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1 - Apresentagao

O presente relatério apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
do CREA/PB, durante o 49 trimestre de 2023.

Este documento, registra as manifestacdes recebidas e sao classificadas
da seguinte maneira: ( denuncia, reclamacao, solicitacao, consulta, critica
sugestdo, elogios e agradecimentos).

No periodo, de outubro a dezembro de 2023, a Ouvidoria recepcionou
n2131 manifesta¢des, atendidas n253 correspondendo a 65% do total. As
demais manifestacdes continuam tramitando nos diversos setores deste
Conselho.

2 — Agdes desenvolvidas no quarto semestre de 2023.

2.1 Atendimento ao usuario.
Estdao disponiveis para recebimento das manifestagdes os seguintes canais
de atendimento: ( e-mail, telefone e presencial).

Site: www.creapb.org.br ouvidoria@creapb.org.br.
Endereco: Av. D. Pedro |, 809 Centro, Jodao Pessoa.

3 — Manifestag¢Oes recebidas e atendidas.
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Do total das manifestagdes atendidas neste 42 trimestre; 66%
correspondeu a denuncia (obras sem responsdvel técnico), 22% (
solicitagdo, consulta, informacdo e agradecimento) e reclamagdo 12% .
Portanto um desempenho de 40% considerado muito baixo, nos remete
a necessidade, de uma maior avaliacdao de desempenho dos demais
setores que integram a estrutura operacional deste Conselho, com vista a
melhoria no atendimento e na qualidade dos servigos ofertados ao
usudrio deste Conselho.

4 - Formas de recebimento das manifestacdes distribuidas por canais de
atendimento.

Grafico — Il ( outubro- dezembro) 2023.
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O grafico acima informa que o canal de atendimento mais utilizado pelo
usuario tem sido a e-mail 93%, telefone 5% e presencial 1%.

5 - Tipologia das manifestag¢oes distribuidas por perfil de usuarios.

Das manifestacoes recebidas 54% foram cidadao- usuarios, 19%
profissionais , 17% an6nima e 10% empresas.conforme quando abaixo.

Grafico lll (outubro- dezembro) 2023
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Esclarecemos que a Ouvidoria ao receber as manifestacdes ( Denuncia-
reclamagao), sao trabalhadas de acordo com o seu conteudo, observando
total sigilo protegendo o denunciante conforme determina a
Lei:13.460/2017.

Ao receber as manifestacdes, a Ouvidoria analisa e encaminha para o
setor responsavel, informando o prazo de retorno estabelecido para a
resposta( art.18. da Lei: 13.460/2017).

O interessado recebe o numero do protocolo e é informado qual o setor
responsavel pela sua manifestacao. A Ouvidoria fica monitorando para
gue o retorno aconteca com a maior brevidade possivel.

6 - Tipologia das manifestagoes referentes aos servigos prestados pelo
CREA/PB.

As manifestacOes recebidas sao caracterizadas principalmente por
pedidos de fiscalizacdo de obras irregulares em execuc¢ao, as demais dizem
respeito aos servicos relacionados a ART, Registro Profissional, CAT,
Atribuicdo profissional dentre outros.



5%

5%

6%
H denuncia
72% m solicitagdo
(]
10%

m informagao
B consulta
¥ reclamagao

 Agrad.

7 - Tipologia dos servigos solicitados.

Tabela |l ( outubro- dezembro) 2023

Fiscalizagao de obras 66%
ART 10%
Registro profissional 6%
Atribuicao 6%
anuidade 5%
CAT 5%
Outros 2%







