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1- APRESENTACAO.

A Ouvidoria do CREA-PB- Conselho de Engenharia e Agronomia,
integra o sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, cabendo-
lhe atuar como interlocutora entre o cidadao-usuario ea Gestao deste
Conselho;é um espaco no qual o cidadao- usuario pode levar ao
conhecimento da gestao suas necessidades e reclamacgodes, auxiliando
na busca dos servicos prestados e exercendo seu direito a cidadania.

A Ouvidoria do CREA/PB ¢é a unidade organica responsavel pelo
tratamento das reclamagoes, solicitagdes, dentincias, sugestoes, elogios,
- Lei 13.460/2017 e pedidos de Acesso a Informag¢do com base na Lei
de Acesso a Informagao - Lei 12.527/2011.

A atuacdo da Ouvidoria abrange o publico externo (usudrios),
quanto interno  (colaboradores, comissionados, estagiarios
eterceirizados), e os meios para recepcionar as manifestacdes
encaminhadas pelos cidadaos, estdo disponiveis por diversos canais:
internet, e-mail, telefone e atendimento presencial).

A Ouvidoria tem como missao estimular o dialogo entre o cidadao-
usuario e o CREA/PB, garantindomaior acessibilidade através do
acesso aos canais de comunicagao.

2. MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

De janeiro a junho de 2024, foi registrado pela Ouvidoria n2
385manifestacdes distribuidas conforme as tipologias apresentadasdas
quais 35 % foram referentes aos pedidos de Acesso a Informacdo (LAI
- Lei de Acesso a Informagdo). Destas 90% foram atendidas.
Manifestagdes sdao posicionamentos dos usuarios dos servicos do
CREA/PB e tém por objetivo principal, apresentar, declarar, dar
conhecimento a Ouvidoria de seus anseios, duvidas, necessidades e
opinides, auxiliando a gestaodo Conselho.

2-1 As manifestacbes na Ouvidoria estdoclassificadas da seguinte
forma:

Dentncia:o ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuacao dos 6rgaos apuratdrios competentes.



Elogio: a demonstracdao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido.

Reclamagdo: a demonstracdao de insatisfagdo relativa a prestacao de
servico oferecido e a conduta de agentes publicos na prestacao e na
fiscalizacao desse servico.

Solicitagdo: o pedido para adocgao de providéncias por parte dos 6rgaos
e das entidades da administracao publica federal.

Sugestdo: a apresentacdo de idéia ou formulagdao de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgaos e entidades
da administracao publica federal.

3 - CANAIS DE ENTRADA DA MANIFESTACAO

O recebimento das manifestagdes ocorre através dos seguintes
canais de comunicagao:

Site: www.creapb.org.be, ouvidoria@creapb.org.br;
Telefone: 0800-724-2500, (83) - 2559.

Presencial: Endereco: Av. Don Pedro I, 809- Centro, Jodo Pessoa
4- FORMAS DE RECEBIMENTO DAS MANIFESTAC(")ES.

4 -1 Manifestagdo distribuida por canal de atendimento.

Grafico 1- (janeiro-junho)2024.
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No primeiro semestre o recebimento das manifestacdes
aconteceu através dos seguintes canais de comunicacao: e-mail 85%,

telefone 12% e presencial 3%.



4 -2 Manifestag6es recebidas e atendidas no 12 semestre de 2024.

Grafico 2 - (janeiro- dezembro) 2024.
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Foram recebidas n2385 manifestacdes e atendidas n2 232, ou
seja, 60%. As demais manifestacdes encontram-se tramitando nos
setores deste Conselho e correspondem a 40% do total.

Grafico - 3 (janeiro- junho)2024
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O quadro acima apresenta o comportamento das manifestacdes
ocorridas més a més, no primeiro semestre de 2024. Observa-se que,
neste periodo, em relacao ao atendimento ocorreu uma oscilacio com
declinio.

Este Grafico nos remete a necessidade de se ter um olhar especial
voltados em alguns setores que integram a estrutura operacional deste
Conselho; com vista a melhoria no cumprimento dos prazos de
retorno, bem como, analisar quais as dificuldades existentes que
contribuiram para este resultado.

4 - 3 Tipologias das Manifestag6es por perfil de usuario.
Grafico- 4 (janeiro- junho) 2024
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Quanto ao perfil dos cidadaos: 57% das manifestagdes recebidas pela a
Ouvidoria sdo representados por usudrios, 17% profissionais, 14%
empresas e 12% andnimos.

4- 4 Tipologias das Manifestagdes referentes aos servigos prestados
pelo CREA/PB.



Quadro 5 -(janeiro- junho) 2024.
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As denuncias e reclamagdes sdo tratadas com total isencao de sigilo,
protegendo o denunciante previsto na Lei: 13.460/2017 e Decreto:
9.492/2018.

Das manifestacoes recebidas, destacam-se denuncias relacionadas a
execucao de obras. Dentre os problemas apresentados registram-se
obras sem responsavel técnico, obras em condi¢des de risco eminente,
vicios de construg¢des principalmente em condominios, a falta de
relatério de impacto de vizinhan¢a causando impactos nas dareas
entorno das obras e a falta de PGR nas obras contratadas.

Do ponto de vista do exercicio profissional, as denuncias estao
relacionadas principalmente a auséncia destes nas obras e em alguns
casos na quebra de contrato.

As manifestacdes de solicitagdo, informagdo e consulta, estdo
relacionadas aos servigos ofertados pelo Conselho como: ART, CAT
Registro profissional, Registro de Empresa, etc.

Ja a reclamacao estd concentrada principalmente na dificuldade
de comunicacdo do usudrio com os varios setores do Conselho via
telefone; bem como, na demora na tramitacdo de processos de seu
interesse.



5- ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NO 12 SEMESTRE DE ANO E 2024.

Quadro 6 -(janeiro- junho) 2024
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6 - MONITORAMENTO DOS PRAZOS.

O monitoramento dos prazos esta respaldado o art. 16 daLei
13.460/17 - Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico estabelece
0 prazo para resposta final ao cidaddao em 30 (trinta dias, e também na
portaria-CREA/PB n2102 de 11 de abril de 2024.

A Ouvidoria do CREA/PB estabeleceu um procedimento de
monitoramento e acompanhamento mensal da meta estratégica (20
dias uteis para resposta). Essa atividade compreende a extracao de
relatorios parciais de acompanhamento das respostas dos setores e
envio de mensagem eletronica para os demais setores informando do
atraso e quais os procedimentos devem ser adotados.

7 - CONSIDERACOES FINAIS

Impde a Ouvidoria cumprir o que determina Art. 15, da Lei
N213.460, de 26/06/2017, e do Art. 24- do Decreto N2 9.492/2018,
cada 6rgao ou entidade que compde o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv). Nessa questdo, para cumprir as exigéncias
de colocacdo dos servigos prestados pela CREA/PB é necessaria a
atualiza¢do da Carta de Servigos aos usuarios do CREAPB.



De acordo com o art.172 da Lei: 13.460/2011, a Carta de Servigos
ao usuario tem por objetivo informar aos usuarios sobre os servigos
prestados pelo drgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

A Ouvidoria do CREA/PB tem cumprido com a sua missao de atuar
como interlocutora entre os cidadaos/usuarios de servicos prestados
pelo CREA/PB; tendo como foco possibilitar que as manifestagoes
decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos padroes de servicos publicos prestados.

A Ouvidoria tem atuado no sentido de aprimorar a sua forma de
atuacao, com revisdo e adocdo de novos fluxos de trabalho, das
atividades e avaliacbes acerca das andlises realizadas. Dentre as
possibilidades para 2024, vislumbra-se avancar na automacao do
tratamento de manifestacoes menos complexas, assim como nos
controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma resposta
aos usuarios com qualidade superior e em menor prazo.

8 - EQUIPE DA OUVIDORIA

Alméria Vitoria Saraiva Carniato.
Engenheira Agronoma - Ouvidora

Tiago Silomar Melo da Silva
Advogado - Assessor Técnico.



