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APRESENTACAO

Consideramos que o processo de construcdo de uma sociedade mais justa,
responsavel e democratica passa pelo estabelecimento de canais de comunicacao
livres e desimpedidos entre os cidadaos e as instituicoes. Estes foram os principios
que nortearam o trabalho desenvolvido no ambito da Ouvidoria.

Em 2021 fomos responsaveis pelo recebimento, registro, andamento e
respostas de 281 manifestacdes dos profissionais, empresas, instituicdes de ensino,
entidades de classe e sociedade em geral.

E importante mencionar que essas manifestagdes, independente de sua
natureza, carregam sinais de alerta, desafios e muitas reflexées. Nosso papel foi
procurar transformar essa pauta em possibilidades de aperfeicoamento dos nossos
processos.

Aproveitamos para lembrar que o sucesso do trabalho da Ouvidoria é
resultado das pactuagdes diarias e dos compromissos firmados com os colegas,
supervisores, gerentes, assessores e alta gestdo, que tém sido parceiros na busca
de solugdes para as mais diversas demandas que se apresentam.

A todos, nosso muito obrigado!

Quvidoria.

HISTORICO

No CREA-PA, o Servigo de Ouvidoria foi criado e implantado desde 2008, o
setor de Ouvidoria, instituido pela Portaria n. 000081/2008, que € compreendido
como o segmento da administragdo que auxilia o cidaddo em suas relagées com o
CREA e funciona como canal de comunicacéao direto entre o cidadao e a Instituicao,
permitindo que o cidad&do, com suas criticas, sugestdes, reclamacdes e solicitagdes,
colabore com a melhoria dos servigcos prestados, garantindo, de forma substancial, a
participacdo da sociedade no controle de qualidade dos servigos prestados pela
entidade de conformidade com o que preceitua a CF.Art. 37° - lIl.

Os preceitos da legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade, além
de serem regras de direito obrigatoria (Art. 37, da Constituicdo Federal/1988),
constituem-se, de per si, nos principais desafios de sua missao, indo de encalgo
ao ethos e transparéncia da coisa publica, bem como das ag¢des humanas dentro do
CREA-PA. Para tanto, deve observar os seguintes termos: respeitar os preceitos
constitucionais, reconhecer e respeitar a diversidade de opinides, exercer suas
funcbes com integridade, respeito, compreensdo, imparcialidade, justica,
independéncia e autonomia.

COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

— Receber opinides, reclamacgbes, sugestdes, criticas ou denuncias
apresentadas pela comunidade académica (alunos, professores e técnicos
administrativos) e pela comunidade em geral;

— Examinar e identificar as causas e procedéncia das manifestagdes recebidas;
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— Analisar, interpretar e sistematizar as manifestagdes recebidas;

— Processar e analisar os meios para solucionar todas as demandas, utilizando-
se de todos os recursos possiveis;

— Encaminhar a demanda aos setores responsaveis e acompanhar as
providéncias tomadas, através de prazo estabelecido;

— Dar ciéncia e manter informado o interessado das providéncias tomadas, se for
de interesse individual ou publico;

— Sugerir ou recomendar a adogado de medidas visando o aperfeicoamento e o
bom funcionamento do Conselho;

— Divulgar os servigos prestados pela Ouvidoria;

— Prestar, quando solicitado, informagdes e esclarecimentos ao Presidente,
Superintendéncias e Chefias;

— Proteger os direitos dos manifestantes, bem como, resguardar ao CREA-PA de
acusacoes ou criticas infundadas;

— Manter sigilo sobre a identidade do manifestante, quando solicitado, ou quando
tal providéncia se fizer necessario;

— Estabelecer e divulgar os meios de acesso para implementagdo de suas
atividades. Através do site do CREA-PA (de forma clara e de facil acesso), telefone
interno e externo, E-mail, correspondéncia (via correio ou diretamente no protocolo
central do CREA-PA), contato pessoal ou por formularios de facil entendimento.

O QUE E A OUVIDORIA?

A Ouvidoria publica deve ser entendida como um instrumento promovedor e
articulador da cidadania e da ética, integrada o Sistema de Controle da

Administragao Publica, aos programas de qualidade e de desburocratizagao.

A Ouvidoria DO CREA-PA, é um instrumento do regime democratico que
trabalha como um veiculo de informacéo visando o fortalecimento da cidadania na
pessoa do Ouvidor através de principios éticos, buscando melhoria da qualidade dos
servigos prestados.

Também considera a Ouvidoria DO CREA-PA uma unidade de servigo de
natureza mediadora, sem carater administrativo, executivo, deliberativo ou decisorio,
que tem por finalidade melhorar a comunicagdo entre os profissionais de
enfermagem, todo Sistema COFEA/CREA/MUTUA.

Nesse diapasdo, podemos afirmar que a Ouvidoria do CREA-PA atua no
processo de interlocucao entre o cidaddo e a Administracao Publica, de modo que
as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua
melhoria dos servicos publicos prestados.

Sendo assim, € um instrumento a servico da democracia, pois s6 nos paises
os democraticé que o cidaddo pode se manifestar das mais variadas formas, seja
elogiando, criticando ou sugerindo medidas que venham ao encontro dos interesses
publicos e coletivos.
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MISSAO, VISAO E VALORES DA OUVIDORIA.

Toda Ouvidoria publica deve respeitar os principios constitucionais da administragao
publica:

Legalidade: somente pode-se fazer aquilo que a lei autoriza;
Impessoalidade: a conduta deve ser sempre imparcial e objetiva;

Moralidade: a decisdo deve atender aquilo que a sociedade considera eticamente
adequado em determinado local,;

Publicidade: conferir transparéncia aos individuos sobre seus direitos;

Eficiéncia: os resultados obtidos devem ser os mais satisfatérios, sempre dentro da
competéncia legal do 6rgao, utilizando o minimo de recursos e atendendo as
solicitagdes no menor tempo possivel.

Missao
“Ouvir, acompanhar e responder as demandas e apresentar a alta direcédo a fim de
facilitar o didlogo do cidadao-usuario com o Sistema CONFEA/CREA/MUTUA”

Visao
“‘Buscar a exceléncia no atendimento ao cidadao-usuario buscando sempre oferecer
um servi¢o de qualidade”

Valores da Ouvidoria

“Atuar com integridade e conduta ética, obedecendo aos principios constitucionais
da administracdo publica. Tratar com respeito e imparcialidade todas as
manifestagbes encaminhadas.

Tratar as pessoas com consideracao, cordialidade e observar as normas
estabelecidas.

Trabalhar em equipe, de forma integrada.
Garantir sigilo total a toda e qualquer denuncia feita pelo cidadao.

Responder ao cidadao-usuario no menor prazo possivel, agindo com clareza e
objetividade.”
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BENEFICIOS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria deve ser entendida como um veiculo de informagdao e um
instrumento do regime democratico e estimulo para o exercicio da cidadania.

A Ouvidoria do CREA-PA tem por propésito buscar solugbes para as
demandas dos cidadéaos; oferecer informagdes gerenciais e sugestdes ao 6rgao em
que atua, visando o aprimoramento da prestacao do servigo, além de contribuir para
a formulacao de politicas publicas.

A qualidade dos servigos prestados pela administracdo se aperfeicoa com a
atuacao da Ouvidoria, uma vez que ela auxilia na identificacdo de pontos a serem
aprimorados e contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e dos
processos administrativos.

Ao exercer seu papel de porta-voz do cidadao na organizagao, o Ouvidor tem
revelado ser um importante instrumento de interagdo entre o érgéo e a sociedade,
aliado na defesa dos direitos do usuario, na busca de solugbes de conflitos
extrajudiciais e colaborador eficaz dos programas de qualidade implantados nas
organizagoes.

A sobrevivéncia das organizagdes esta intimamente relacionada a sua
capacidade de adaptacao e flexibilidade as contingéncias do ambiente econdémico,
social, cultural, ecolégico e tecnoldgico.

O Ouvidor atua também em defesa da administragédo, procurando subsidiar o
atendimento de reivindicagdes de funcionarios, exercendo um controle preventivo e
corretivo de arbitrariedades ou de negligéncias, de problemas interpessoais ou,
ainda, de abuso de poder das chefias.

Para tanto, devera ter conhecimento de toda estrutura e funcionamento da
instituicdo a que pertence, pois dessa forma podera utilizar o trabalho da Ouvidoria
para subsidiar as politicas e os processos internos de trabalho do 6rgao.

PUBLICO-ALVO

A amplitude do conceito de Ouvidoria possibilita erros de interpretacao quanto
as atividades desempenhadas em funcdo do seu publico-alvo. A Ouvidoria pode
atender tanto o publico interno do Conselho Regional e quanto o publico externo. A
escolha desse publico afeta sua organizagao e funcionamento de forma significativa.

O publico interno sao os servidores/colaboradores do Sistema
CONFEA/CREA/MUTUA que utilizam os servicos da Ouvidoria como canal
democratico para manifestar seus anseios, sejam eles denuncias, elogios, criticas ou
sugestoes.

Além de reforgar o compromisso do colaborador com a instituicdo e melhorar
o clima organizacional, a Ouvidoria, ao viabilizar a gestado participativa, utiliza a
inteligéncia corporativa para o aperfeicoamento de condutas, produtos, servicos e
processos. Ouvir os funcionarios € contar com sua fidelidade e estimulo para
trabalhar em prol do crescimento da instituicdo e da manutencao de bons resultados.

Ja o publico externo pode ser entendido como pessoas ou grupos de pessoas
que demandam os servigos oferecidos pela entidade e utilizam a Ouvidoria como
canal para se manifestarem.

Assim, qualquer cidadao, seja interno ou externo, pode apresentar, sem 6nus,
manifestagéo a Ouvidoria.

CAMPO DE ATUAGCAO
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O papel da Ouvidoria publica ndo é o de procurar e apontar defeito na agcao da
instituicao, mas funcionar como um controle social da qualidade do servi¢o
publico, auxiliando na busca de solugao para os problemas existentes.

A Ouvidoria nos 6rgaos publicos tem o papel de fomentar a participacéo e a
conscientizagdo da populacdo acerca do direito de receber um servigo publico de
qualidade, eficiente e respeitoso. Além disso, pode auxiliar o cidadao a identificar o
férum apropriado para a resolugdo do problema relatado. Podemos destacar como
principais campos de atuacido de uma Ouvidoria publica:

a) Contribuir para a melhoria do desempenho e da imagem da instituigao;

b) Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados e das politicas publicas
da instituicao;

c¢) Facilitar ao usuario dos servigos prestados o acesso as informacgoes;

d) Viabilizar o bom relacionamento do usuario do servigo com a institui¢cao;

e) Proporcionar maior transparéncia das ag¢des da instituicao;

f) Contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da instituigao;

g) Incentivar a participacdo popular na modernizagdo dos processos e
procedimentos da instituigao;

h) Sensibilizar os dirigentes das unidades internas da instituicdo no sentido de
aperfeicoar processos em prol da boa prestacao do servigo publico;

i) Incentivar a valorizagdo do elemento humano na instituicdo

PERFIL DO OUVIDOR

Sao requisitos essenciais ao Ouvidor:
* conhecer o segmento em que exercera a sua atividade, além de sua propria
instituicao;
* manter relagao direta com o dirigente maximo;
* agir com empatia junto ao publico externo e interno;
« ter conduta pautada na ética, transparéncia e imparcialidade;
* possuir capacidade de escuta, sensibilidade e paciéncia;
* ser probo;
* ser proativo;
* gozar de credibilidade;
« ter habilidade na prevencgao e solucdo de conflitos;
« adotar postura mais pedagogica e propositiva do que contestatoria;
 desenvolver analise critica;
* ter capacidade de adaptabilidade/flexibilidade;
* ter capacidade de gestdo de sua prépria equipe, promovendo sua capacitagéo
constante e participacdo em atividades pertinentes.

ATRIBUICOES BASICAS DO OUVIDOR

* receber, registrar, analisar e instruir as manifestagbes dos usuarios,
encaminhando-as as areas competentes para adogao de providéncias;

* assegurar aos usuarios resposta as manifestacgoes;

* interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas dos usuarios e contribuir, a
partir delas, para a melhorias dos servigos prestados pela instituicio;
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* produzir relatorios que expressem expectativas, demandas e nivel de satisfagao da
sociedade e sugerir mudangas, tanto gerenciais como procedimentais, a partir da
analise e interpretacdo das manifestacdes recebidas;

+ guardar sigilo referente a informagdes levadas ao seu conhecimento, no exercicio
de suas funcgoes;

* avaliar a satisfagdo do usuario; * orientar, coordenar, supervisionar e controlar as
atividades realizadas pela equipe de trabalho; « planejar, a partir das diretrizes
estabelecidas, coordenar e supervisionar ag¢des, monitorando resultados e
fomentando politicas de mudancgas;

* manifestar suas percepgdes a partir de uma visdo sistémica, identificando
eventuais pontos de conflitos e propondo solugbes; * divulgar a Ouvidoria e as
formas de acesso aos seus servigcos, por meio dos diversos canais de comunicagao
da instituicao;

* exercer outras atribuigcdes que lhe forem delegadas pela Presidéncia.

PERFIL DO ASSISTENTE

* pertencer ao quadro efetivo da instituicio;

* ter curso de nivel médio completo ou superior;

» ter capacitacao em Ouvidoria, preferencialmente;

« ter conhecimentos de informatica;

« ter conhecimento da estrutura e servigos oferecidos pela instituicao;
* possuir habilidade para atendimento ao publico;

« ter facilidade de relacionamento interpessoal;

* ter pro-atividade;

« ter habilidade na prevencgao e solucio de conflitos;

* adotar postura mais pedagogica e propositiva do que contestatoria;
« ter objetividade na redacao e capacidade de sintese;

* agir com discricdo no desempenho de suas atividades, resguardando o sigilo
necessario.

ATRIBUICOES BASICAS DO ASSISTENTE

* receber e registrar as manifestagdes dos usuarios, submetendo-as a apreciagao do
Ouvidor;

* encaminhar as manifestacdes recebidas a apreciacdo das unidades
organizacionais competentes, quando autorizado pelo Ouvidor;

» acompanhar a tramitacdo das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria;

» encaminhar resposta aos usuarios, depois de revisada pelo Ouvidor;

* elaborar, sob a supervisdao do Ouvidor, os quadros demonstrativos necessarios aos
relatorios da Ouvidoria;

* organizar e manter atualizado o acervo documental relativo as manifestagdes
recebidas, resguardando o sigilo das informacgdes;

* participar da elaboragao do plano anual de trabalho da Ouvidoria;

* contribuir para o alcance das metas estabelecidas no plano anual de trabalho;

* substituir o Ouvidor no periodo de férias e nos casos de faltas ou impedimentos;

» representar a Ouvidoria em eventos relacionados as atividades especificas da
unidade, quando designado pelo Ouvidor;
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« assistir diretamente ao Ouvidor no exercicio de outras fungdes por ele designadas.

A INFRAESTRUTURA

O Ouvidor ou o responsavel pela Ouvidoria deve garantir a obtengdo dos
recursos previstos, que envolve o local de funcionamento, aquisicdo de mobiliario,
equipamentos e material de expediente.

RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

A Ouvidoria devera dispor de um ambiente adequado, de preferéncia com as
seguintes instalag¢des, equipamentos e materiais:
* uma sala para que o Ouvidor, sempre que necessario, possa atender com
privacidade;
* um espago para os colaboradores, destinado aos demais atendimentos e
atividades;
» material de escritorio;
» material de divulgagao;
» computadores, impressoras, acesso a Internet e endereco eletrdnico;
* telefone e fax;
» sistema de informatica capaz de gerenciar as demandas e produzir relatérios
gerenciais (Sistema Vox de Ouvidoria);
» mobiliario adequado.

DEFINICAO DO CARGO DE OUVIDOR

O cargo do Ouvidor, pela natureza das suas atividades, pode ser ocupado por
profissional do quadro funcional da instituicdo ou por comissionado. E recomendado
que seja instituido por Portaria, com clara designacao das atribuicoes e da area de
atuacdo. No caso de cargo comissionado, o Ouvidor deve ser nomeado ou
exonerado pelo gestor maximo da instituicdo. Devem ser previstas normas claras
para investidura e atuacdo no cargo. E recomendado que sejam estabelecidos
também os casos em que o Ouvidor podera ser destituido da fungdo. Como
exemplo, citamos algumas circunstancias que justificariam esse procedimento:

e descumprimento do Regimento Interno da Ouvidoria;

e pratica de atos que extrapolem sua competéncia, nos termos estabelecidos

na Portaria de nomeacao e no Regimento Interno da Ouvidoria;

e conduta incompativel com a dignidade da funcéo;

e outras praticas e condutas que, a critério do gestor maximo, justifiquem a

destituicao.

E importante ressaltar que ndo cabe ao Ouvidor rever decisdes ou tomar
diretamente qualquer medida corretiva. Sua autoridade é, sobretudo, moral. Quando
conclui no sentido de que realmente existe injustica a reparar ou outro erro a corrigir,
limita-se a transmitir essa conclusdo ao érgédo competente, criticando implicita ou
expressamente o ato que deu origem a reclamacgao.
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IDENTIFICACAO DE EQUIPE COM PERFIL
ADEQUADO

Por se tratar de um cargo relativamente recente e pouco compreendido na
Administracdo Publica Brasileira, € necessario esclarecer que nao se exige formagao
especifica para ser Ouvidor.

Porém, a selecdo do Ouvidor e de sua equipe deve levar em consideracéo o
perfil adequado do profissional para o desempenho dessa fungao, visto que quando
desempenhada com acerto e imparcialidade, a credibilidade na instituicdo se
solidifica.

A Ouvidoria deve ser dimensionada considerando-se o numero de demandas
esperadas em determinado espaco de tempo, além das atividades desempenhadas
internamente. E importante ainda ter-se previsdo do potencial de usudrios da
Ouvidoria para evitar que o congestionamento de manifestacbes acarrete o
descrédito do servico. Essa previsdo pode se basear no publico que utiliza os
servigos da instituigdo, assim como na sua capacidade de atendimento.

A equipe da Ouvidoria deve possuir flexibilidade suficiente para relacionar-se
com pessoas insatisfeitas, muitas vezes irritadas e até agressivas. O usuario espera
que a equipe da Ouvidoria reconheca, no seu relato, a importdncia da sua
manifestacao.

E recomendado ainda aos profissionais que atuardo na area conhecer temas
relacionados, por exemplo, a ética em Ouvidoria, técnicas de mediagao e solucao de
conflitos, exceléncia em atendimento, direitos do consumidor, direitos humanos e
cidadania. Periodicamente, a equipe deve passar por processo de atualizagdo e
aperfeicoamento.

REQUISITOS PARA O SUCESSO DA OUVIDORIA

O alcance dos objetivos da implantagdo de uma unidade de Ouvidoria exige o
comprometimento da alta administragdo, que devera estar preparada para
administrar mudancas culturais e educativas, por meio de treinamento de pessoal
orientado para a satisfagcdo do cidadao. Deve ser promovida a gestao participativa
nos processos produtivos e administrativos, fazendo investimento em pesquisa e
tecnologia.

Deve ser estabelecido um clima organizacional receptivo, de compromisso
institucional em apoio ao Ouvidor e com normas gerais que garantam sua
autonomia.

Se os canais internos da organizagao estiverem bloqueados e as relagcdes
complicadas, o Ouvidor pouco podera contribuir.

Para promover as mudangas necessarias as solugdes dos problemas
identificados é imprescindivel a aceitacdo do Ouvidor pelos administradores e
funcionarios.

Devem ser previstas normas claras para a investidura e atuagao no cargo.

Quando da implantagao da Ouvidoria, € recomendavel uma divulgacao prévia,
com esclarecimentos suficientes sobre o objetivo, a importancia e a forma de
atuagao do Ouvidor.

Os poderes do Ouvidor, na Administragdo Publica, sdo de inspec¢ao e de
persuasdo. Ele nao tem poder coercitivo, mas se impde pela legitimidade de seus
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argumentos baseados, sobretudo na analise das manifestagdes dos cidadaos e pela
agilidade no acionamento correto dos 6rgaos competentes.
S&o requisitos que colaboram com uma boa gestao:

 Trabalhar com planejamento e metas de médio e longo prazo, definindo as
prioridades de trabalho;

* Ndo se fechar em suas proprias atividades, mas sim manter dialogo
constante com as demais areas da instituicdo, bem como os outros 6érgéos e
Ouvidorias e outras instituicdes de participacao social;

* Acompanhar as mudancgas na legislagcao da area e o direcionamento das
politicas publicas do 6rgao.

Na Administragdo Publica, o bom funcionamento da Ouvidoria depende da
existéncia de um regime democratico, com sistema legislativo claro, definido e
favoravel a defesa dos direitos dos cidadaos.

FUNCIONAL DA OUVIDORIA

Tipos de demandas

Consideram-se demandas todas as manifestagbes, de qualquer natureza,
apresentadas pelos usuarios da Ouvidoria. Essas demandas podem ser
classificadas da seguinte forma:

Quanto a identidade do manifestante

« andénimas: quando o manifestante ndo se identifica e ndo informa um meio de
contato;

* identificadas: quando o manifestante informa um meio de contato (e-mail, telefone,
enderego);

* sigilosas: quando o manifestante se identifica (informa um meio de contato),
contudo, solicita o sigilo sobre sua identificagdo, ou quando a Ouvidoria entende ser
necessario adotar esse procedimento.

Quanto a ocupagao do manifestante

* Pessoa Fisica

* Pessoa Juridica

* Engenheiros

» Estudante

* Colaborador(a) do Sistema CONFEA/CREA/MUTUA
» Comunidade

* Outros

Quanto ao tipo de manifestagao

 agradecimentos: manifestacbes de reconhecimento e/ou gratidao;

 criticas: manifestagdes que expdem uma opinido desfavoravel e devem ser
interpretadas como uma oportunidade de aprimorar um determinado servigo
oferecido pela instituicido. Podem apresentar um carater proativo ou de censura e
depreciacgao;

* denuncias: manifestagdo na qual sdo informadas ocorréncias fraudadoras ou
contrarias a lei, a ordem publica ou a algum regimento, regulamento ou estatuto. EmQ
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geral, sdo mais graves do que as reclamagdes. Um exemplo corriqueiro s&o as
denuncias sobre o atendimento de enfermeiros na rede publica ou privada de saude;
* elogios: manifestagbes que exaltam as qualidades do atendimento ou a satisfagcéo
para com o servi¢o prestado;
* reclamacobes: expressao de insatisfagdo ou opinido desfavoravel aos servigos
prestados pelo Sistema CONFEA/CREA/MUTUA;
* informacgdes: manifestagdes que visam obter esclarecimentos ou orientagdes sobre
servigos prestados pela instituicdo ou procedimentos por ela adotados;
» sugestdes: manifestacbes que propdem alteracbes de procedimentos adotados
pela instituicdo para melhoria da qualidade dos servigos prestados.
Observe-se que os tipos de demandas apresentados constituem alguns exemplos,
uma vez que cada Ouvidoria, em fungdo de suas peculiaridades, define aqueles que
melhor se adéquam ao seu modelo funcional. A Ouvidoria do
CONFEA/CREA/MUTUA, por exemplo, ndo recebe denuncias, pois sua apuracao &
de competéncia dos Conselhos Regionais.
Em caso de denuncias na area da Enfermagem o usuario deve entrar em contato
com o Conselho Regional de seu estado, pois estes possuem procedimentos
proprios feitos pela area de fiscalizacdo para a apuracdo de sua solicitacao,
conforme preceitua o inciso Il, do art. 15, da Lei 5.905/1973.

“Art. 15. Compete aos Conselhos Regionais:
(...) I - Disciplinar e fiscalizar o exercicio profissional, observadas as
diretrizes gerais do Conselho Federal.

Quanto a situagdo da manifestagao

 cancelada: aquela registrada no sistema por engano ou em duplicidade;

* concluida: aquela que recebeu uma resposta final,

* em tramitagdo: aquela que aguarda resposta final da area competente;

* a distribuir: aquela que se encontra aguardando para ser encaminhada para a area
competente.

Quanto ao assunto da manifestacao

Essa classificacdo é posterior a natureza da demanda e guardara correlagao
com os servigos prestados pela instituicao.
Para obtencdo de clareza e de ordem logica na elaboragdo da classificacdo de
assuntos:

e usar palavras e expressdes em seu sentido comum, salvo quando o assunto
for de natureza técnica, hipotese em que se emprega a nomenclatura utilizada
no normativo que versa sobre a matéria;

e usar frases curtas e concisas;

e usar apenas siglas consagradas pelo uso, observado o principio de que a
primeira referéncia seja acompanhada de explicitagdo de seu significado.
Exemplos de assuntos pertinentes ao Sistema CONFEA/CREA/MUTUA:

+ atendimento no Conselho Regional;

* anuidades, taxas, multas;

* concurso publico;

« atribui¢cdes das categorias profissionais;
» fiscalizagao;

* legislacgao;

* carga horaria;

* piso salarial;
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» atuacdo do CONFEA/CREA/MUTUA
* processo ético;
* clima organizacional;
* Certidao de Responsabilidade Técnica;
» Carteira Provisoria/Carteira Definitiva;
* Especializacao profissional.

Quanto a area demandada

Essa classificacdo é posterior ao assunto da demanda e sera especifica de
cada instituicao.

Formas de recebimento da demanda

A Ouvidoria deve dispor das tecnologias necessarias para facilitar o acesso
de todos interessados em exercer sua cidadania. As demandas podem ser recebidas
pelos seguintes meios de acesso:

Site: O CREA-PA disponibiliza ao cidaddao um site informativo dos servigos
direcionados aos profissionais e empresas registradas no Conselho, bem como os
servicos de denuncia de fiscalizagao.

Os SERVICOS DE INTERESSE DO PROFISSIONAL estdo na Aba “Servigos-
Profissional” que lista todos os servigos e 0 passo a passo para a solicitagao junto
ao CREA-PA.

Os SERVICOS DE INTERESSE DAS EMPRESAS estdao na Aba “Servigos-
Empresa” que lista todos os servigos e 0 passo a passo para a solicitagao junto ao
CREA PA.

As DENUNCIAS DE FISCALIZAGAO do exercicio profissional deverdo ser
originadas no campo de denuncia contido no ambiente publico https://Crea-
PA.sitac.com.br/publico/, no site do Crea-PA. Feito desta forma é originado um
numero de protocolo o qual servira para acompanhar a tramitagcdo e diligéncias
realizadas no local indicado. Neste campo o denunciante também podera anexar
fotos para comprovar a irregularidade, caso as tenha, podendo também solicitar o
sigilo dos dados particulares.

O cidaddo que desejar fazer uma MANIFESTAGAO ao Crea-PA referente ao
servico prestado, podera fazé-la por meio da ouvidoria, no canal de manifestagdes,
seja uma solicitagdo, uma reclamacgao, sugestéo ou elogio.

Além do site, o Crea-PA disponibiliza a sociedade os seguintes canais de

atendimento:

Presencial: realizado na sede do CREA-PA, localizada na Travessa Dr. Moraes
n°194-Belém PA, bem como nas sedes das 21 Inspetorias que atuam como postos
de atendimento e de fiscalizacdo a fim de facilitar, aos profissionais e empresas
registradas, o acesso aos servicos oferecidos pelo Conselho.

Telefonico: o atendimento por meio de telefone viabiliza a consulta do andamento
de processos, situacdo de regularidade ou irregularidade de profissional e de
empresa, informagdes sobre valores de taxas e orientagdes no procedimento dos
servicos prestados pela instituicdo. Vale ressaltar que o atendimento telefénico,
também, é realizado na sede do CREA-PA e nas 21 inspetorias.
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Aplicativo do Crea-PA: com a iniciativa de facilitar o dia a dia tanto dos profissionais
e do publico que acessa os servigos disponibilizados pelo Crea-PA e que desejam
informagdes sobre o Regional, foi disponibilizado um aplicativo, na plataforma
Android e sistema IOS, que oferece varios tipos de servicos desde consultas a
ARTs, protocolos, certidbes de documentos de fiscalizagdo, de
profissionais/empresas e principais leis regentes do sistema Confea/Crea, além de
possibilitar também o encaminhamento de denuncias e sugestbes aos setores de
Fiscalizagcdo e Ouvidoria de forma eficaz e Sigilosa.

Devido a natureza do servigco prestado a sociedade, assim como para obter
retorno da qualidade dos servicos que presta para esta, o Crea-PA disponibiliza,
desde 2008, o setor de Ouvidoria, permitindo que o cidaddo, com suas criticas,
sugestdes, reclamagbes e solicitacbes, colabore com a melhoria dos servigos
prestados, garantindo, de forma substancial, a participagdo da sociedade no controle
de qualidade dos servigcos prestados pela entidade de conformidade com o que
preceitua a CF.Art. 37° - lll.

Quanto ao prazo de resposta

E importante identificar o tempo de resposta desde a entrada da manifestagéo
na Ouvidoria até sua conclusdo, separados por area demandada, para que se
verifique o prazo de resposta por cada area separadamente.

Quanto ao grau de satisfagdo do manifestante

Avaliar significa fazer um julgamento de valor para ajudar na tomada de
decisbes, buscando maior eficiéncia e efetividade. Quando essa avaliacdo esta
baseada na satisfagdo dos usuarios, ela mostra a democratizacdo e a participagao
popular no servico de Ouvidoria prestado pelo Sistema CONFEA/CREA/MUTUA.

A sugestao para a tabulacao de critérios avaliativos segue abaixo:

e TOTALMENTE SATISFEITO
e INSATISFEITO
e PERCIALMENTE SATISFEITO

Como funciona nossa Ouvidoria?

A Ouvidoria respan- : Adrea analisa e da
v de para o cidaddo em 0 retorna para a

até 30 dias. ouvidaoria

:3

AREA
CiDADAD o OUVIDOR o TECHICA

0 cidadao registra Aouvidoria

a manifestacdo através . analisa e encaminha
de telefone, site au ! para a drea
pessoalmente. competente.

® oy & - B

ASSESSORIA PRESIDENCIA RELATORIO
DE QUALIDADE w
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FLUXOS E ROTINAS DE TRABALHO

Recebidas as manifestagdes, elas receberdo analise e encaminhamento.
Em todo o processo, a Ouvidoria podera adotar o seguinte fluxo de trabalho:

Recebimento

As demandas poderdo chegar a Ouvidoria por varios meios.
Independentemente da porta de entrada, elas devem se cadastradas no Formulario
do OMD solugbées em Ouvidorias para que seja formalizada a manifestagao.

Analise

A analise envolve a leitura da manifestacdo e a definicdo da acdo a ser
tomada diante dela, se deve ser respondida imediatamente pela Ouvidoria ou se
deve ser encaminhada a area competente.

Encaminhamento

ApOs a analise, a demanda seguira um fluxo diferenciado, conforme o
assunto, e sera encaminhada a area competente para a solugdo da questao.

Existem demandas que, em funcédo de sua recorréncia, a Ouvidoria ja dispde
de respostas. Nesse caso, ndao ha impeditivo para que a Ouvidoria responda
diretamente ao usuario, sem que necessite do encaminhamento da demanda a area
competente.

Acompanhamento

Cabe a Ouvidoria avaliar a resposta do setor demandado e, se a resposta nao
for satisfatoria, procurar a instancia imediatamente superior para nova avaliagdo ou
esclarecimentos. Também cabe a Ouvidoria acompanhar as demandas sem
respostas, em busca da plena defesa dos direitos dos usuarios do Sistema.

O préprio usuario, por sua vez, também pode acompanhar o andamento de
sua manifestacdo de posse do numero de protocolo gerado pela OMD solugées em
Ouvidorias.

Resposta ao cidadao

A Ouvidoria deve manter o cidadao informado sobre toda a tramitagao da sua
demanda até sua conclusdo. O cidadao pode procurar a Ouvidoria, sempre que
necessario, tanto para acompanhar a tramitacdo do seu manifesto quanto para
apresentar novos questionamentos.

SISTEMA OMD SOLUGOES EM OUVIDORIAS

E essencial uma infraestrutura adequada para atender a demanda de
manifestagcdbes bem como um Sistema de Informagdes que permita o gerenciamento
das informacgdes. Na Ouvidoria do CREA-PA, a ferramenta utilizada é o Sistema
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OMD solugdes em Ouvidorias, um software livre capaz de atender eficientemente as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

Através da tabulacao das informacdes obtidas, € possivel identificar as areas
e os assuntos que estdo merecendo maior atencdo dos dirigentes, definindo-se
eixos prioritarios de acéo.

A Ouvidoria do CREA-PA, fez a aquisicao de um sistema informatizado com o
intuito de otimizar os processos demandados, estabelecendo fluxo virtual, agil e sem
burocracia.

A ferramenta foi implantada na Ouvidoria do CREA-PA em 2017 e continua a
ser aperfeicoada, tendo ainda fases a cumprir para atender as expectativas e
necessidades dos atores envolvidos no processo de descentralizacdo de Ouvidorias
do Sistema CONFEA/CREA/MUTUA.

Sistema OMD solugées em Ouvidorias

A utilizacao de sistema informatizado pela Ouvidoria dinamiza o processo de
tratamento das informacgdes, da seguinte forma:

* registro e acompanhamento das manifestagdes recebidas, encaminhadas

e encerradas, incluindo o controle de prazos e identificagdes de pendéncias;

» acesso descentralizado pelas diversas areas da instituicdo e pelo proprio

usuario;

* seguranga no tratamento das informagbes, com niveis de acesso
diferenciados;

» emissao de graficos e relatorios gerenciais, a partir dos quais séo geradas

informacgdes estatisticas que abrangem toda a instituicdo e facilitam a

identificacdo das areas e assuntos que meregam mais atengao dos gestores.

As questdes encaminhadas serdo analisadas, encaminhadas e finalizadas
pela equipe da Ouvidoria. Para os casos em que houver a necessidade de analise
por areas especializadas no assunto, serdo encaminhados para as respectivas areas
responsaveis. A equipe de Ouvidoria tera ferramentas que lhe facilitem o
recebimento, tratamento e controle das respostas retornadas para que faga a
conclusao do processo, novos encaminhamentos ou cobranga de resposta.

Todos os setores que compdem a entidade poderdo receber solicitagao de
informagdes, reivindicagbes e sugestdes por intermédio da Ouvidoria. Esta
ferramenta permite o tramite da manifestagao pelos varios setores da institui¢cao.

O Sistema OMD solu¢cdes em Ouvidorias produz relatérios estatisticos que
darado subsidios para mudancas e aperfeicoamentos gerenciais e de procedimentos,
nos quais sdo apontadas qualidades ou deficiéncias sob o ponto de vista dos
interesses do publico manifestante.

O manifestante tera confianca no tratamento da sua questdo, visto que ao
registrar sua queixa recebera um numero de protocolo. Com isso, o interessado
podera acompanhar o andamento da solugdo do seu caso através do proprio site.

Como preencher o formulario

No caso da Ouvidoria DO CREA-PA, o formulario encontra-se no Portal DO
CREA-PA (www.creapa.com.br), onde o usuario insere sua manifestagcdo, sem
necessidade de interveng¢ao do Ouvidor.

Caso a manifestacao seja feita pessoalmente pelo usuario ou por meio de
correspondéncia, a equipe de Ouvidoria faz a inclusdo pelo manifestante
diretamente no Sistema.
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Manifestacbes recebidas por contato telefébnico e que nao puderem ser
finalizadas no ato, deverdao ser estimuladas a serem formalizadas no formulario do
Portal CREA-PA

Acompanhamento

O usuario pode acompanhar o andamento de sua manifestacdo através do
link da Pagina de Acompanhamento enviado para seu enderego de e-mail, apés o
preenchimento do formulario. Basta utilizando o nimero da sua manifestagao.

Assim que a resposta da manifestagao é finalizada pela equipe de Ouvidoria,
0 usuario também recebe outra mensagem de e-mail informando sobre o
atendimento de sua manifestacdo. Da mesma forma, o usuario é direcionado para o
link da Pagina de Acompanhamento e, com o numero de protocolo, podera visualizar
a resposta final.

A equipe da Ouvidoria tera ferramentas que |he permitam acompanhar o
tratamento e conclusdo das solicitacées, as pendéncias e expiracdo de prazos.

Seguranga das informagoes

O controle e tratamento das manifesta¢cdes e a administragdo do site tém
acesso restrito e controlado por senha. Ndo € permitida visualizagdo ou acesso a
estas informacdes por pessoas desautorizadas.

Poderao ser criados perfis diferenciados de acesso, dependendo da fungao
exercida pelo operador.

Gerenciamento de Manifestagcoes

O tratamento e encaminhamento das manifestagbes as areas/responsaveis
competentes, 0 acompanhamento e retorno das respostas, a conclusio do processo
sdo totalmente controladas e efetuadas através do sistema.

Os tramites do processo de resolucdo da manifestacdo, além de serem
registrados e passiveis de acesso através do Sistema, também sdo encaminhados
por e-mails automaticos, disparados pelo préprio sistema.

Relatérios

Relatérios podem ser gerados pelo Sistema com informagdes detalhadas e
estatisticas. Também séo gerados graficos a partir dos relatérios gerenciais para
melhor visualizagdo dos dados.

a) Quantidade de manifestagcbes por Tipo de Solicitagdes (reclamagdes, sugestdes,
elogios, informacdes, denuncias);

b) Proporgdes verificadas quanto aos Conselhos Regionais, areas e colaboradores
demandados;

¢) Quantidade de manifestagdes por Situagao (a distribuir, tramitando e concluida);
d) Quantidade de manifestagbes por Grupos de Usuarios;

e) Quantidade de manifestagdes por Unidade Federativa e Regido do pais;

f) Identificagdo do tempo de resposta desde a entrada da manifestagdo na Ouvidoria
até sua conclusao;

g) Niveis de satisfagdo com a qualidade do atendimento da Ouvidoria; entre outros.
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Praticidade

* Encaminhamento totalmente on-line com aviso automatico as areas
responsaveis, sem a necessidade de envio de e-mails e correspondéncias;

» Encaminhamentos multiplos de forma independente para areas diferentes;

* Permite o registro e acompanhamento da manifestagcdo pelo proprio
manifestante (via internet);

* Facil navegagao com interface leve e intuitiva;

» Geracao de relatdrios;

* Inclusdo/exclusdo de usuarios podem ser alteradas pela prépria equipe da
Ouvidoria;

» Controla prazos e identifica pendéncias, colocando-as em destaque e
notificando automaticamente as areas responsaveis;

» Permite visualizacdo da distribuicdo geografica das manifestagbes (por
Conselho Regional e Federal);

» Aplicacdo de pesquisa de satisfacdo do cliente-cidadao com relagcdo a
resposta encaminhada pela Ouvidoria;

» Acesso interno somente para usuarios autorizados e acesso externo por
meio de numero de protocolo seguro.

GESTAO DA OUVIDORIA

A gestao da Ouvidoria envolve o planejamento e a execucao de diversas atividades,
tais como:

plano estratégico e operacional;

definicdo de metas e cumprimento das diretrizes da gestéo;

divulgacao dos servigos prestados pela Ouvidoria;

capacitagao continua da equipe de trabalho;

elaboragao, analise e divulgacao dos indicadores de desempenho;
elaboragao e avaliagao de relatérios gerencias, entre outros.

Planejamento

Para assegurar o seu melhor desempenho, o Ouvidor estabelece um plano de
trabalho que contemple suas metas e estratégias, e defina procedimentos e sistema
de avaliagdo. Isso pode ser alcangado com a elaboragdo de um plano estratégico e
um plano operacional, com definicdo de indicadores de desempenho.

Planejamento estratégico

Qual é a nossa viséo para a Ouvidoria — 0 que estamos tentando fazer e nos
tornar? A resposta para “‘quem nds somos, o que fazemos e para onde estamos
direcionados” estabelece um curso para a instituicdo e ajuda a delinear uma forte
identidade organizacional. O que uma Ouvidoria procura fazer e tornar-se é
comumente chamados de missdo. Uma declaracdo de missdo define o negdcio da
Ouvidoria sucintamente, fornecendo uma visao clara do que ela se propde fazer
para a sociedade e, mais especificamente, para os profissionais do Sistema. A
missao da Ouvidoria deve se alinhar a missao, a visdo e ao negocio da instituigao.

A visdo da alta administracdo sobre o tipo de Ouvidoria que esta sendo
criada e o objetivo maior que se pretende alcangar representa uma visdo estratégica
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para a Ouvidoria. O desenvolvimento e a publicacdo da missdo e da visédo
estratégica pela administragao fornecem o rumo da Ouvidoria.

A finalidade do estabelecimento de objetivos é converter a declaragao geral
da missao da Ouvidoria em objetivos de desempenho especificos, por meio dos
quais o progresso da instituicdo pode ser medido. O estabelecimento de objetivos
implica desafios, que exigem esforgo disciplinado. Objetivos desafiadores, mas
factiveis, ajudam a organizar e sistematizar o que deve ser feito e estabilizar o
desempenho organizacional.

No planejamento estratégico da Ouvidoria, merecemos destaque as seguintes
questdes:

e relaciona-se com objetivos de longo prazo;
torna-se insuficiente, se desenvolvido de forma isolada;
afeta a Ouvidoria como um todo;
possibilita a direcao superior estabelecer o rumo a ser seguido pela Ouvidoria;
€, em geral, de responsabilidade dos niveis estratégicos da instituicao;
refere-se a formulacdo de objetivos, selegdo das agdes e planejamento
orcamentarios a serem seguidos.

Planejamento operacional

O planejamento operacional tem por objetivo desdobrar planejamento
estratégico, metas e acdes. E aqui que se materializa a realizagdo da missdo e da
visdo. Trabalha com decomposi¢coes dos objetivos estratégicos e politicos do
planejamento estratégico.

A principal finalidade é a utilizacdo eficiente dos recursos para consecucao
dos objetivos previamente fixados. A formalizagao ocorre, principalmente, por meio
de documentos escritos, das metodologias de desenvolvimento e implantagéo
estabelecidas (planos de acao ou planos operacionais).

O planejamento operacional deve conter com detalhes:

e as agdes que serao desenvolvidas para alcangar os objetivos propostos;
os prazos de execucgao das acoes;
0s responsaveis pela execugao e implantacao;
0S recursos necessarios ao desenvolvimento e implantagao;
procedimentos basicos a serem adotados;
os indicadores de desempenho;
os resultados finais esperados.

Diretrizes de Gestao

O bom funcionamento da Ouvidoria também se pauta pela adocdo de
algumas diretrizes.

Atuacao desburocratizada
Os procedimentos adotados pela Ouvidoria estdo definidos, de modo a
permitir uma agao desburocratizada. Em virtude de ser um recurso néo juridico e de

nao deliberar sobre as solicitagdes, a Ouvidoria, a fim de obter agilidade, pode fazer
uso de mecanismos simplificados, como atuar de forma verbal.
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Sigilo profissional

A Ouvidoria devera garantir a todos os usuarios carater de sigilo e discrigao
daquilo que Ihe for transmitido. Esse requisito € essencial a medida que protege o
usuario de eventuais prejuizos caso seja identificado pelo reclamado. Em geral, a
Ouvidoria mantem sigilo sobre a identidade do usuario, salvo quando a sua
identificacao for necessaria, devendo nesses casos a identificagcdo ser previamente
autorizada pelo préprio.

Recebimento de dentlincias an6nimas

Em decorréncia do Principio Constitucional contido no art. 5°, inciso IV, da
Constituicao Federal, que veta o anonimato, a denuncia anénima nao pode constituir
prova suficiente para dar inicio a uma investigagao formal. Por outro lado, deve ser
destacado que o Direito Administrativo também prevé que toda autoridade que tiver
ciéncia de irregularidade no servico publico esta obrigada a promover a sua
apuracao. Assim, deve ser dada especial importancia ao tratamento das denuncias
anbnimas, com foco na observacao do fato relatado e ndo na autoria da denuncia.

Ao tomar conhecimento de alguma irregularidade, a Ouvidoria deve informar
os fatos a area competente.

Antes da instauracdao de qualquer procedimento formal, € necessaria a
adocgao de procedimentos preliminares que permitam verificar a admissibilidade das
alegacdes e o resguardo do sigilo da informacéo e dos envolvidos.

De toda sorte, ndo se pode perder de vista que a pratica da delecdo andénima
advém da inseguranga e do medo do denunciante em identificar-se ao informar
irreqularidades de que tem conhecimento a autoridade publica, visto que,
normalmente, o poder publico mostra-se incapaz de resguardar o sigilo e a
integridade fisica de seus cidadaos.

Notas Explicativas: A orientagdo da Ouvidoria do CREA-PA, no que tange aos
procedimentos a serem adotados quando do recebimento de manifestagcao anénima,
€ a seguinte:

1. nenhuma manifestagdo andnima pode justificar, isoladamente, a abertura de
processo ou procedimento formal na Ouvidoria.

2. podera ser adotada medida informal de verificacdo da ocorréncia do(s) fato(s)
alegado(s). Contudo, se encontrado elemento de verossimilhanga podera a
Ouvidoria solicitar abertura de processo ou procedimento cabivel.

3. a manifestagdo anbnima ndo devera ser conhecida no processo ou
procedimento formal de Ouvidoria (ndo deve ser juntada aos autos), sendo
este baseado tdo-somente nos fatos efetivamente verificados na acéo
sumaria realizada previamente.

4. manifestacdo an6nima que apenas veicula conteudo calunioso, difamatdrio ou
injurioso contra agente publico devera ser arquivada de oficio.

Sugestoes sobre denuncias: sigilo e anonimato

SABE-SE QUE A OUVIDORIA DO CREA-PA NAO RECEBE MANIFESTAGOES
ANONIMAS. ENTRETANTO CABE A SUGESTAO A SEGUIR:

As denuncias sem a identificagdo do denunciante seriam consideradas
anbnimas. Essas denuncias sO seriam aceitas ap0s a analise preliminar da
Ouvidoria e a confirmacgao de indicios de veracidade, o que é condicdo fundamental
para iniciar o processo de investigacdo. No entanto, a falta de dados do denuncianteQ
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impossibilita uma resposta final da Ouvidoria e pode dificultar ou inviabilizar a
conclusao desse processo.

Diferente das andnimas, as denuncias sigilosas s&o aquelas em que os dados
de identificacdo do denunciante sdo mantidos em sigilo. Para que a Ouvidoria
garanta esse direito, € preciso que o denunciante solicite ou marque a opgéo de
confidencialidade ao preencher o formulario da Ouvidoria. Todas as denuncias
sigilosas s&o aceitas e investigadas. Para isso, é importante informar o maximo de
dados possivel ao cadastrar a manifestacio e a identificacdo correta. Desta forma, a
demanda podera ser analisada com mais eficiéncia, além de garantir uma resposta
no final do processo.

Como os colaboradores do Sistema também utilizardo o formulario, é importante
diferenciar a identificacdo da demanda, para que nao haja represalias. Além disso,
essa também pode ser uma forma de incentivar os profissionais de instituicdbes de
saude a denunciarem atos ilegais.

Qualidade do atendimento

A qualidade do atendimento é um fator importante para o sucesso da Ouvidoria,
portanto, deve ser uma pratica continua de toda equipe de trabalho, em especial do
Ouvidor. Algumas acgdes e atitudes podem facilitar o alcance e a manutengdo de um
bom atendimento ao usuario, tais como:
estabelecer padrdes de atendimento;
capacitar a equipe de atendimento da Ouvidoria;
facilitar os acessos a Ouvidoria;
ouvir com paciéncia e atengao todas as demandas;
responder as demandas de maneira clara e objetiva;
avaliar o nivel de satisfagao do usuario perante o atendimento prestado.

Divulgagao da Ouvidoria

A base do servigo prestado pela Ouvidoria € a manifestacdo do usuario,
assim, €& fundamental que ele conheca a finalidade, funcionamento e formas de
contato da Ouvidoria.

Mais do que isso, € importante que ele acredite na eficacia do servigo
oferecido. Desse modo, a divulgagdao da Ouvidoria para seu publico-alvo, seja ele
interno ou externo, deve ser uma atividade permanente e bem planejada.

Capacitagao continua

Para alcancar os objetivos tragados é importante que o Ouvidor esteja
empenhado em proporcionar oportunidades de capacitacdo para sua equipe e para
si proprio. Essas capacitagdes podem ser formais, por meio de cursos, seminarios,
palestras ou informais.

As capacitagdes informais sdo aquelas que ocorrem no dia a dia, durante o
expediente de trabalho, decorrentes de diversas situagdes, tais como:
e analise e debate de temas de interesse;
e observacao de atitudes e procedimentos adotados;
e repasse de informacbes técnicas entre os componentes da equipe, entre
outros.
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Ambiente Colaborativo do Sistema CONFEA/CREA/MUTUA

Com o intuito de organizar e prover informagdes para todas as Ouvidorias do
Sistema, o Ambiente Colaborativo do Sistema CONFEA/CREA/MUTUA podera
servir como base de dados para troca de informacgdes e solucoes.

Neste espaco, poderemos compartilhar documentos, processos mapeados,
fluxos de trabalho, contatos com as equipes de Ouvidorias do Sistema, fluxogramas,
modelos de respostas para perguntas frequentes, informagdes importantes
referentes ao tema Ouvidoria. Também nele poderdo ser debatidos assuntos
pertinentes nos féruns de discusséo.

O Ambiente Colaborativo pode ser acessado pelo endereco
http://creapa.com.br. Qualquer colaborador do Sistema CONFEA/CREA/MUTUA
pode cadastrar-se e juntar-se ao Grupo da Ouvidoria do CREA-PA

Gestao da qualidade da Ouvidoria

Este processo tem por objetivo estabelecer padrées de qualidade e garantir a
sua implementacgao, visando ao adequado funcionamento e ao gerenciamento da
rotina da Ouvidoria.

Para o funcionamento desse processo, devem ser atendidas algumas
condicdes, tais como:

e 0 estabelecimento de padrdes de servigo e indicadores de desempenho para
0s principais processos da Ouvidoria;

e 0 monitoramento dos principais processos operacionais da Ouvidoria, com
base nos indicadores preestabelecidos;

e a determinagdo das acbes corretivas e preventivas necessarias para o
alcance dos objetivos estabelecidos, com base na avaliagado realizada no
monitoramento;

e a reavaliagdo peridodica dos padroes de servico, buscando a melhoria
continua das atividades da Ouvidoria;

e a escolha e o acompanhamento dos indicadores com base nas metas que
foram definidas e no enfoque que a gestao determinou para a Ouvidoria.

Diante do exposto, alguns procedimentos merecem destaque:

e a Ouvidoria realizar planejamento e revisao periddica das metas para atender
as necessidades do sistema de informagdes gerenciais;

e a Ouvidoria buscar sempre a melhoria continua do seu padrdo de
desempenho por meio de informagdes gerenciais;

e 0 acompanhamento e analise do desempenho da Ouvidoria devem ser
realizados, identificando-se os pontos criticos para atuacéao;

e a Ouvidoria implementar instrumentos para que seus usuarios possam avaliar
o desempenho

Relatérios gerenciais

Periodicamente, faz-se necessaria a elaboragdo de relatérios
circunstanciados, ilustrados com graficos, tabelas e numeros, para dar consisténcia
ao processo de mudancas que a instituicido pretende implementar, visando a
melhoria dos seus servigos. Esses relatorios devem apresentar ndo apenas
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quantitativos, mas também aspectos qualitativos, inclusive apontando as sugestdes
de melhorias e os pontos de maior desafio percebidos pela Ouvidoria.

Os relatorios podem abordar, por exemplo, os assuntos mais frequentes
tratados no periodo, a situacdo de encaminhamento das manifestacdes, os
departamentos para onde foram encaminhadas as demandas, o prazo meédio de
resposta, a evolugao do quantitativo de demandas, entre outros.

A periodicidade de elaboracdo do relatério depende da necessidade da
instituicao, a ser definida pelo gestor maximo. Contudo, verifica-se nas instituicdes a
adocao de relatérios mensais, bimestrais ou trimestrais.

A Ouvidoria-Geral do CONFEA/CREA/MUTUA divulga, trimestralmente, no Portal
CONFEA do CREA-PA (www.creapa,com.br) e na Intranet da Instituicdo, os dados
gerais do servigo dos dois meses antecedentes contendo:

e 0 numero total das demandas recebidas em cada més e a soma das

demandas dos dois meses

e 0 movimento das demandas recebidas por més, com 0O numero de

solicitagdes registradas de acordo com cada grupo de usuarios

e 0 movimento das demandas por categorias, com o numero de solicitagbes

e 0 movimento das demandas por meio de acesso, com o numero de contatos

realizados pessoalmente, através de e-mail, pelo formulario online e
correspondéncia

e as categorias das demandas recebidas por unidade, com o numero de

solicitagdes registradas em cada categoria, relacionadas as unidades
envolvidas.

RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

Os conselhos de fiscalizagdo do exercicio profissional desempenham um
importante papel publico na sociedade, qual seja de controle, orientagcdo e
aprimoramento do exercicio e das atividades profissionais, O CREA-PA, como
determina sua natureza, averigua as condi¢gdes do exercicio profissional nas areas
da Engenharia, Agronomia, Geologia, Geografia e Meteorologia.

Devido a natureza do servigo prestado a sociedade, assim como para obter
retorno da qualidade dos servicos que presta para esta, o CREA PA disponibiliza,
desde 2008, o setor de Ouvidoria, permitindo que o cidadao, com suas criticas,
sugestdes, reclamagbes e solicitacbes, colabore com a melhoria dos servigos
prestados, garantindo, de forma substancial, a participagdo da sociedade no controle
de qualidade dos servigos prestados pela entidade de conformidade com o que
preceitua a CF.Art. 37° - llI.

SISTEMA PARA GESTAO DE OUVIDORIAS

O Sistema para gestdo de Ouvidorias, que foi adquirido junto a OMD solugdes
em Ouvidorias o programa OMD v2.5. de forma definitiva, entrando em
funcionamento em abril/2017 e dando continuidade neste programa, adquirimos no
ano de 2018, a aquisicdo de uma nova programacgao através de termo aditivo com
as novidades do programa:

Como o controle de prazos e identificacdo de pendéncias;

Envio de e-mails automaticamente as areas responsaveis;

Priorizagdo no tratamento de manifestagdes urgentes;

Visualizac&o de casos solucionados, nao solucionados e improcedentes;
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e Permite a visualizagdo da distribuicdo geografica das manifestagdes por
estado, municipio, bairro;
e Aplicacdo de pesquisa de satisfacdo do cliente-cidaddo com relagdo a
resposta encaminhada pela Ouvidoria.

O sistema possui um Modelo de nuvem (cloud), indicado para instituicbes que
desejam focar o seu negécio, delegando o gerenciamento da infraestrutura a OMD,
detentora do software, com as seguintes caracteristicas:

e Disponibilidade 24hs.
Reduc¢ao do prazo de implantacao.
Hospedagem em “data center” com rotinas de seguranga e backup.
Suporte técnico com profissionais especializados.
Atualizagbes para novas versoes.
Monitoramento 24hs por dia proporcionando estabilidade.
Niveis de acesso diferenciado por area;
Oferecendo tratamento especial para manifestag¢des sigilosas;
Acesso interno somente para usuarios autorizados e acesso externo por
meio de numero de protocolo seguro;
e Log de auditoria, com registro das alteragdes realizadas pelos usuarios em
todas as operacgodes do sistema.

Através desse sistema foi possivel verificar a demanda registrada e atendida pela
Ouvidoria durante o ano de 2021 onde as principais manifestagdes registradas no
programa sao: reclamacgao, informagcdo, consulta, elogio e sugestbes, que
totalizaram 281 manifestacbes recebidas nesse periodo, destacando-se o
atendimento no prazo estipulado de manifestacoes.

AS PRINCIPAIS ESTATISTICAS DOS
ATENDIMENTOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA

Este relato apresenta de forma sumaria as principais estatisticas dos
atendimentos realizados pela Ouvidoria, referente ao ano de 2021, extraidas do
controle executado pelo e-mail e do SISTEMA DE OUVIDORIA, que € o programa
da OMD Solug¢des em Ouvidorias

DEMONSTRATIVO DAS DEMANDAS POR TIPO DE
SOLICITAGAO:

Com o objetivo de melhor compreensdao das demandas recebidas pelo sistema
eletrénico da Ouvidoria, foram elaborados quadros demonstrativos, conforme o tipo,
o carater da solicitacdo e o tipo de solicitante. A seguir os quadros estao
discriminados e acompanhados dos comentarios pertinentes a cada um e de forma
acumulada:

Atividades desenvolvidas, pelo SITAC de JANEIRO a
DEZEMBRO/2021

Atualmente a operacionalidade de demanda do SITAC via protocolo no site do
CREA-PA nao é mais necessaria. O Programa da Ouvidoria e o e-mail ja bastam.
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O Programa da OMD de JANEIRO a
DEZEMBRO/2021/SISTEMA DE OUVIDORIA.

As principais manifestacbes registradas e atendidas pela Ouvidoria no
periodo de JANEIRO a DEZEMBRO/2021 no programa sao: Reclamagao,
Informacgdo, Consulta, Elogio e Sugestdo que totalizaram 281 manifestacdes
recebidas nesse periodo, destacando-se o atendimento no prazo estipulado de
manifestacdes.

Instituida pela Portaria n° 81/2008 e decisédo de Diretoria n° 09/2008, tem por
objetivo alinhar as agbes desenvolvidas pelo Regional aos preceitos das normas
estabelecidas aos 6rgaos da Administragao publica federal.

A Ouvidoria atua no poés-atendimento e na mediagcdo de conflitos entre o
cidadao e a instituicdo, procurando personalizar o atendimento ao usuario. Trata,
principalmente, de assuntos que possuam a caracteristica de causar transtorno,
dano, inconveniéncia ou impasse, ao 6rgao, seus dirigentes e servidores bem como
as normas da instituigao.

Ouvidoria é conferida a tarefa de interpretar as demandas de forma sistémica,
para inferir eventuais oportunidades de melhorias dos servigos e, em nome desses,
sugerir mudangas. Também estimula iniciativas descentralizadas, voluntarias e
efetivas de aprimoramento da maquina publica, dos profissionais e dos servicos
prestados, tornando-se um instrumento de incluséo social.

ANALISE DAS MANIFESTACOES PARA A
OUVIDORIA

DEMANDA DE MANIFESTAgf)ES POR E-MAIL,
PROTOCOLO E PORTAL/MES;

ITEM JAN | FEV |MAR [ABR |[MAI|JUN [JUL [AGO [SET [OUT |[NOV |DEZ | TOTAL
EMAIL 0 0 Of 35 39| 47| 28 301 33| 38 14| 22 286
PROTOCOLO 4 1 1 3 7 5 9 9 9 6 7 3 64
PROGRAMA 341 28 21 231 26| 32| 16 221 171 21 191 22 281
DA OMD
SOLUCOES —
PORTAL
TOTAL 381 29 22( 61| 72| 84| 53 61| 59| 65| 40 47 631
1.1 - Email: 286
1.2 — Protocolo: 64
1.3 — Portal: 281
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Atendimento de Manifestacgdes

mEMAIL  m PROTOCOLO PROGRAMA DA OMD SOLUCOES — PORTAL
47
39 38
34 35 32 o 33
28 e 28
51 23 22 21 22 22
19
16 17
14
S . 9 9 9 . S
0 0 0 I I I
ml ° 0 °_ 0 Hm 1 I
JAN FEV  MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

DEMANDA DE MANIFESTACOES POR
TELEFONE/MES

Este tipo de demanda ndo foi contabilizado, devido ao telefone
frequentemente, pois 0 mesmo se encontrava mudo, devido ao problema que houve
durante o ano de 2021

DEMANDA DE MANIFESTAGOES EM RELAGAO A
NATUREZA DAS MANIFESTAGOES/ANO

SISTEMA DO PROGRAMA DA OUVIDORIA - OMD
SOLUCOES PARA OUVIDORIAS

O CREA-PA ja possui um software para a Ouvidoria desde o ano de 2017 e
anualmente o mesmo possui atualizacbes com novidades da empresa para que o
mesmo possa desenvolver suas fungbes com maior qualidade para o este Conselho;

e suporte técnico remoto, via atendimento telefébnico ou via remota, por
intermédio de programas de computador destinados a conversagao, de
segunda-feira a sexta-feira, das 8:30h as 12:00h e das 13:00h as 17:30h
(Horario de Brasilia/DF);

e manutencdo da integridade do banco de dados (backup diario) e
monitoramento do sistema 24 horas por dia, sete dias por semana para
solucionar duvidas ou eventuais problemas relativos ao Sistema;

e atualizacdo que consiste em um pacote de software e/ou arquivos com novas
funcionalidades e /ou desenvolvidas por iniciativa da OMDv2.5 adquirido pelo
CREA-PA junto a OMB.
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ANALISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS

O atendimento prestado pela ouvidoria do CREA-PA inicia-se pelo
recebimento da manifestacdo, por meio dos canais de atendimento disponivel
(portal, e-mail e protocolo)

Todas as demandas sao lidas e analisadas de forma a verificar se a demanda
€ pertinente ou ndo a Ouvidoria.

Caso a demanda nao seja pertinente a ouvidoria, sdo tomadas as
providencias necessarias como o envia de resposta padrdo ao cidaddo com a
orientagcdo de entrada em contato com a geréncia relacionada ao assunto, a fim de
obter a informacao.

Caso a demanda seja pertinente a ouvidoria, € encaminhada a manifestagao
a unidade responsavel, para o tratamento e apuragéo por parte do gerente. Apds a
resposta ser analisada previamente pela ouvidoria que, se achar conforme,

comunica ao interessado e providencia o arquivamento da demanda.
As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do CREA-PA foram classificadas
em 06 tipos de classificagao

ITEM JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
ANUAL

INFORMACAO 8 10 3 3 9 5 4 8 2 4 9 3 116
RECLAMAGAO | 8 8 7 10 12 22 7 10 6 10 5 11 68
CONSULTA 13 5 6 5 2 5 2 1 6 6 1 6 58
DENUNCIA 0 3 2 3 2 0 3 2 3 1 3 2 24
ELOGIO 3 1 0 2 1 0 0 1 0 0 1 0 9
SUGESTAO 2 1 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
TOTAL 34 28 21 23 26 32 16 22 17 21 19 22 281

ITEM TOTAL MANIFESTAQAO MANIFESTAQAO

MANIFESTAQAO RESPONDIDA | SEM RESPOSTA
ANUAL

INFORMAGCAO 116 107 9

RECLAMAGCAO 68 57 11

CONSULTA 58 32 6

DENUNCIA 24 21 3

ELOGIO 9 8 1

SUGESTAO 6 6 0

TOTAL 281 231 30

MCN/mcn Trav. Dr. Moraes, 194 - CEP: 66035-080 - Belém/PA - Site: www.creapa.com.br e



N

\
RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA /2021 — CREA-PA @ Ouvidoria

O quadro abaixo demonstra o status das manifestagbes que permanecem em
andamento, no periodo de 2020 a 2021.
Esse cenario abaixo coloca a Ouvidoria em debito com as demandas que nos
procuram e nao tivemos retorno da sua manifestagao.
TOTAL 2020 2021

Procuradoria Juridica 4 2 2
Geréncia de Apoio ao Colegiado 3 0 3
Superviséo de Regional Santarém 1 0 1
Gerencia de Registro e Cadastro 30 15 15
Gerencia de Fiscalizacao 2 1 1
GERENCIA DE APOIO AO COLEGIADO -

JEFERSON 1 0 1
GERENCIA DE APOIO AO COLEGIADO - PAULO

DE TARSO 2 2 0
GERENCIA DE APOIO AO COLEGIADO -

DOUGLAS 1 1 0
MARCEL BELLINI SILVA DA COSTA 2 2 0
Gerencia de Polos 1 1 0
Procuradoria Juridica - Eliane Silva 1 0 1
TOTAL 49 24 24

Obs:
¢ Demanda que entraram pelo Programa de Ouvidoria: 281
e Demanda que foi respondida: 231
¢ Demanda que ficou para o ano de 2021: 24

PRINCIPAIS CAUSAS PARA O REGISTRO DE
MANIFESTACOES NO ANO DE 2021

Para melhor analise e tratamento das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria
€ realizada a classificacdo em assuntos especificos. Quando necessario, a
ocorréncia cadastrada e encaminhada as unidades diretamente envolvidas.
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=
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m Informacao Qtde
Informacao
Ordem Assunto Qtde %
1 Qutro 15 22,06%
2 ACESSO A INFORMACAO 11 16,18%
3 DEMORA NA CONCLUSAO DE PROCESSOS 8 11,76%
4 BOLETO DE ANUIDADE 5 7,35%
5 DEMORA NA IMPRESSAO DE CARTEIRA 4 5,88%
6 INFORMACOES SOBRE ART 4  5,88%
7 ATUALIZACAO DE ANUIDADE 4  5,88%
8 INFORMACOES SOBRE PROCEDIMENTOS 3 4,41%
9 ESCOLAS E CURSOS CADASTRADOS 2 2,94%
10 REGISTRO NAO CONCLUIDO 2 2,94%
11 ERROS NO SISTEMA 2 2,94%
12 INFORMACOES INCORRETAS 2 2,94%
13 COBRANCA INDEVIDA 2 2,94%
14 DUVIDAS NO PREENCHIMENTO DE ART 1 1,47%
15 DUVIDAS NO PREENCHIMENTO DE PROTOCOLO 1 1,47%
16 CONSTRANGIMENTO ILEGAL 1 1,47%
17 ADICIONAR INFORMACOES AO SITE 1 1,47%
Total 68 100%
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W Consulta Ctde
Consulta
Ordem Assunto Qtde %
1 Qutro 16 27,59%
2 BOLETO DE ANUIDADE 13 22,41%
3 ACESSO A INFORMACAO 11 18,97%
4 DEMORA NA CONCLUSAO DE PROCESSOS 4 6,9%
5 INFORMACOES SOBRE PROCEDIMENTOS 3 517%
6 ATUALIZACAO DE ANUIDADE 2 3,45%
7 ASSUNTOS INTERNOS 2 3,45%
8 INFORMACOES SOBRE ART 1 1,72%
9 DEMORA NO ATENDIMENTO TELEFONICO 1 1,72%
10 DEMORA NA IMPRESSAO DE CARTEIRA 1 1,72%
11 ESCOLAS E CURSOS CADASTRADOS 1 1,72%
12 ERROS NO SISTEMA 1 1,72%
13 REGISTRO NAO CONCLUIDO 1 1,72%
14 NAO CONSIGO FALAR COM AS GERENCIAS 1 1,72%
Total 58 100%
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Denuncia
Ordem Assunto Qtde %
1 Outro 8 33,33%
2 DEMORA NA CONCLUSAO DE PROCESSOS 7 29,17%
3 MA CONDUTA DE FUNCIONARIO 3 12,5%
4 INFORMACOES SOBRE PROCEDIMENTOS 2 8,33%
5 ACESSO A INFORMACAO 2 8,33%
6 MAL ATENDIMENTO 1 4,17%
7 CONSTRANGIMENTO ILEGAL 1 4,17%
Total 24 100%
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2,5
2 2
2
1,5
1 1
1
0,5
0
Outro (33,33%) ACESSO A INFORMACﬁO DEMORA NA CONCLUSAO ASSUNTOS INTERNOS
(33,33%) DE PROCESSOS (16,67%) (16,67%)
1 2 3 4
M Sugestdo Qtde
Sugestao
Ordem Assunto Qtde %
1 Qutro 2 33,33%
2 ACESSO A INFORMACAO 2 33,33%
3 DEMORA NA CONCLUSAO DE PROCESSOS 1 16,67%
4 ASSUNTOS INTERNOS 1 16,67%
Total 6 100%
Elogio Qtde
M Elogio Qtde
7
1 1
Qutro (77,78%) BOLETO DE ANUIDADE (11,11%) DUVIDAS NO PREENCHIMENTO DE ART
(11,11%)
1 2 3
Elogio
Ordem Assunto Qtde %
1 Qutro 7 77,78%
2 BOLETO DE ANUIDADE 1 11,11%
3 DUVIDAS NO PREENCHIMENTO DE ART 1 11,11%
Total 9 100%
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QUANTIDADE DE MANIFESTACOES ATENDIDAS

No ano de 2021 a ouvidoria do CREA-PA totalizou o recebimento de 281

manifestagcdes, sendo respondidas

ITEM TOTAL MANIFESTAGAO | MANIFESTAGAO

MANIFESTAGAO| RESPONDIDA | SEM RESPOSTA
ANUAL

INFORMAGAO 116 107 9

RECLAMAGAO 68 57 11

CONSULTA 58 32 6

DENUNCIA 24 21 3

ELOGIO 9 8 1

SUGESTAO 6 6 0

TOTAL 281 231 30

RELATORIO POR CLASSIFICACAO:

CLASSIFICAGAO | QUANTIDADE %
INFORMAGAO 116 41,28%
RECLAMAGAO 68 24,2%

CONSULTA 58 20,64%
DENUNCIA 24 8,54%
ELOGIO 9 3,2%
SUGESTAO 6 2,14%

TOTAL 281 100 %
CLASSIFICACAO

140
120
100

80

116
68
58
60
40
24
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0 [ | —

RECLAMACAOQ INFORMACAO CONSULTA  DENUNCIA ELOGIO SUGESTAO

B QUANTIDADE
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ORIGEM DAS MANIFESTACOES

Quanto ao perfil dos solicitantes, verificamos que aproximadamente 87,54%
das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do CREA-PA foram feitas por Pessoas
Fisicas e Pessoa Juridica 9,61%, seguido por Anénimo com 2,85%.

TIPO DE QUANTIDADE %
MANIFESTACAO
PESSOA FiSICA 246 87,54%
PESSOA 27 9,61%
JURIDICA
ANONIMO 8 2,85%

TIPO DE MANIFESTANTE

m Qtde

246

27

Passoa Juridica (9,61%)

8

Pagsoa Fisica (87,51%) Andnimo (2,85%)

Ao receber a manifestagdo, a Ouvidoria informa ao solicitante o numero da
manifestacdo do seu atendimento através do portal, que o informa automaticamente
em seu e-mail

E as orientagbes quanto a analise e o tramite das informacbes de sua
manifestacao.

INDICES DE PESQUISA DE SATISFAGAO 2021

TIPO DE MANIFESTACAO | QUANTIDADE
INSATISFEITO 9
TOTALMENTE SATISFEITO 2
PERCIALMENTE 2
SATISFEITO
NAO RESPONDER 1
TOTAL 14
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TIPO DE MANIFESTAGAO

Insatisfeito (64,29%)

H Qtde

2 2
Il B :
]

Totalmente Satisfeito Parcialmente Satisfeito

(14,29%)

CONSIDERAGCOES GERAIS

(14,29%)

Nao Responder
(7,14%)

Este relatério tem como objetivo principal a busca pela transparéncia das
atividades desenvolvidas por esta ouvidoria ao longo do ano de 2021.

A ouvidoria do CREA-PA vem, aqui, mostrar sua missao de ouvir, tratar e
esclarecer as demandas que sao recebidas por esta unidade. Temos como equipe,
a preocupacgao e esforco para tratar cada ocorréncia de forma imediata, e quando
nao € possivel, encaminha-las para as unidades responsaveis.

As atividades realizadas por esta ouvidoria precisam contar sempre com o
apoio e a contribuicdo das demais unidades organizacionais deste CREA-PA que,
ao serem demandas, necessitam analisar e esclarecer as manifestagdes recebidas.

Ao analisarmos os indices apresentados neste relatério no ano de 2021,

veremos que:

As principais causas para o registro das ocorréncias foram informacoes

QUANTIDADE PORCENTAGEM
E-MAIL 286 43,80%
PORTAL 281 43,03%
PROTOCOLO 86 13,17%
TOTAL 653 100%

O canal mais utilizado para o envio das manifestagdes foi o do E-mail, com

43,80%

O maior indice da natureza das manifestacdes recebidas se concentra em
reclamacgdes e informagdes, como podera visualizar abaixo:

CLASSIFICACAO QUANTIDADE %
RECLAMACAO 116 41,28%
INFORMACAO 68 24,4%
CONSULTA 58 20,64%
DENUNCIA 24 8,54%
ELOGIO 9 3,2%
SUGESTAO 6 2,14%
MCN/mcen Trav. Dr.
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| TOTAL | 281 | 100% |
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RECLAMACAO INFORMACAO CONSULTA  DENUNCIA FLOGIO SUGESTAD

B QUANTIDADE

e O maior solicitante de manifestagdes foi a pessoa fisica, como poderemos
visualizar abaixo:

TIPO DE QUANTIDADE %
MANIFESTACAO
PESSOA FISICA 246 87,54%
PESSOA 27 9,61%
JURIDICA
ANONIMO 8 2,85%

TIPO DE MANIFESTANTE

m Otde
246
27
2
(B e—
Pessoa Fisica (87,54%) Pessoa Juridica (9,61%) Andnima (2,85%)
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e O maior indice de resolubilidade das ocorréncias cadastradas foi de 98,02%,

como poderemos visualizar abaixo:

RECLAMAGCOES | QUANTIDADE %
PROCEDENCIA 248 98,02%
SOLUCIONADA
IMPROCEDENTE 4 1,58%
NAO 1 0,40%
SOLUCIONADA

RECLAMACOES
W Qtde
248
4 1
Procedente Solucionada Improcedente(1,58%) Procedente Ndo Solucionada
(98,02%) (0,40%)

COMPARTIVO DOS REGISTROS
DEMANDAS NO ANO DE 2020 COM 2021.

DAS

As manifestagdes relacionadas a ouvidoria no periodo somam uma total 319

em 2020, no mesmo periodo, foi registrado um total de 281 manifestagdes.

Entao tivemos um grafico de evolugcdo das manifestagdes pelo portal, que nos

mostra que tivemos uma diminuicdo de 11,91% do ano de 2020 para o ano de 2021.

Ordem Més 2020 2021 Evolugao
1 Janeiro 34 34 0%
2 Fevereiro 33 28 -1515%
3 Margo 36 21 -4167%
4 Abril 24 23 -4.17%
5 Maio 27 26 -3,7%
6 Junho 35 32 -857%
7 Julho 29 16 -44,83%
8 Agosto 18 22 22,22%
9 Setembro 27 17 -37,04%
10 Outubro 249 21 -12,5%
11 Novembro 16 19 18,75%
12 Dezembro 16 22 37,5%
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Total 319 281 -11,91%

Grafico de Evolugédo
2020 M 2021 —— Evolugdo
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A Ouvidoria busca aprimorar as atividades de forma a oferecer um servico de
qualidade aos profissionais, as empresas e aos cidadaos que procuram esse canal
para encaminhar suas demandas de manifestagdes.

Nossa mete é alcangar a satisfacdo do atendimento. E um trabalho que
precisa ser feito em conjunto, tanto desta equipe da ouvidoria como de todas as
unidades organizacionais deste CREA-PA. S6 assim, poderemos buscar esforgos
para alcancar o indice de resolubilidade de 100%.

PRINCIPAIS ACOES
- Lei de Acesso a Informacao - Acordao do TCU
014.856/2015-82 — Agcoes no CREA-PA

e Portaria 64/2016, Fevereiro/2016 — cria a Comissao para apresentar
projeto de implantacdo e acompanhamento da LAl em atendimento ao
Acordao do TCU;

e Portaria 174/2016 aprova a lA-Instrucdo Administrativa - 004/2016
instrui sobre a aplicabilidade da Lei no ambito do CREA-PA, que dispde
sobre o acesso a informacéo, previsto no inciso XXXIIl, do caput do art.5°
da Constituicio Federal;

e Constituicado da Comissao Permanente de Avaliagao de Documentos
Sigilosos — CPADS. Todas estas agbes foram Coordenadas pela
Ouvidoria cumprindo a determinacdo da Presidéncia do CREA-PA, em
tempo habil, com a finalizagdo do novo portal de Acesso a Informacao.

e O novo portal foi langado em 10/08/2016 cumprindo o prazo determinado,
ou seja, com a aquisi¢ao do Programa da OMD.
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CONSIDERAGOES FINAIS:

O efetivo de pessoal desta Ouvidoria, conforme plano de cargos, € de Ouvidor
e Estagiario, e se encontra completo para o atendimento das demandas recebidas e
o cumprimento dos prazos estabelecidos no seu regimento aprovado. Atualmente
funcionamos, 30 horas por semana, com Ouvidora e estagiario.

O Espacgo fisico onde atualmente a Ouvidoria exerce suas atividades se
encontra em um lugar de excelente qualidade, como também de seguranca e
conforto aos profissionais e cidadaos que procuram informagdes e respostas para
suas duvidas por meio de reclamacdes presenciais.

As reclamacgdes mais acentuadas direcionam para:

e 0s prazos de conclusao de entrega de carteiras de identificagao,

e preenchimento de ART,

e questionamento sobre processo de fiscalizagdo que estdo com auto de

infracao

e geracao de boleto de dividas de anos anteriores.

emissao de boleto (como imprimir, como gerar o parcelamento e como
encontrar os boletos no site do CREA-PA),
analise de protocolos de pedido de primeiro registro e anotagao de curso,
analise de CAT,
atendimento telefénico nos setores.
Ressalte-se que na analise técnica de anotagdo de curso, registro
profissional, CAT sdo demasiadamente demoradas, causando transtorno
ao profissional que precisa exercer sua profissao e depende da conclusao
de seu protocolo.

Todos os e-mails que chegaram a caixa de entrada da ouvidora oriundas de
reclamacdes de profissionais e empresas sobre os servicos prestados por este
Regional, direcionadas a Ouvidoria do CREA-PA, sao langadas no programa para
serem respondidas e concluidas e posteriormente termos resultados do assunto.

Os atendimentos feitos pela Ouvidoria via telefone, foram concluidos e
cadastrados no Programa do site da Ouvidoria, € os ndo concluidos nao foram
cadastrados, pois nao tinhamos como resolver e sim o profissional teria que
cadastra um protocolo para que seu pedido fosse resolvido.

Os atendimentos via e-mail enviados a Ouvidoria, foram cadastrados no site
do Conselho, na pagina das manifestagcbes, ou seja, no link:
http://200.242.218.3:8082/ouvidoria/externo/cadastro.do, que ¢é direcionada ao
Programa da Ouvidoria para serem concluidas e os ndo concluidos também, para
que futuramente possamos visualizar o desempenho da Ouvidoria, como também
em resolver as demandas recebidas com maior zelo, em detrimento as dificuldades
de pessoal, como esta bem representado no grafico das manifestacgoes.

MECANISMOS DE TRANSPARENCIA DAS
INFORMACOES RELEVANTES SOBRE A ATUACAO
DA UNIDADE.
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e O Cidadao que desejar obter informacdes relevantes sobre a atuagao do
Conselho podera acessar o portal da transparéncia disponivel na pagina
do CREA que dispde das INFORMACOES ATIVAS exigidas pela Lei de
Acesso a Informacgao, Lei n® 12.527/2011 e seu decreto regulamentador
n°® 7724/2012.

e As informagdes nao disponiveis e que nao estao classificadas em grau de
sigilo, TRANSPARENCIA PASSIVA, poderéo ser informadas por meio de
pedido ao e-sic (Servico de Informagdo ao Cidadao) preenchendo o
formulario especifico, o qual sera analisado e disponibilizado ao cidadao
no formato de sua preferéncia.

MEDIDAS PARA GARANTIR A ACESSIBILIDADE
AOS PRODUTOS, SERVICOS E INSTALACOES.

O CREA PA dispde de estrutura para atender os cidadaos portadores de
deficiéncia.

A Sede em Belém e suas Inspetorias possuem espacgo acessivel com rampas
para cadeirantes, banheiros adaptados e elevadores, garantindo acesso rapido e
facil aos usuarios portadores de deficiéncia.

SUGESTOES FEITAS NESTE RELATORIO

Nas viagens que o Senhor Presidente for representar o CREA-PA, em
instituicdo de ensino, apresentar palestra sobre um assunto que mais esteja em
evidéncia nas manifestagbes do Conselho, como: ART, CAT, registro de
profissionais e entrega de carteiras de identificagcao profissional;

Em visita aos grandes projetos, o Presidente autorize a ida de um colaborador
para fazer atendimento em loco, para minimizar as manifestagdes existentes e a
entrega de carteiras dos colaboradores daquele grande projeto, juntamente com
uma equipe de fiscais para realizarem o servico de fiscalizagcdo e orientacdo de
como as empresas prestadoras de servigcos e profissionais devem utilizar os servigcos
do CREA-PA;

Realizar palestras, foruns para debater a visao do cidadido. Esta proposta
permitira ao CREA-PA identificar e compreender os valores e as necessidades a
serem desenvolvidas;

Atendimento telefébnico, o mais grave problema, principalmente no que
envolve a liberacdo de ARTS;

Estimular a comunicagcdo dos clientes com a instituicdo, sendo receptivo as
opinides da clientela e considerando-os na melhoria do atendimento e dos servigos
oferecidos;

Confeccionar folder, banner, informativos via e-mail aos profissionais para que
0s mesmos possam ter ensinamentos praticos de como fazer ART, CAT, registro
profissional e impressao de boleto.

Estimular a comunicagcdo dos clientes com a instituicdo, sendo receptivo as
opinides da clientela e considerando-os na melhoria do atendimento, dos servigos
oferecidos;

Este é o relatorio.

Belém, 16 de Fevereiro de 2022.
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Ouvidoria do CREA-PA

MARY DO CARMO DE CARVALHO NEMER — Ouvidora

EQUIPE QUE PASSOU NO ANO DE 2021
MARCELO PANTOJA — Analista

HELENA MONTEIRO — Agente Administrativo
EDUARDO HENRIQUE - Estagiario
RELACAO DA EQUIPE DE GESTORES
Auditoria

Cristiane Coelho Franga
auditoria@creapa.org.br

Assessoria da Presidéncia / Contadora

Maria do Socorro Vasconcelos Colares

(91)3219-1131
controladoria@creapa.org.br

Assessoria da Presidéncia / Advogada
Eliane Cristina Pinho da Silva

(91) 99259-4099
projur@creapa.org.br

Assessoria da Presidéncia / Advogada

Bianca Maués de Sousa Ferreira
(91) 99259-4099
projur@creapa.org.br

Atendimento Pessoa Fisica, Pessoa Juridica e ART

Chat/WhatsApp

BELEM SEDE: (91) 99252-1194
ANANINDEUA:(91) 99231-6203
MARABA: (94) 3322-2678

SANTAREM: (93) 99148-9435

SECAO DE COBRANGA:(91) 99110- 852

Certidao de Acervo

cadastro@creapa.org.br
atendimento@creapa.org.br

A\
Vo :-_\": OAWAG INEwAS
MARY DO CARMO DE CARVALHO NEMER
Auxiliar Técnico do CREA-PA
Quvidor - Portaria n. 9/2018
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Consultas Institucionais para Registro

cadastro@creapa.org.br

Ouvidoria e SIC (Servigo de Informagao ao Cidadao)

Mary do Carmo de Carvalho Nemer
ouvidoria@creapa.org.br

Presidéncia

Engenheiro Civil Carlos Renato Milhomem Chaves

(91) 3219-3106
presidencia@creapa.org.br

Chefia de Gabinete

José Maria Sousa Rodrigues
(91) 3219-1130
gabinete@creapa.orqg.br

Procuradoria Juridica

Cinthia Merlo Takemura Canto
(91) 99259-4099
projur@creapa.org.br

Controladoria

Michelle Leal Veras
(91)3219-1131
controladoria@creapa.org.br

Assessoria da Presidéncia / Jornalista
Alex Mendes Ferreira
comunicacao@creapa.orqg.br
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Planejamento

Roberto Mira da Silva Puty
(91) 99131-5535
planejamento@creapa.org.br

Superintendéncia

Eliane Cristina Nunes Rodrigues Pena
superintendencia@creapa.org.br

Geréncia Contabil

Bruna Chaves de Oliveira
(91) 99291-9334
contabilidade@creapa.org.br

Geréncia Financeira

Rosinete da Silva Ribeiro
(91) 3219-3428
gerenciafinanceira@creapa.org.br

Geréncia de Infraestrutura e Manutengao

Denize Gomes da Silva
(91) 3219-3427
infraestrutura@creapa.org.br

Secao de Servigos Gerais

Haroldo Luis Ferreira
(91) 99365-7882
ssg@creapa.org.br

Geréncia de Licitagoes, Contratos e Compras

Deyze Lucylene de Oliveira
(91) 99291-3888
glcc@creapa.org.br
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Pregoeiros

Augusto Cesar Ferreira dos Santos
Deyze Lucylene Mota de Oliveira
Luciano de Araujo Souza

Vanessa Madeira

licitacoes@creapa.org.br

Secao de Pessoal

Odir Santos da Silva
sps@creapa.org.br

Geréncia de Recursos Humanos

Julia Roberta de Oliveira Pereira
(91) 99345-5341
grh@creapa.com.br

Geréncia de Tecnologia da Informagao

Ray Fran Medeiros Pires
(91) 3219-1155/ 3219-1156
gti@creapa.org.br

Geréncia de Apoio ao Colegiado

Glaucie Helena Rodrigues
(91) 3223- 6193
gac@creapa.org.br

Geréncia de Registro e Cadastro

Marcus Franklin Magalhaes Luz
(91) 99253-9052
cadastro@creapa.org.br

@\\\

Ouvidoria

MCN/mcn Trav. Dr. Moraes, 194 - CEP: 66035-080 - Belém/PA - Site: www.creapa.com.br



RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA /2021 — CREA-PA
Secao de Documentagao

Maria da Conceicéo Luz Dias
(91) 3219-3414
sedoc@creapa.org.br

Secao de Atendimento

Thays Cardoso de Lima
(91) 3219-3407
atendimento@creapa.org.br

Supervisado da Regional Ananindeua

Edilene do Socorro Damasceno Palheta
edilene@creapa.org.br

Supervisado da Regional Maraba

Osman da Costa Franco Junior
(94) 3322-2678
osman@creapa.org.br

Supervisao da Regional Santarém

Adriana Falconeri Rebelo Boy
(93) 99148-9435
adrianafalconeri@creapa.org.br

Geréncia de Fiscalizagao

Kleber Souza dos Santos
(91) 99330-4042
gfis@creapa.org.br

Secao de Fiscalizagao

Anderson Cleiton Foro de Sousa
(91) 99301-7394
fiscalizacao@creapa.org.br

@\\\

Ouvidoria
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Secao de Processos Fiscais

Odilon Ribeiro Caldas Junior
(91) 99235-6187
spf@creapa.org.br

Geréncia de Polos
Mercia Piedade do Amaral

gerpolos@creapa.org.br
Geréncia de Relagoes Institucionais

Marcelo Rodrigo da Silva Pantoja
gri@creapa.org.br

Secdo de Cobrancga

Eduardo Jorge Palheta da Silva
(91) 3219-3448/ 3219-3451/ 99110- 8527 (atendimento/whatsApp)
cobranca@creapa.org.br

Inspetoria de Altamira

(93) 99148-9435 - WhatsApp Regional Santarém

insp.altamira@creapa.org.br

Inspetoria de Ananindeua
(91) 99231-6203 (WhatsApp Regional Ananindeua)

insp.ananindeua@creapa.org.br

Inspetoria de Barcarena
(91) 99231-6203 (WhatsApp Regional Ananindeua)

insp.barcarena@creapa.org.br
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Inspetoria de Canaa dos Carajas
(94) 3322-2678 (WhatsApp Regional Maraba)

insp.canaa@creapa.org.br

Inspetoria de Capanema
(91) 99231-6203 (WhatsApp Regional Ananindeua)

insp.capanema@creapa.org.br

Inspetoria de Castanhal
(91) 99231-6203 (WhatsApp Regional Ananindeua)

insp.castanhal@creapa.org.br

Inspetoria de Conceigao do Araguaia

(94) 3322-2678 (WhatsApp Regional Maraba)

insp.araguaia@creapa.org.br

Inspetoria de Itaituba
(93) 99148-9435 - WhatsApp Regional Santarém

insp.itaituba@creapa.org.br

Inspetoria de Maraba
(94) 3322-2678 (WhatsApp Regional Maraba)

insp.maraba@creapa.org.br

Inspetoria de Monte Alegre
(93) 99148-9435 - WhatsApp Regional Santarém

Insp.montealegre@creapa.org.br

Inspetoria de Oriximina
(93) 99148-9435 - WhatsApp Regional Santarém

insp.oriximina@creapa.org.br
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Inspetoria de Paragominas

(91) 99231-6203 (WhatsApp Regional Ananindeua)

insp.paragominas@creapa.org.br

Inspetoria de Parauapebas
(94) 3322-2678 (WhatsApp Regional Maraba)

insp.parauapebas@creapa.org.br

Inspetoria de Redengao
(94) 3322-2678 (WhatsApp Regional Maraba)

insp.redencao@creapa.org.br

Inspetoria de Santarém
(93) 99148-9435 - WhatsApp Regional Santarém

insp.santarem@creapa.org.br

Inspetoria de Tucurui
(94) 3322-2678 (WhatsApp Regional Maraba)

insp.tucurui@creapa.org.br

Inspetoria de Xinguara
(94) 3322-2678 (WhatsApp Regional Maraba)

insp.xinguara@creapa.org.br
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