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1- Apresentacao

O presente relatorio, expressa um panorama geral das
atividades desenvolvidas no ano atipico de 2021 devido a
Pandemia COVID-19.

Durante esse periodo o pais passou por um processo de
paralisacdo de suas principais atividades econdmica,com
reflexo também nos seguimentos da engenharia nacional
notadamente junto aos profissionais e empresas de engenharia.
A Ouvidoria, entendida com canal de articulagcio entre o
usuario ¢ a instituicdo atuou no sentido de melhor atender,
contando desta feita, com a importante participacao dos demais
setores e Colaboradores.

A expectativa ao encaminhar este relatorio ¢ de que o mesmo
ultrapasse a fun¢do de um simples registro de dados e
manifestacdo e sirva de instrumento de analise para melhoria
na qualidade dos servigos oferecidos por este Conselho;bem

como para o aprimoramento da gestao.



Mensagem da Ouvidora.

“A Ouvidoria ¢ um importante instrumento a servi¢co da democracia”,
através dela encontra-se os “espacos plurais” e aberto necessario a
mediagdo e a resolucdo das manifestacdes dos cidaddos(as). A sua missao
vai muito além da interlocucao do Estado com o cidadao. Ela ¢, sobretudo
um importante instrumento na promogao dos Direitos Humanos, na medida
em que atua na defesa da Etica e na participa¢do Social. ”E um espaco
Universal de Direitos”.

A sua ferramenta fundamental ¢ o acolhimento e o didlogo. Nao basta s6
ouvir, saber escutar, ¢ o primeiro passo em uma estratégia ampla de
participacao social, e tem como objetivo o compartilhamento do poder a
partir de uma idéia ampla de democracia.

A Ouvidoria , sobretudo ¢ um lugar que aproxima “as pessoas que trazem
sua vozes, trazem seus sentimentos, sua anseios e seus desejos de
mudanga” ( Valdimir Souza).

O Ouvidor precisa antes de tudo gostar de gente. Ouvir, escutar

E compreender as diferentes formas de manifestagdo, respeitar, se
interessar pelas pessoas, seus sentimentos, suas angustias e as suas
necessidades.

A capacidade de acolher, dialogar, e oferecer respostas satisfatorias as
necessidades do cidadao (a); e a0 mesmo tempo, de produzir para a Estado
informagdes qualificadas, elaboradas a partir de demandas apontadas pela
sociedade, faz da Ouvidoria uma importante ferramenta de mudanga e de
apoio ao gestor publico: favorecendo uma gestao flexivel, comprometida
com a satisfacdo das necessidades do cidadao(a); e estimulando a prestagao
de servigo publico de qualidade
Alméria vitoria S. Carniato.

Ouvidora.



3- Acoes desenvolvidas no ano 2021.

3.1. Atendimento ao usuario.

No periodo de janeiro a dezembro de 2021, a Ouvidoria recepcionou
n°1098, manifestagdes via os seguintes canais de comunicagao
disponiveis: (eletronico, telefone e presencial).

Endereco: Av.: D. Pedro I, 809 Centro Joao Pessoa

Site: WWW.creapb.org.br ouvidoria@creapb.org.br

Telefone : 0800-727-2500, (85) 3533-2510 ou 2559.
4 — Analises Qualitativas e Quantitativas
4 — 1 Recebimento das manifestacoes.
No ano de 2021, o canal de comunica¢dao mais utilizado foi e-mail com

indice de 95% seguido do telefone com 5%. Informamos que durante este
periodo ndo ocorreu atendimento presencial devido a pandemia COVID-19.

Grafico- I periodo (janeiro- dezembro) 2021.
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4 — 2 Tipo das Manifestacoes

Atendimento ao usuario. As manifestacdes recebidas sdo originarias de
diferentes grupos de usuarios entre eles: profissionais, empresas de
engenharia funcionarios e o publico em geral.

No ano de 2021.

Grafico II- periodo (janeiro- dezembro) 2021

11%

M usuario
M profissional
I empresa

B andénimo

35%

O gréfico acima demonstra o grau de participacao por tipo de usuario.
Em 2021, a participagdo de usuarios foi de 41%, seguida de profissionais
35%, empresas 13% e anonimos 11%.

4-3 Caracteristicas da Manifestacoes

Das manifestagdes recebidas, destacam-se principalmente denuncias
relacionada a obras em execug¢do sem responsavel técnico, e sdo oriundas

do publico em geral; ji as demais dizem respeito ao exercicio
profissional e aos servigos prestados por este Conselho.



Grafico —III periodo (janeiro-dezembro) 2021.
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5 — Assuntos mais solicitados em 2021.
Servicos mais solicitados no ano de 2021.
Tabela 1.
Discriminacio %
Fiscalizacao de obras 32%
Registro profissional 15%
ART 13%
Informacgao sobre tramitagdo de processo 8%
CAT 6%
Visto profissional 6%
Pagamento de anuidade 6%
Registro de empresa 5%
Interrupc¢ao de registro profissional 4%
Carteira profissional 3%
Outros 2%




6 - Tipificacoes das Manifestacoes

A tabela a seguir apresenta as manifestacoes recebidas e
analisadas em trés grupos:

a- Insatisfacao do usuario;

b- Solicitacio de servicos

c- Contribuicao para melhoria dos servicos.

Tabela II periodo(janeiro- dezembro) 2021.

Tipificacao da Manifestacao ano 2021.

Grau de insatisfacdo do usuario 44%
Denuncia N°401
Reclamacao N° 83
Solicitacdo de servico 49%
Solicitagao N°179
Informacao N(;192
Consulta N°165
Contribuiciao para melhoria do servico 7%
Agradecimento N°71
Elogio N°7

O grupo de insatisfacao do usuario contempla as manifestagdes
relacionadas a denuncia (fisc. de obra) e reclamacgao.

O indice foi de 44% ¢ o reflexo em grande parte da pandemia
COVID-19, periodo em que os servigos de fiscalizagdo de obras
foram suspensos por um longo periodo, € cujo retorno foi
acontecendo gradativamente, em horario reduzido.




O grupo solicitacdo de servicos, do total das manifestagdes
recebidas, 49% foram atendidas. Corresponde a solicitagdo de
diversos servicos, pedidos de informagdes e consultas variadas.

O grupo contribuicio do usuario para melhoria dos servicos
atingiu, 7% sao contribui¢cdes dos usuarios para melhoria dos
servigcos das agdes da Ouvidoria.

7 - Consideracoes finais:

O ano de 2021 foi dificil e desafiante para a Ouvidoria, tivemos
que lidar com situagdes inusitadas com: fechamento do orgao
trabalha em home - Office, afastamento social levando-nos a cria
nova alternativas a estratégias para prosseguir desempenhando o
nosso papel de acolher os nossos usuarios com empatia €
solidariedade.

Era necessario trabalhar muito com menos; porém gragas ao
empenho e a colaboracao de todos os servidores deste Conselho
conseguimos dentro das possibilidades alcangar os objetivos que €
dar as resposta a0s nossos usuarios.

8 — Equipe de Colaboradores da Ouvidoria.

Alméria Vitoria. S. Carniato
Eng.” Agronoma. QOuvidora

Carlos Martiniano
Pedagogo. Assistente Técnico.



