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CUVIDERIA 2013

~ Tipos de demandas

No demonstrativo abaixo percebe-se que as reclamag¢des e consultas sdo as principais demandas que chegam pela
Ouvidoria num percentual de 32% e 29% respectivamente. Denuncias somam 17% e solicitacdes 16%. Elogios (4%) e
sugestdes (2%) ainda chegam de forma bem reduzida.

Reclamacdes 68 39 17 39 32 32 25 22 73 16 19 22 404 33,67

Consultas 41 41 34 25 39 24 26 37 22 30 14 30 363 30,25
Solicitacbes 33 15 17 19 6 19 6 23 27 17 9 19 210 17,50
S s 3 2 1 1 0 3 0 0 16 0 3 0 29 2,42
Dentnclas 19 25 20 21 19 22 27 17 12 18 11 9 220 18,33
Elogios 0 1 1 3 5 2 4 1 18 2 3 5 45 3,75
Total 164 123 90 108 101 102 88 100 168 83 59 85 1271 105,92
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Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Gestdo Pubica




CUVIDERIA

Internet
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Midias de acesso

As formas de acesso mais utilizadas sdo as eletronicas, totalizando um percentual de 70%. 19% dos atendimentos
acontecem por telefone e apenas 11% sdo de maneiras presencial.
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CUVIDERIA 2013

: Usuarios

Profissionais e empresas registradas sdo maioria e totalizam 59% dos usudrios. Leigos e an6nimos 36%. Estudantes e
entidades de classe sdo usuarios pouco frequentes.

55 41 56 41 44 36 45 128 42 30 44 661

Profissional 99 55,08
P. Juridica 12 8 4 13 3 9 6 6 9 8 5 12 95 7,92
Colaborador 1 1 0 1 3 1 0 0 1 3 9 5 25 2,08
Leigo 27 38 24 26 20 23 19 30 18 11 9 11 256 21,33
Estudante 12 2 4 0 0 9 6 3 6 9 1 7 59 4,92
Instit. Ensino 0 0 (0] (0] (0] (0] (0] 1 (0] (0] 0 0 1 0,08
Entid. Classe 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,08
Andnimo 12 19 17 12 34 16 21 15 6 10 5 6 173 14,42
Total 164 123 90 108 101 102 88 100 168 83 59 85 1271 105,92
Usuarios
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Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Gestdo Pubica




CUVIDERIA 2013

Usuarios Profissionais identificados

Dentre os profissionais usudrios da Ouvidoria, 68% sdao de nivel superior e 19% de nivel médio, Pessoa Juridica 13%. O
grafico abaixo apresenta o demonstrativo por modalidade.

Modalidades

Eng. Alimentos

Tecndlogos
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Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Gestdo Pubica
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Origem das demandas

A origem das demandas demonstra claramente a concentra¢do de profissionais na regido metropolitana, seguida pela
regiao Serra, central e sinos.

Central Front Oeste Front
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Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Gestdo Pubica




CUVIDERIA

Destino / Area de Envolvimento

| Destno AN V. MAR SR MAL  JUN  JUL  AGO  SET  OUT  NOV
0 2 0 3 4 0 2 5 4

ADM 10 6
DAT 10 5 4 4 8 10 7 6 5 7 8
GECE 19 18 22 18 19 22 18 18 12 23 6
DCI 1 0 2 3 1 0 0 0 1 1 0
FISC 20 24 16 17 20 21 25 18 12 16 16
FIN 30 17 17 11 11 7 5) 3 6 5) 0
INF 2 1 2 0 0 0 0 1 1 3 0
MKT 9 5 3 6 2 2 0 8 4 0 1
JUR 2 2 2 2 0 2 0 0 0 1 0
REG 41 36 14 37 30 21 24 27 13 18 17
OGE 0 0 0 2 1 3 1 1 3 0 0
NAAEC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
GAB 20 15 6 8 6 10 8 16 106 5) 5
CONT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 164 123 90 108 101 102 88 100 168 0 0
ADM DAT

CRIEATRS)

DCl
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JUR
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3% 19
Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Ge]s‘é'éo Pubica
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Assuntos frequentes

Os assuntos mais demandados sdo pertinentes as areas de Registro, Fiscalizagdo, Financeiro e Camaras Especializadas.
Tratam de informacdes sobre registros de Pessoa Fisica, Pessoa Juridica, denuncias de obras, Semana da Engenharia,
atribuigdes e ainda informagdes sobre valor de anuidade, impressdo de boleto bancario.

Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Gestdo Pubica




Evolucao mensal de 2013




CUVIDERIA

‘ Reclamacoes

2013

As reclamagdes mais frequentes tratam da morosidade do andamento e conclusao dos processos (16%), demora da
emissao da carteira profissional (12%), juntamente com assuntos relativos a anuidade, também 10%, sdo merecedores de

especial atencdo.
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Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Gestdo Pubica
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CUVIDERIA

Consultas

2013

Informagdes sobre atribuicao profissional (22%), documentagdo para registro (26%) e parcelamento e emissao de 22 via
de anuidade, sdo as consultas mais frequentes. A maioria destas demandas é respondida quase que imediatamente em
razao das respostas estarem disponiveis no site do Conselho.
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Atendimento no Prazo

A grande maioria das demandas é atendida dentro do prazo de 10 dias. Importante salientar que 40% delas é respondida
no mesmo dia. Questdes mais complexas que precisam ser encaminhadas para reunido de Camara ou ainda analisadas no
ambito da assessoria ou departamento Juridico tém o prazo adequado estendido para 15 dias.
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Fonte: TAG Sistema de Ouvidoria e Gestdo Pubica




