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Ouvidoria

MISSAO
Garantir aos profissionais e empresas do Sistema Confea/CREAs, colaboradores e sociedade o direito de se
manifestar sobre os servicos prestados pelo CREA-RS, visando a melhoria e o aprimoramento dos mesmos.

VISAO
Ser referéncia como canal de participacao dos usuarios, na promocao de solucdes nao alcancadas nas
instancias organizacionais e na implantacao das melhorias.

NEGOCIO
Registrar e interpretar as demandas buscando solucdes adequadas no ambito de suas atribuicdes visando a
melhoria dos servicos prestados, sugerindo mudancas e motivando a participacao cidada na gestao do

Conselho.
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Ouvidoria

PRINCIPIOS:

Legalidade;

Moralidade;

Equidade;

Transparéncia administrativa.
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Servicos

Demandas de Ouvidoria

Portal da Transparéncia

Pedidos de Acesso a Informacao

Servico de informacao (Atendimento Geral — WhatsApp e Telefone)
Pedidos de dados cadastrais
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Ouvidoria

ESTRUTURA OPERACIONAL ATUAL

01 Ouvidora: Ana Vasconcelos
01 Servico de Informag¢ao: Michéle Guerreiro
01 Estagiaria: Leticia Menezes

CONCEITO: E o canal de didlogo com a populacdo, uma porta aberta para a participacdo do cidaddo por meio
de suas manifestacdes, oportunizando a melhoria dos servigos prestados.

PROPOSITO: Oportunidade dos usuarios apresentarem manifestacdes de dentncias, reclamacdes, sugestdes,
elogios, solicitacdes e consultas.

FUNCIONAMENTO: A Ouvidoria recebe manifestacdes e encaminha aos departamentos responsaveis,

acompanha sua tramitacao, buscando solucdes e respondendo aos usuarios dentro de prazos previamen
estabelecidos.
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Atuacoes da Ouvidoria:

Atuar como instancia na media¢cdao de demandas, depois de esgotadas as possibilidades de acdo pelas unidades organizacionais do Crea-RS.

Receber e registrar denuncias, agradecimentos, elogios, reclamacdes, sugestdes e solicitacdes de informacdo referentes aos servicos prestados pelo Crea-RS.
Representar os interesses do cidaddo na organizacao.

Resguardar o sigilo das informacdes.

Avaliar a procedéncia das manifestacdes e buscar solu¢des junto as unidades organizacionais competentes do Crea-RS.

Interagir com as unidades organizacionais do Crea-RS acompanhando as providéncias adotadas e o cumprimento dos prazos estabelecidos.

Analisar as demandas de forma sistémica, para identificar oportunidades de melhoria dos servicos prestados referentes a procedimentos e a¢des Crea-RS.

Informar o usuario sobre as providéncias adotadas em relacdo a manifestacdo apresentada, com agilidade e transparéncia.

Assegurar ao usuario resposta de forma direta e desburocratizada.

Divulgar sua finalidade e as formas de acesso aos seus servigos.

Orientar e educar o usudrio quanto ao limite da atuagdo da ouvidoria e quanto ao cumprimento da legislacdo relacionada ao Sistema Confea/Crea e Mutua.

Interagir com ouvidorias de outras institui¢cdes, buscando a troca de informacgdes e conhecimento.

Sugerir medidas de aperfeicoamento de procedimentos internos Crea-RS com base na avaliacdo das manifestacdes registradas.

Apresentar para analise do Presidente e das dreas competentes relatérios, contendo resultados sobre a atuagao da ouvidoria e os indicativos de satisfacdo dos usuarios.
Participar interativamente no processo de planejamento das a¢des necessarias ao cumprimento dos objetivos institucionais, relativamente a integra¢do Crea-RS.
Receber e encaminhar as solicitagdes de Acesso a Informacdo e garantir a resposta no prazo legal.

Representar os interesses dos cidaddos no Crea-RS.

Gerir as atividades do Servico de Informacao, area vinculada a Ouvidoria. [““

Zelar pela aplicagao dos principios éticos, constitucionais e pelos objetivos institucionais nos atos praticados no Crea-RS. e
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Formas de Acesso

Telefone 0800 644 2100 ou (51) 3320-2100

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

Pelo site www.crea-rs.org.br (formuldrio Eletrénico)
Mensagem para Fale com o Presidente

Presencialmente no 32 andar do edificio sede do CREA-RS, a Rua Sao Luis, 77 — Bairro Santana — Porto
Alegre/RS.
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http://www.crea-rs.org.br/
https://sei.crea-rs.org.br/sei/controlador_externo.php?acao=ouvidoria&acao_origem=ouvidoria&id_orgao_acesso_externo=0
http://apolo.crea-rs.org.br:8080/apoloaplsrv01/servlet/org.crears.apolo.prod.hsel_falapresidente

Manifestacoes Previstas

Denuncias: Atos ou efeitos de acusacdes secretas, subscritas ou andnimas, de falta ou
crime de carater ético, ilegal, sigiloso ou de risco coletivo;

Reclamagoes: Ato ou efeito de reclamar, queixar, protestar ou reivindicar quanto a
determinado procedimento ou direito nao atendido.

Sugestoes: Atos ou efeitos de estimulo, proposta de mudancas ou pareceres;
Elogios: Reconhecimento ou demonstracao de satisfacao;
SolicitagOes: Ato ou efeito de solicitar providéncias, alteracdes, agilizacoes, etc.;

Consulta ou informacgao: Ato ou efeito de solicitar conhecimento, participacao ou
comunicacao dos procedimentos e expedientes do CREA-RS.
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Evolucao de demandas (anual)
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Média mensal (anual)
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Tipos de demandas

Demandas JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Total
Reclamaco 67 40 20 24 29 39 27 26 32 41 47 37 429
Consulta 105 93 109 133 121 138 86 132 116 110 131 53 1327
Solicitacdo 81 40 43 49 47 53 36 48 62 62 57 41 619
Sugest3o 2 2 2 4 0 1 6 0 0 2 0 0 19
Elogio 2 1 3 0 4 4 6 6 4 4 7 2 43
Dendncia 29 13 17 13 17 13 12 21 8 15 13 7 178

Total 286 189 194 223 218 248 173 233 222 234 255 140 2615
Elogio Denuincia
Sugestao 1% 7%
—

1%
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Evolucao Demandas
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Destino
NADM/NRHU
GRAT
GECL
GINP
GFIS
NFIN
GTIN
GPIN
GCOM
GJUR
GREG
OouVvI/sIcC
GISP
GAB
N3o Pertinente

Total

Reclamaggo
0
35
72
14
14
86
6
6
7
49
116
11

10

429

Area de Envolvimento
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Consultas

Consulta técnica
3%

Login Senha Andamento de Processo
1% 6%

Certidao
1% Anuidade
Pesq. profissional 7%
2% Atestado Técnico
Atendimento
2% 1%
Curso EAD _
3%
Carteira ART
1% 10%
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Solicitacoes

Acgao do Crea
. Out
Oportunidade ;I;:S 2% Agiliz. De Processo
de Trabalho Divuleacio 11%
29 gacga
Auxilio ART 1% Alteragdo de Cadastro

Revistas 3%
0,

0%
Senha / Login
3%

Registro/ Alte
9%

Contato com profisi
6%
Anuidade - Boleto

. 41%
Certiddo

6%
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Reclamacoes

Outros
27%

Divulgac¢do de Dad
2%

Manutengao Sede

0%
SMP
0%
Migragao CFT e CFTA
0%
Conduta colaborador Atendimento
0% 15% ,\K
Cobranga Cons. Técnicos Cobranga Protesto

0% 0%
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Denuncias

Edital
3%
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Sugestoes

Anuidade - Boleto
5%
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Prazo de resposta

3 a5 dias
3% 6a10 Mais de 11
0% 0%
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Elogios
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Midias de acesso

Telefone .
4% ReclameAqui

\o%

Presencial
1%
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Usuarios

Estudante . Andnimo

3% \ 0%

CREA-RS
ConselhoRegional de Engenharia
e Agronomia do Rio Grande do Sul

2020



Origem demandas

Front Oeste

Outro Alto Uruguai 1% Front Sudoeste
Pais 3% 1%
0% /I.itoral
1%

\_ Noroeste
2%
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Profissionais identificados

Tecndlogos
5%

Geominas __
2%

~—_ Eng. Florestal

\ 1%
Eng. Quimico
4%

OUVIDORIA
CREA-RS
ConselhoRegional de Engenharia
& Agronomia do Rio Grande do Sul

2020



