhoria da imagem
do Conselho.

Descricao Basica:

Enfoque:

Trata esta pratica do fluxo de trabalho utilizado no processo operacional
da Ouvidoria, visando uma melhor agilizacdo das respostas dos seus
usuarios, bem como uma maior integracdo e comprometimento dos
departamentos envolvidos.

Sua operacionalizagdo inicia com o atendimento e triagem da
manifestagdo do usuario da Ouvidoria. Caso seja necessario solicitar ao
usuario qualquer tipo de complementagao a Ouvidoria respondera ao mesmo
solicitando as devidas informacdes. Apos estes procedimentos é procedida
sua analise e classificagdo, onde s&o tomadas as seguintes providéncias,
conforme o abaixo:

a) verificagao se esta manifestagcao compete ao CREA-RS,

b) em caso negativo, orientar o usuario e encaminhar a resposta,
encerrando a manifestacao,

c) em caso positivo, verificar se existe cadastrada resposta padrao,

d) em caso positivo, proceder o tratamento final e encaminhar a
resposta, encerrando a manifestacao,

e) em caso negativo, encaminhar a manifestacdo ao departamento
pertinente, monitorando o prazo de resposta dentro dos padrées
estabelecidos,

f) ap6s o recebimento da resposta do departamento proceder a analise
e o tratamento da resposta,

g) caso a resposta seja satisfatoria proceder o tratamento final e
encaminhar a resposta, encerrando a manifestacao,

h) caso a resposta ndo seja considerada satisfatéria, retorna-la ao
departamento pertinente para complementacgao,

i) caso o retorno seja satisfatorio proceder o tratamento final e
encaminhar a resposta, encerrando a manifestacgao,
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i) caso o retorno seja satisfatério proceder o tratamento final e
encaminhar a resposta, encerrando a manifestacgao,

j) no caso de respostas que envolvam mais de um departamento, em
que haja divergéncia ou necessidade de discussdo, serdo ouvidos
conjuntamente para se buscar uma posig&do unica, visando a padronizagao de
respostas.

k) As decisdes advindas do item anterior serdo devidamente registradas,
transcritas e assinadas por todos os envolvidos na discussdo e levadas a
Presidéncia para andlise e deliberagao, definindo sua aplicabilidade ou n&o.

A proé-atividade desta pratica € demonstrada nos itens ¢, d e j.

/ Todo o processo fica vinculado aos prazos determinados pelo Manual
de Procedimentos Gerais da Ouvidoria.

A responsabilidade da implementacdo desta pratica ¢é de
responsabilidade do Ouvidor Geral do CREA-RS e, na sequéncia, de todos os
envolvidos na analise do problema.

Cabe ao Presidente a analise e deliberagao final, quando forem
necessarias alteragbes de alguma normatizagdo interna do Conselho ou
decisdo que incida algum procedimento administrativo subordinado a tomada
de decisdo da Presidéncia.

Aplicagao:

Nos procedimentos administrativos adotados pelo Conselho, através de
seus diversos departamentos, com o comprometimento das suas geréncias,
conforme o caso especifico.

Melhorias:
Revisao Melhoria Data
00 Implementacgéo da pratica 02/05/2008
-X- -X- -X-
Integragao:

Esta pratica busca uma agilizagdo e integragao entre as diversas
instancias dos processos administrativos tramitados no Conselho, relacionada
as demais praticas, gerando assim, uma maior eficacia em seus
procedimentos de rotina. A mesma € cooperativa e coerente com a politica da
gestdo do CREA-RS, haja vista a missao do Conselho.
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10.2 Monitoramento das manifestacdes da Ouvidoria
Pratica Operacional: Pr3.206v00 Data: 01/07/08

Objetivo:

Monitorar as manifestacbes que dependam de tramitacdo
complementar para sua resposta final, ou seja, quando a resposta inicial
indica ndo necessariamente a solugcdo da manifestacao.

Descricao Basica:
Enfoque:

Trata esta pratica do monitoramento diario por parte do Ouvidor Geral
do CREA-RS de manifestagdes que nao tiveram em primeira resposta a
solucao final ao usuario da Ouvidoria.

Sua operacionalizagdo inicia quando a resposta enviada pelos
departamentos ou pelo CONFEA nao apresenta solugcdo final ao usuario.
ApOs esta verificagdo € procedida sua analise, onde sao tomadas as seguintes
providéncias, conforme abaixo:

a) insercdo da manifestacdo no arquivo MONITORAMENTO DE
MANIFESTACOES/ACOES PENDENTES DE FINALIZACAO (Encerradas,
porém com informagdes finais aguardando tramitagdes diversas),

b) definicdo de prioridade de atencao por parte do Ouvidor Geral,

c) acompanhamento do andamento com definicdo de datas de
cobranca, conforme cada caso, aos diversos departamentos e CONFEA para
resposta, bem como inser¢cao das datas e dos entes cobrados,

d) em face do andamento destas demandas € definido um sistema de
cores de identificagao,

e) para manifestacbes onde estdo definidos prazos e os mesmos
encontram-se sob controle adotar a cor marrom para o texto,

f) para manifestagdes onde estao previstos projetos futuros adotar a cor
azul para o texto,

g) para manifestagbes onde estdo sinalizadas urgéncias para as
respostas adotar a cor vermelha para o texto,

h) para manifestagdes concluidas adotar a cor verde para o texto,

i) no pé da pagina o Ouvidor Geral do CREA-RS sempre atualizara a
data de consulta ao arquivo, para seu controle de acesso,

j) o Ouvidor Geral do CREA-RS encerrara a relagéo todo final de més,
iniciando outra no més subsequiente com as que ficaram pendentes, alterando
sua numeracao, reiniciando-a.
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O referido arquivo, inserido diretamente na area de trabalho do monitor

do computador do Ouvidor Geral do CREA-RS, €& monitorado diariamente por
este, que demandara e-mails aos diversos departamentos e ao CONFEA
quando entender necessario que estes demandem a Ouvidoria resposta, final
ou nao, para atualizagao de status deste processo de monitoramento.
Todo final de més o Ouvidor Geral do CREA-RS imprimira a relacdo de todas
as manifestagcdes que foram monitoradas com o seu respectivo andamento,
que serao arquivadas na Ouvidoria, em pasta propria, rubricando todas as
paginas, exceto a ultima que a assinara, identificando-se,

A responsabilidade desta pratica € do Ouvidor Geral do CREA-RS.
Aplicagao:

Nas manifestagcdes onde nao se definam respostas finais quando do
retorno por parte dos diversos departamentos e do CONFEA.

Melhorias:
Revisao Melhoria Data
00 Implementacéo da pratica 01/07/2008
-X- -X- -X-
Integragao:

Esta pratica busca o comprometimento com a eficacia do sistema de
Ouvidoria como um todo para que seus usuarios sempre tenham uma
resposta final e comprometida com a sua manifestacéo, incluindo todos os
entes envolvidos, Ouvidoria, departamentos e CONFEA.

A mesma é coerente com a politica da gestdo do CREA-RS, haja vista a
missao do Conselho.
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10.3 Resultados da Ouvidoria - Pratica Operacional:
Pr3.207v00 Data: 02/05/08

Objetivo:

Dar conhecimento as partes interessadas de todas as manifestacdes
registradas pela Ouvidoria, identificando seus principais aspectos e
fornecendo assim elementos para serem analisados e considerados para
implantacdo de melhorias nos servigos prestados pelo CREA-RS.

Descricao Basica:

Enfoque:

Trata-se da transcricdo dos principais dados das manifestagdes
registradas em um determinado periodo, ressaltando as especificagdes
necessarias para identificacdo dos pontos positivos e criticos.

Sao eles: Relatério mensal,
Relatério bimestral,
Relatério acumulado (anual),
Relatério de departamentos,
Relatério de prazos e
Relatorios criticos (reclamagdes e consultas).

O processo comega no registro da manifestagdo, quando os dados sao
cadastrados em relatérios que identificam seus diversos aspectos.

a) Insercdo dos dados em relatério, especificando data da entrada,
numero do registro, tipo de usuario (Profissional, P. Fisica, P. Juridica,
Colaboradores, Leigo, Anénimo), midia utilizada (carta, caixa coletora, e-mail,
internet, telefone, presencial), tipo de registro (reclamacdes, elogios,
consultas, etc.), assunto relatado (atendimento, demora de processo, demora
na entrega da carteira, etc.), departamento envolvido, data de encerramento e
informacgdes complementares.

b) As informagdes s&o extraidas e tabuladas de acordo com relatorio
especifico. Apds a atualizagdo dos relatérios, sdo gerados os graficos que
facilitam a visualizacdo dos resultados. Apds, os mesmos sdo encaminhados
da seguinte forma:
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o Relatério Mensal: as informagdes sdo detalhadas e repassadas ao
Ouvidor Geral do CREA-RS para analise e providéncias que considerar
necessarias.

= Relatério Bimestral: as informacgdes sado detalhadas, reunidas a cada
dois meses, tabuladas e encaminhadas a diretoria para analise e providéncias.

= Relatério Acumulado: as informagdes séo reunidas e tabuladas para
conclusao no final do ano em curso.

= Relatorio de Departamentos: as informagbes sdo detalhadas e
reunidas mensalmente, especificadas por departamentos e entregues aos
gerentes na primeira Reunido de Gerentes do més subsequente.

= Relatério de Prazos: é registrado e tabulado o tempo em que as
manifestacdes permaneceram em cada departamento, para resposta e/ou
providéncia.

= Relatérios Criticos: sao extraidas as manifestagcao de reclamacoes e
de consultas, separadamente. As informacdes sao detalhadas, reunidas e
tabuladas para analise e providéncias que se fizerem necessarias.

Os relatdrios estdo na pasta Ouvidoria, colocada na area de trabalho do
monitor do computador da Assistente de Ouvidoria do CREA-RS e séao
atualizados conforme sua periodicidade. Um via impressa de cada relatorio é
arquivada em pasta AZ no armario da Ouvidoria e fica a disposicdo para
consulta.

A responsabilidade desta pratica é da Assistente de Ouvidoria do CREA-
RS.

Aplicagao:
Pelas informagdes dos relatérios é possivel identificar as necessidades dos
usuarios e adotar as providéncias necessarias para implantacdo de melhorias
dos servicos disponibilizados pelo Conselho.

Melhorias:
Reviséo Melhoria Data
00 Implementacéo da pratica 02/05/2008
-X- -X- -X-
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Integragao:

Esta pratica fornece informacbes que possibilitam identificar
necessidades e niveis de satisfacdo dos processos que envolvem os diversos
segmentos do Conselho, integrando Ouvidoria, departamentos, secdes,
inspetorias, postos de atendimentos e usuarios do servico de Ouvidoria.

A mesma é coerente com a politica da gestdo do CREA-RS, haja vista a
miss&o do Conselho.

-

.
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11. Palavra do Ouvidor

Ao apresentar as conclusées do trabalho da Ouvidoria no ano de
2008, cumpre-nos ressaltar a satisfacdo de ter patrocinado junto com a equipe
da Ouvidoria, aos registrados e colaboradores do Conselho e a sociedade
gaucha, a implantacéo deste importante canal de comunicagao.

Entendemos ter sido um trabalho de apresentacdo e consolidagdo
de uma cultura até entao desconhecida em nosso meio profissional.

Ao aceitarmos este desafio sabiamos das dificuldades e barreiras a
serem vencidas e hoje vemos como cumprida esta etapa, aprovada pelos
agentes envolvidos, interno e externos.

Partimos da percepgdo da necessidade deste canal e fomos ao
longo do tempo implantando nossa estrutura atraves da elaboragdo do Manual
de Procedimentos Gerais, do Procedimento Operacional Padréo - POP, dos
Itens de Controle e das Praticas da Ouvidoria, sempre com a premissa ao
atendimento da qualidade total, quer seja na operacionalizacdo das demandas
como nas relagées interpessoais.

Hoje, nossa Ouvidoria € uma referéncia no Sistema, lastreada
fundamentalmente no trabalho em equipe, interagindo de forma positiva com o
Conselho Federal, bem como fornecendo suporte a OQuvidorias de outros
regionais.

Com um total de 532 demandas protocoladas e respondidas, no
periodo de maio a dezembro deste ano, atingimos o percentual de 96% dos
atendimentos respondidos dento do prazo pré-estabelecido.

Entendemos que a interagdo com todos os Departamentos e
Cémaras Especializadas envolvidos foi plenamente atingida e fundamental
para alcancar este resultado. Esta interacdo demonstra uma mudanga de
cultura e conceito quanto a atuagdo da Ouvidoria.

Mudangas de procedimentos internos no Conselho foram
implementadas oriundas das discussées entre a Ouvidoria e 0s diversos
Departamentos com o apoio e a aprovagdo da Presidéncia.

O caminho esta aberto e consolidado, resta apenas manter a
continuidade e o aperfeicoamento dos procedimentos até agora adotados.

Finalmente, salientamos o comprometimento de toda a equipe da
Ouvidoria nos objetivos a que ela se propde, pilar de sustentacdo do sucesso
e qualidade atingidos no ano de 2008.

Engenheiro Civil Donario Rodrigues Braga Neto
Ouvidor Geral do CREA-RS

41



	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32
	Slide 33
	Slide 34
	Slide 35
	Slide 36
	Slide 37
	Slide 38
	Slide 39
	Slide 40
	Slide 41

