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Da: Ouvidoria do CREA-PA
Para: Presidéncia

Senhor Presidente

Encaminhamos para conhecimento, o relatorio dest&0ria do periodo de Janeiro a Mar¢o de 2017.
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EMMANUEL MATOS PALHETA
Ouvidor

CRISTIANE COELHO DE FRANCA —
Ag. Administrativo-Ouvidoria

ELIOMARA ANDRADE DE SOUSA
Estagiaria

MARCO 2017.



Apresentacao

1

Este Relatorio traz, de forma resumida, as pringipatatisticas dos atendimentos realizados pela

Ouvidoria no periodo dgneiro a marco/2017recebidas via e-mail e telefonesmarcados ainda por um
namero crescente de pedidos denformacdes, solicitagbes e reclamacdes que
totalizaran704manifestagdes recebidas nesse periodo.

A Ouvidoria € a Ultima instancia para a solucéo iastnativa dos conflitos. E importante destacar
gue a autonomia € um dos seus principais pilassilglitando a circulacdo dentro da instituicdonco
mobilidade e rapidez. Em sintese, a ouvidoria nmargéu foco no coletivo, sem desprezar o individual,
procurando corrigir eventuais distorcbes existem@s processos de trabalho e, assim, evitar que o0s
problemas se tornem recorrentes, fortalecendove@eais a imagem da organizacgao.

Quadro 1
JANEIRO/MARCO/2017

Demanda das Manifestacdes por e mails/protocolo SAC
Natureza da Comunicacgéo Quantidade Concluido

Reclamacao (+) 92 14%
Informacao 507 100%
Solicitagao 90 100%
Denuncia 6 100%
Elogios /Agradecimentos 9 100%

704

(+) Reclamacéo concluida 65 — (9%) — Nao concluidas — (4%)

Quadro 2
JANEIRO/MARCO/2017

Demanda das Manifestacdes por Telefone
- : Percentual
MES Quantidade Concluido

JANEIRO 18 100%
FEVEREIRO 5 100%
MARCO 3 100%

TOTAL 26 100%

Demandas mais solicitadasvia telefone — Tempo degpesa

1. Anotacao de titulo; ART Fora de época;
2. Interrupgéo de registro;
3. Consulta a entidade de ensino, sem resposta acaarto prejuizos na concluséo do registro
profissional.



Quadro 3
JANEIRO/MARCO/2017

Natureza da Manifestacao por e-mail/Telefone/Fale @hosco
ASSUNTOS Reclamacado | Informacédo Solicitacdo Dendncia Outros Total
ART / Telefones 11 62 8 z - 81
CAT 6 50 6 = > 62
Registro / Visto 12 72 12 - > 96
Anuidades 17 78 17 z - 112
Carteira
Profissional 20 82 26 z - 128
Denuncia de Obra 12 52 4 4 - 72
Denuncia 4 23 4 2 - 33
Anotacao de
Curso 10 67 11 - - 88
Outros > 21 2 - 9 32
TOTAIS 92 507 90 6 9 704

JANEIRO/MARGCO/2017
Natureza da Manifestag¢do por e-mail/Telefone/Fale Conosco

800

700

600

500
%]
g 400
=

300

200

100

0 J_J_I__._,I_JJ.J -L I JJ__-_LJ_J_-__I_
ART/ . . Carteira | Denunci . .| Anotaca
Telefone CAT Reg{stro Anuidad Profissio ade Denund ode Qutros | TOTAIS
/ Visto es a
s nal Obra Curso

B Reclamacgdo 11 6 12 17 20 12 4 10 0 92
M Informacgao 62 50 72 78 82 52 23 67 21 507
M Solicitagao 8 6 12 17 26 4 4 11 2 90
M Denlncia 0 0 0 0 4 2 0 0 6
M Outros 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9
¥ Total 81 62 96 112 128 72 33 88 32 704

MANIFESTACOES/ASSUNTO

B ART / Telefones N CAT M Registro / Visto
B Anuidades B Carteira Profissional ® Denuncia de Obra
Dendncia Anotagdo de Curso ' Outros
5% 11%

12%
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO LAl — 12.527/2011 Regmantada pelo Decreto-Lei7724/2015.

Portaria N°64/2016 - Acorddo N°96/2016 TCU Constilomissdo para projeto de implantacdo e
acompanhamento da LAl em atendimento ao AcordanGid.

Portaria 174/2016 — Aprova a |IA N°004/2016 — Instnbre a aplicabilidade da LAI no ambito do CREA-

PA.

Ouvidoria responsavel para fiscalizacdo junto aest@es para atualizacdo das informacdes no site do
Crea-Pa — Transparéncia ATIVA e implantar o e-Sd@matender as demandas referentes a Transparéncia

Passiva.

[B]CREA-PA

L0 R OF I HaRIA

PLANO DE ACAO ANUAL2017

Obj.
Estrat.:

Implementar plano de comunicacao da Ouvidoria.

Legenda

Projeto:

VIr.Rea
I.

0,00 | N&o Iniciada (t)

) SN

Respons.:

DUVIDORIA a2

01/02/2017

Meta:

Realizagao de 100% das
Etapas previstas no prazo

Dt.Real PRyNINSe

Itens de
Controle:

% de Etapas fora do prazo

8,33%

Cancelada (x)

X

Atrasada (L)

D)

Em andamento (K)

Concluida (J)

©

O QUE?

QUANDO
QUEM? >

POR QUE?

1. CRIAR
MATERIAL DE
DIVULGACAO
DA
OUVIDORIA

COMO?

ONDE? QUANTO

FACILITAR A
DIVULGACAO
DOS SERVICOS

OUV E NRI 01/02/2017

2. INSERCAO
DOS
CONTATOS E
LOGO DA
OUVIDORIA
NOS
MATERIAIS E
CANAIS DO
CREA PA

SOLICITAR
MODELOS AO
NRI

CREA

AUMENTAR A
INFORMACAO
SOBRE OS
SERVICOS

OUV E NRI

01/01/2017

3.
AUTORIZACA
O PARA
UTILIZACAO
DO MAIL
CREA PELA
OUVIDORIA
PARA
DIVULGACAO
E
COMPARTILH
AMENTO DE
SUGESTOES
E IDEIAS
PERTINENTES
E DE
INTERESSE
GERAL

PROJETO DE
LAYOUT COM
NRI

SITE,
REVISTAS,
PALESTRAS

AUMENTAR O
ALCANCE DE
INFORMACOES
PERTINENTES

OUV E

INFORMATICA Ly

Comentéarios

1.1.- “CRIAR MATERIAL DE DIVULGAGAO DA OUVIDORIA”

AUTORIZACAO
PELO SETOR
RESPONSAVEL

EMAIL

DIRETRIZES DO PLANO DE ACAO — EVOLUCAO

1. Implemtar Plano de Comunicacéo da Ouvidoria

informativo disponibilizado no atendimento ao publco, em parceria com o NTI;

foi concluida com a confeccdo de folders

1.2 -* INSERCAO DOS CONTATOS E LOGO DA OUVIDORIA N OS MATERIAIS E CANAIS DO CREA-PA em
andamento sendo que a Fiscalizacgao ja inseriu norfoulario de notificagao os contatos com a Ouvidoria

13. -

COMPARTILHAMENTO” seréa objeto de Mensagem Eletrénica ao Senhor Presidente visando autorizacgéo.

AUTORIZAGAO PARA UTILIZACAO DO E.MAIL DO CRE A-PA PARA DIVULGAGCAO E



LIS RIICINAL EF B R

PLANO DE ACAO ANUAL2017

: Aprimoramento das .
Projeto: P Vir.Real: 0,00 | N&o Iniciada (t) ¢
atividades
Respons.: OUVIDORIA Dt.Prev:  jan adez Cancelada (x)
Realizacédo de 100% das
Meta: Etapas previstas no Dt.Real: NO PRAZO Atrasada (L)
prazo
e ol Em andamento (K)
Controle: % de Etapas 0,00%
fora do prazo ©
Concluida (J)
0 QUE? QUEM? | QUANDO? (';Sg,, COMO? ONDE? QUANTO
Obter
informag
1.Promover o oes
tfelingmegto doj atuais e | Encontro de
colaboradores da ;
Ouvidoria para ouv 01/10/2017 [tk O“Y]lqoref’ ngEiA' ¢
capacitaco e experién | certificacao
atualizagéio dos cias na em Ouvidoria
servigos gestéo
de
ouvidoria
2. Reeditar a .
Portaria No Garantir
0081/2008 . resposta Propor edigao
Harmoniza. as ouv (V[NVPLVA VA 20 cidaddo | para andlise da CREA ¢
acdes da no prazo presidéncia
QOuvidoria; anunciado
3. Reunido
mensal interna Reduzir
da Ouvidoria if
para Goe som RELATORIOS
. des sem
(ejg:auonamento ouv Mensal resposta GERENCIAIS OUVIDORIA 0
. ~ ou fora do
manifestacdes razo
sem resposta ou P
fora do prazo
Maior
compromet
4.Delegacédo de imento das
responsabilidade unidades
para administrati Proposta de
cumprimento de ouv vas em ordgm de servico | OUVIDORIA ’
prazo de responder &
resposta a as
Ouvidoria manifestac
Oes
recebidas
Diminuicao
do volume
5.Participacéo no de
processo de reclamacgde
discussédo de S entre os ~
politicas ouv A\WNSI=A assunios | RENOSSPE | oyviDORIA ¢
institucionais, que ja
proposicéo de foram
acoes. objeto de
reclamacéo
Disponibiliz
6.Definicdo dos ar de forma
Prazos na completa
x as
prestacéo de : - ~
B ervicoe na Garta | OUVIGRC informagde | REUNGES OUVIDORIA ¢
de Servigo do de servicos
CREA-PA - LAI do CREA
PA
.CI;EA: llllll PLANO DE AGCAO ANUAL2017
: Reduzir manifestagbes nao .
Projeto: ) & Vir.Real: 0,00 | N&o Iniciada (t) ¢
atendidas
Respons.: OUVIDORIA Dt.Prev: jan a dez Cancelada (x)




Realizagdo de 100% das
Meta: a0 ¢ ° DtReal:  NO PRAZO |Atrasada (L)
Etapas previstas no prazo ®
Itens de Em andamento
Controle: (K)
% de Etapas fora do prazo 0,00%
Concluida (J)
O QUE? QUEM? QUANDO? POR QUE? COMO? ONDE? QUANTO
1.Promover o .
treinamento dos maior e d Treinamento
colaboradores da controle de .
Ouvidoria para o ouv 02/01/2017 prazos e promovido pela CREA
sistema de repostas empresa OMD
gestdo @
2. Reunido com
gestores para
conscientizagéo
sobre a S
importancia de DlmlpU|gao~de
. manifestagbes . - sala de
cumprimento dos ouv 01/01/2017 Reunido expositiva ~
prazos das sem respostae reuniao
) ~ fora do prazo
manifestacdes e
assuntos
referentes a
matéria. @
3. Reunido
mensal interna
da Ouvidoria Reduzir
para manifestacdes
. RELATORIOS
equacionamento ouv \EREEII sem resposta GERENCIAIS OUVIDORIA
das ou fora do
manifestacées prazo
sem resposta ou
fora do prazo
.CREA'PA PLANO DE ACA
T e CAO ANUAL2017
Obj. Ampliar o papel da Ouvidoria no processo de
. Par o Pape’ e P Legenda S
Estrat.: gestao administrativa
Projeto: Vir.Real: 0,00 | No Iniciada (t) ¢
A PARTIR
Respons.: OUVIDORIA Dt.Prev:
b DE JAN Cancelada (x)
Realizacdo de 100% das NO
Meta: ) Dt.Real: Atrasada (L
Etapas previstas no prazo PRAZO L) ®
% de Etapas fora
Itens de do prazo P 0,00% Em andamento (K)
Controle: ]
Concluida (J) ©
O QUE? QUEM? | QUANDO? POR QUE? COMO? ONDE? QUANTO
sondar as
1. PROPOR dificuldades e Proposta de SITE
PESQUISA DE acertos pesquisa, REVIST,AS
SATISFACAO ouv referentes aos disponibilizacéo no ATENDIMEI\]T
INTERNA E servicos site, divulgacao o
EXTERNA disponibilizados | interna externa
pelo CREA
2.
APRESENTACA
O DE
RELATORIOS Fopg;tar e
GERENCIAIS subsidiar projetos - .
DOS ouv e planos de Relatérios gerenciais crea @
INDICATIVOS gestéo
OBTIBOS PELAS
MANIFESTACOE
S

NOVO SISTEMA DE OUVIDORIA — OUV. 2.5

Diante das inumeras limitagbes encontradas juntcSHAC em atender as necessidades da
Ouvidoria, uma vez que este nao é voltado paralatarossos interesses e rotina, iniciamos o0 proaiss

aquisicdo de concessao de licenca de uso permatienten programa de computador denominado de



Sistema para Gestdo de Ouvidorias — OMDv2.5 e cdspeimplantacdo Protocolo N°280659/2016 —
Contrato N°015/2016, adquirido junto a OMD Solu¢Basa Ouvidorias S/S LTDA.

O sistema entrou em funcionamento em/margo de 20&#ire tantas, tem a funcéo de controlar o
acesso dos usuarios interno e externo; consuliastad manifestacdes registradas; controla prazos e
identifica pendéncias; permite que o responsavefrda informe as providéncias e emite respostas a
ouvidoria; permite um tratamento especial para faatacao sigilosa; emite carta-resposta final a ger
mail automaticoao manifestante via internet; ematatérios com informagdes estatisticas abrangesdin
a organizagdo, até uma manifestacdo especificasultancasos solucionados, ndo solucionados e
improcedentes; indica areas criticas da organizattawés da consolidacdo das informacdes estraggic
pesquisa de satisfacéo ao final da conclusdo ddestatao.

Por fim, o sistema tem ajudado substancialmentanadoria a cumprir seu papel de elo na
comunicacdo entre a instituicdo e a sociedadengada ainda que a ouvidoria tenha maior contrale d
manifestacdes, o que garante também maior celeriasldemandas e facilidade na gestao.

Demonstramos como funcionara o novo sistema, air paot segundo trimestre/2017 e as

ferramentas disponiveis para elaboracédo do refatiiie podera ser gerado a qualguer momento conforme
necessario.

Relatario por Classificagao

@ Reclamacao @ Informacio @ Elegio ) Consulta @ Sugestao O Denuncia
Periodo: 11/01/2017 a 05/04/2017.

Ordem Classificacdo Qide %
1 Reclamag o 16 47,06%
2 Informag&o 12  35,29%
3 Elogio 2  588%
4 Consulta b 5,88%
5 Sugestdo 1 2.94%
6 Dendncia 1 2,94%

Total 34 100%



Periode: 11/01/2017 a 05/04/2017.

Ordem
1

Total

Satisfacdo
Totalmente Satisfeito

Relatdrio de Pesquisa de Safistacio

® Totalmente Satisfeito

100%

12
12

100%
100%



Periodo: 11/01/2017 a 05/04/2017.

1 DEMORA NA CONCLUSED DE PROCESSOS 6 37.5%
2 DEMORA NA IMPRESSAD DE CARTEIRA 3 1875%
3 COBRANGA INDEVIDA 2 125%
4 DEMORA NO ATEMDIMENTO TELEFAMICO 1 B,25%
5 ERROS MO SISTEMA 1 6,25%
B ATUALIZACAOQ DE ANUIDADE 1  B,25%
7 Qutro 1 B,25%
8 REGISTRO MAD CONCLUIDD 1 B,25%

1 IHFDRM.H.{,‘E]ES S0OEBRE PROCEDIMENTOS 3 25%

2 BOLETO DE ANUIDADE 3 25%

3 ESCOLAS E CURS0OS CADASTRADOS 1 833%
4 DUVIDAS NO PREENCHIMENTO DE ART 1 833%
= Cutro 1 833%
B RESETAR SEMHA 1 8,33%
T MAQ CONSIGO ANEXAR DOCUMENTOS 1 8,33%
& ACESSO A INFDRMA(;AD 8,33%

1 IHFGRM&{}DES S0OEBRE PROCEDIMENTOS

ERROS MO SISTEMA

S cemswa
-_ --
ACESSO A IHFDRMA(;AD
A.'IUALIZA{;AD DE ANUIDADE

ASSUNTOS INTERNOS 100%




e e

@ Ouvidoria @ Geréncia de Apoio ao Colegiado & Gerencia de Registro & Cadastro
(> Centro de Documentagao @ Supervisao de Regional 1 Maraba O Controladoria

#® Gerencia de Fiscalizagae @ Supervisao de Regional O Santarem

(0 Superintendéncia Tecnica @ Gerencia Contabil @ Geréncia Financeira @ Gerencia de Recursos Humanos

Periodo: 11/01/2017 a 05/04/2017.

Unidade

Quvidoria

Zeréncia de Apoio ao Colegiado
Gerencia de Registro e Cadastro
Centro de Documentagio
Supervizdo de Regional Maraba
Controladona

Superintendéncia Técnica
Geréncia Contakil

Geréncia Financeira

Geréncia de Recursos Humanos
Gerencia de Fiscalizago

:Emmﬂmmhmm—xg

-
[

Supervisdo de Regional Santarém

:

g

g-ﬁ-ﬁ-ﬁ-ﬁ-ﬁ-ﬁ-ﬁmmww:

50%
8,82%
B,82%
5,88%
5,88%
2,94%
2,94%
2,94%
2,94%
2,94%
2,94%
2,94%
100%




