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1 – APRESENTAÇÃO.
O Relatório Anual da Ouvidoria do CREA/PB tem por objetivo a apresentação das atividades desenvolvidas no exercício de 2019.

A Ouvidoria enquanto canal de diálogo entre o cidadão e o CREA/PB, atua como instância de controle e participação social ao mesmo tempo em que contribui para o aprimoramento da gestão, nos patamares de referência em sustentabilidade gerencial.

Nesse sentido, o Conselho vem trabalhando valores de excelência em gestão: como a ética, o aprendizado, a transparência, a valorização e o comprometimento das pessoas.

 A prática de tais valores está diretamente relacionada á disponibilização á sociedade de meios eficazes para o exercício da cidadania.

Assim sendo, a Ouvidoria vem atuando para atender  as necessidades das pessoas, através da melhoria no atendimento e na oferta dos serviços prestados.

No exercício de 2019, foram recepcionadas 564 demandas,      das quais 408 foram equacionadas, ou seja, 72,3%.     

O relatório em pauta contém informações sobre:  Ações da Ouvidoria,  uma breve análise das demandas recebidas,  algumas considerações  sobre  os temas abordados de destaque que versam sobre assuntos pertinentes as diversas áreas da engenharia ao longo de 2019.

2- Mensagem de Ouvidora.

- As Ouvidorias públicas, enquanto espaço necessário para expansão e fortalecimento da democracia, tem como missão ir além da interlocução do Estado com o cidadão. Ela é sobretudo um instrumento na promoção dos Direitos Humanos, na defesa da ética e na Participação Social.

                  “É um espaço Universal de Direitos”

Nos últimos anos as  Ouvidorias Públicas,   vem se fortalecendo, como instituições que auxiliam os cidadãos em suas relações com o Estado facilitando o seu diálogo com Administração Pública;  Diálogo esse que  não se trata de favor ou  ajuda. “Ele é um DIREITO”.

As Ouvidorias Públicas tem  capacidade de acolher, dialogar, e oferecer respostas satisfatórias às necessidades do cidadão; e ao mesmo tempo de produzir para as instituições informações  qualificadas, e  elaboradas,  a partir de demandas apontadas pela sociedade, isso faz da Ouvidoria uma importante ferramenta de mudanças e de apoio ao gestor público:  favorecendo  uma gestão flexível, comprometida com a satisfação das necessidades do cidadão; e estimulando  a prestação de serviços público de qualidade.

Finalizo enfatizando a importância do papel das Ouvidorias Públicas, essencial para a universalização dos direitos civis, políticos, sociais e culturais e ambientais, e na promoção do desenvolvimento sustentável.

  Alméria Carniato.                         

  3- Ações Desenvolvidas no ano de 2019.
3.1- Análise Qualitativa e Quantitativa.

No período de janeiro a dezembro de 2019, a Ouvidoria recepcionou 564 demandas originárias dos diversos meios de comunicação disponíveis. ( eletrônico, telefone, e presencial).

O endereço ouvidoria@crea/pb.org.br  e site WWW.creapb.org.br, também são disponibilizados os números: 0800-724-2500 ou 2533-2510 ou 2559.

         - Demonstrativo de Desempenho.  

No exercício de 2019, a ferramenta de comunicação mais utilizada pelos usuários foi o e-mail com índice de 92% seguido do telefone com 6% e presencial com 2%.

3.2-  (Forma de Recebimento da Demanda)

         QUADRO I ( janeiro- dezembro) 2019.
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3-3-Tipo de Manifestação da Demanda
 QUADRO-II ( janeiro – dezembro)-2019.
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A manifestação  tem origem nos diferentes grupos de usuários, entre eles:  profissionais, empresas, universidades, funcionários e o público em geral.

No ano de 2019, conforme o quadro II das 564 demandas recepcionadas, 38% foram originárias de profissionais, 30% de usuários, 26% de empresas, e 6% anônimas. 

 Quanto às denuncias anônimas esclarecemos que a maioria  está relacionada à gerência de Fiscalização predominantemente  a vícios de construções, construções irregulares e de péssima qualidade, ausência de responsável  técnico na obra  e a falta  de fiscalização. O problema se agrava ainda mais, quando se trata de  denuncias originadas de cidades do interior do Estado.

Já as 38% denuncias feitas pelos profissionais, destacamos que a maioria está relacionada à Gerência de Atendimento nos seguintes aspectos: Demora na emissão do visto de profissional,  na concessão de registro de empresa, na emissão de  ART, no registro de curso, exercício ilegal da profissão, dentre outros.

 Incluindo também reclamações por parte de profissionais e empresas relacionadas à má qualidade de acolhimento dispensada por parte de alguns servidores no setor de atendimento com destaque ao setor ao ART que, mesmo presentes insistem em não atender ao telefone.
3.4- Tipo da Demanda.

As demandas recepcionadas são classificadas em razão de seu conteúdo, conforme quadro-III. As denuncias e reclamações são tratadas pela Ouvidoria com total sigilo protegendo o denunciante (Decreto nº3029 art.27).

  Quadro- III ( janeiro- dezembro) 2019.
[image: image3.png]Consoulta
4%

Agradecimento
10%





 4 -  Tipificação das Manifestações.
O quadro a seguir apresenta as manifestações recebidas pela Ouvidoria por tipo de manifestação que são analisadas em três grupos: Insatisfação do usuário; solicitação de serviço; contribuição do usuário para melhoria dos serviços.

          -Indicadores de Desempenho-Ouvidoria

                  Tabela - I   (janeiro- março) 2019

	Tipificação
	Quant.
	.

%

	Insatisfação do usuário
	259
	46%

	 Denuncia

Reclamação
	205
  54
	

	Solicitação de serviço
	 250
	 44%

	Solicitação

Informação

Consulta
	 134

  96

  20


	

	Contribuição do usuário p/ melhoria dos serviços
	  55
	 10%

	Agradecimento
	  55
	


O grupo insatisfação do Usuário   correspondeu  a  46% das manifestações; aponta a gestão  para a necessidade de melhorar alguns aspectos  em relação à oferta da qualidade dos serviços prestados.
O grupo solicitação de serviços  chegou a 44% nesse sentido é necessário trabalhar para que as manifestações sejam  atendidas em tempo hábil.
 O grupo Contribuição do usuário para melhoria dos serviços  atingiu 10%  numa demonstração, de que  aos poucos  os usuários estão contribuindo para a melhoria das ações da Ouvidoria.

6-  Considerações finais:

A Ouvidoria do CREA/PB  durante esse exercício de 2019 não mediu esforços no sentido de melhor atender aos usuários num compromisso pleno de cidadania;  essa ponte que  liga o Conselho aos profissionais e a sociedade tem procurado desenvolver ferramentas que contribuam e estimulem a melhoria dos serviços prestados.

Esse relatório apresenta indicadores operacionais que possibilitam a gestão ter um panorama geral da forma como O CREA/PB vem se apresentando diante das profissionais e a sociedade e aponta caminhos para o seu aperfeiçoamento.

 5- Equipe de Trabalho:

Alméria Vitória Saraiva Carniato.

 Ouvidora

Carlos Martiniano.

Assessor técnico

