ORIENTAÇÃO PARA PREENCHIMENTO DO  PTA NO 10 / FTP 10

O PTA 10 – OUVIDORIA

( CAMPO 01 – ORGÃO AUDITADO 

Exemplos: ( Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Estado Paraíba
                  ( CREA-PB
( CAMPO 02 – EXERCÍCIO - 2022
( ITÉNS 01; 02; 03; 04; 05; 06; 07; 08 e 09 – As colunas 3 e 4 dos iténs citados devem ser preenchidas retratando a realidade do Regional, e em caso afirmativo, descrever, informar e documentar.

(Na coluna 5 – OBSERVAÇÃO, deverá ser registrado de forma suscinta e clara os procedimentos sobre o quesito apontado

( ITÉNS 10 – Informar o quantitativo de manifestações registradas na Ouvidoria.

( ITÉNS 11 – Indicar a forma de entrada das manifestações registradas.

(Na coluna 5 – OBSERVAÇÃO, deverá ser registrado de forma suscinta e clara os procedimentos sobre o quesito apontado

(ANEXO – Consta anexo ao presente PTA, demonstrativo a ser preenchido discriminando as atividades/atendimentos e modos de atendimentos mensalmente. 
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	PAPEL DE TRABALHO DE AUDITORIA No 10 / FTP 10

	ÓRGÃO AUDITADO: CREA - PB
	EXERCÍCIO: 2022 

	OUVIDORIA



	
	SIM
	NÂO
	OBSERVAÇÕES

	01
	Existe uma unidade/equipe de Ouvidoria?

 Informar o ato normativo que define as atividades.
Descrever, informar e documentar.
	x
	
	Decisão plenário nº 005/2006

	
	Está formalizada?
	x
	
	

	
	Está divulgada? ( se sim, citar os meios)
	x
	
	Site de CREA-PB Facebook

	
	Está estruturada?
	x
	
	

	
	Está subordinada diretamente à autoridade superior?
	x
	
	Ao Presidente

	02
	Se existe Ouvidoria, qual a estrutura da unidade?
	
	
	Sala com computadores, telefone e material de escritorio

	
	a) Contingente de Pessoal
	x
	
	Dois colaboradores

	
	b)Formação do Pessoal
	x
	
	Uma engenheira agronoma e um pedagogo

	
	c)Vínculo e formação do Ouvidor
	x
	
	Assessoramento

	
	d)Estrutura física e instalações
	x
	
	Sala de recepção e sala de atendimento

	
	e)Atividades/rotinas da Ouvidoria
	x
	
	Atender e recepcionar as manifestações, analizar e encaminhar para o setores, monitorando a tramitação

	
	f)Ações de controle e monitoramento utilizado pela Contorladoria
	x
	
	Relatórios

	03
	O Controle da tramitação das consultas e reclamações  é feito, sistematicamente, por meio de software de acompanhamento efetivo das ações praticadas e dos resultados obtidos?
	x
	
	Articulações com os setores

	04
	São tomadas medidas para dinamizar os trabalhos da Ouvidoria?

Descrever, informar e documentar.
	x
	
	Mais ou menos, precisa avançar bastante nessa área.

	05
	Todos os usuários recebem informações sobre o encerramento das demandas?

Descrever, informar e documentar.
	x
	
	Sim, por e-mail

	06
	Existe levantamento de manifestações com maior incidência por área?

Descrever, informar e documentar.
	x
	
	

	07
	Existe relatório e informações sobrea as demandas recebidas?

Descrever, informar e documentar.
	
	x
	

	08
	A Ouvidoria encaminha relatório ao Presidente enfatizando as áreas mais críticas e que merecem atenção?

Descrever, informar e documentar.
	x
	
	

	09
	Existe interação com os departamentos e assessorias para análise, discussão e possíveis correções dos problemas mais frequentes registrados?

Descrever, informar e documentar.
	x
	
	

	10
	Registro de manifestações:
	Quantitativo

	
	Reclamação/Protestos por serviços não prestados
	  26

	
	Pedidos de Informações
	
	140

	
	Denúncias envolvendo o exercício ilegal e falta de fiscalização
	
	145

	
	Sugestões de propostas de melhoria
	
	   01

	
	Elogios
	
	  03

	Data: ..../....../......
	______________________________ Ass.do Responsável pela Informação
	__________________________  Ass. do Presidente do CREA
	__________________

Visto Auditor:


ANEXO DO PAPEL DE TRABALHO DE AUDITORIA No 10 / FTP 10

ATIVIDADES/ ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA 

Atendimentos – Exercício de 2022
	 
	Jan
	Fev
	Mar
	Abr
	Mai
	Jun
	Jul
	Ago
	Set
	Out
	Nov
	Dez
	Total 

	ATUALIZ. DE DADOS 
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	CONSULTA
	4
	2
	8
	2
	1
	4
	-
	5
	6
	9
	1
	2
	44

	DENÚNCIA 
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	DIVERSOS 
	10
	8
	14
	7
	  8
	4
	7
	10
	7
	10
	10
	13
	108

	ELOGIO 
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	1
	-
	03

	INFORMAÇÃO 
	12
	4
	5
	18
	10
	3
	9
	10
	22
	12
	11
	24
	140

	PED.DE FISCALIZAÇÃO 
	10
	18
	13
	8
	19
	12
	12
	14
	10
	14
	7
	8
	145

	RECLAMAÇÃO 
	2
	3
	2
	-
	-
	2
	2
	1
	4
	5
	2
	3
	26

	RELAT. DE CONSTATAÇÃO 
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	SUGESTÃO 
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	-
	01

	TOTAL 
	39
	35
	42
	35
	38
	25
	30
	41
	49
	50
	33
	50
	467


Modos de Atendimento – Exercício de 2022
	 
	Jan
	Fev
	Mar
	Abr
	Mai
	Jun
	Jul
	Ago
	Set
	Out
	Nov
	Dez
	Total 

	ATENDIM. PESSOAL 
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	SITE 
	30
	22
	37
	28
	34
	24
	25
	37
	42
	47
	28
	42
	396

	TELEFONE 
	9
	13
	5
	7
	4
	1
	5
	 4
	7
	3
	5
	8
	71

	FAX 
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	CAIXA DE SUGESTÕES 
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	CORRESPONDÊNICA
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	OUTROS
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	TOTAL 
	39
	35
	42
	35
	38
	25
	30
	41
	49
	50
	33
	50
	467


