W VALORIZAGAO E DEFESA DA AREA TECNOLOGICA .
% GESTAO 2015/2017

OUVIDORIA DO CREA-RS

Exercicio Pleno da Cidadania

CREA-RS

ia e Agrec

Conselho Regional de Er
do Rio Grande do Sul

RELATORIO OUVIDORIA DO

CREA-RS
2016

Ana Vasconcelos
Ouvidora



CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO RIO GRANDE DO SUL - CREA-RS
SERVICO PUBLICO FEDERAL - ORGAO DE FISCALIZACAO DA ENGENHARIA E DA AGRONOMIA
Rua Séo Luis, 77 — Santana | Porto Alegre (RS) | CEP 90620-170 | Fone: 51 3320.2100

www.crea-rs.org.br

Relatorio Ouvidoria 2016

Este Relatério da Ouvidoria apresenta dados quantitativos e qualitativos das demandas
recebidas em 2016. Neste periodo verificou-se que o perfil das demandas ndo se modificou muito em
comparagdo com 0 mesmo periodo de 2015.

As consultas e informagdes sdo as demandas mais frequentes e por isso, a partir de agosto,
ficardo sob a responsabilidade da Central de Informagdes e o foco da Ouvidoria passara para as demandas
de reclamac®es, solicitacfes e dendncias o que nos possibilita realizar um trabalho mais completo de analise
e acompanhamento de cada demanda.

A seguir, confira os gréaficos comparativos das demandas registradas na Ouvidoria:
1. Tipos de Demandas:

As consultas, responsaveis por 48% das demandas séo referentes a atribuigéo profissional,
registro de pessoa fisica, visto de registro em outros estados. A maior parte destas demandas que tratam
sobre expediente de registro sdo respondidas diretamente na Ouvidoria, no prazo maximo de 02 dias. As
duvidas de atribuicdo profissional que ndo estdo no site sdo encaminhadas as camaras para analise e
orientagdo de resposta.
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As consultas, responsaveis por mais de 48% das demandas sdo referentes a registro de Pessoa
Fisica, Registro de Atestado, consultas de Atribuig&o.

Consultas:
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As reclamac6es mais frequentes sdo em relagéo ao valor da anuidade, das multas e de registro de
débito quando a anuidade foi paga em outro estado.

Reclamacoes:
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2. Midias utilizadas:

A maior parte dos registro foram de forma eletr6nica, por e-mail e pelo software TAG,
respondidas das mesma forma eletrdnica. Demandas presenciais e por telefone, sdo respondidas conforme
solicitados pelo usuério.
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3. Usuarios:

Os usuérios mais frequentes sdo os profissionais do sistema totalizando mais de 52%, e
pessoa juridica 11%. Os leigos totalizaram 20%.
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4. Demandas por Areas:

As Camaras Especializadas, Nucleo Financeiro, Nucleo de Registro e Nucleo de
Fiscalizacdo sdo as areas mais demandadas em razdo das questdes de atribuicdo de andamentos de
processos, anuidades, expedientes de registro e dendncias de fiscalizagdo respectivamente.
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5. Prazos:

A Ouvidoria responde 97% das demandas dentro prazo, da mesma forma que em 2015.
Nosso prazos:
Dois (02) dias para manifestaces que ndo necessitem consulta de outro Nucleo ou Setor.

Trés (03) dias para manifestagfes do Nucleo ou Setor quando em regime de urgéncia

(prioridade alta ou muito alta);

Cinco (05) dias para manifestaces do Nucleo ou Setor (prioridade média);
Dez (10) dias para manifestacdes que necessitem de consulta e parecer Juridico.

O prazo maximo de manifestacdo no Conselho nunca devera ultrapassar a dez (10) dias,

exceto quando envolver relato de Conselheiro, conforme abaixo.

Quando envolver necessidade de relato de Conselheiro no processo, 0 prazo maximo sera

de vinte (20) dias, porém, nunca excedendo a Reunido de Camara subsequente a protocolizacao da
manifestacdo junto a Ouvidoria.
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6. Consideracdes Finais

A morosidade dos processos é o principal responsavel pelas reclamacdes e pelas
solicitagOes de agilizacdo de processo. Considerando as dificuldades existentes em algumas Camaras
Especializadas e Nucleos, é fundamental respeitar o usuario que se prejudica com a morosidade,
informando sobre a previsibilidade da analise de seus processos.

Outro item a ser considerado nas reclamacdes sdo os valores de anuidades, multas e juros,
e as condigdo de parcelamento, além da necessidade do profissional ir até a sede ou inspetoria para
assinar termo de acordo.

Em relacdo as consultas, a localizagdo das informagdes sobre os principais expedientes no
site resulta das inumeras ligagdes e consultas.

Outra demanda significativa sdo as dendincias de obras ou servigos possivelmente
irregulares.

Medidas necessérias:

Principais expedientes mais destacados no site.

Orientacdo para denuncias em destaque no site.

Orientacéo sobre atribuicdes - Legislacdo e normativas em destaque no site

Possibilidade de parcelamento de débito de anuidade On-line.

Ana Vasconcelos.
Ouvidora do CREA-RS
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