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A Ouvidoria do Crea-MS vem desenvolvendo suas atividades desde
2010 e tem se consolidado ao longo dos anos. Ligada diretamente a Presidéncia,
a Ouvidoria esta alinhada com a Missao, Visao e Propdsito do Conselho, sendo
uma ferramenta de controle interno de qualidade e um agente de melhoria na
gestao.

Norteada nestas diretrizes e incorporando valores com o respeito a
pessoa humana, o didlogo e a mediagdo como alternativas para solugao de
conflitos e a participagédo social, a Ouvidoria do Crea-MS vem desenvolvendo
seus trabalhos contando com a participagao da classe profissional e sociedade,
bem como a colaboragao dos gestores.

A Ouvidoria do Crea-MS participou no primeiro semestre do Grupo
Técnico responsavel pela definicdo do modelo de dados voltado ao
monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao, nos dias 17 a 20 de abril de 2017,
no CONFEA em Brasilia. Ja no segundo semestre a Ouvidora teve participagéo
no VIl Seminario Nacional de Ouvidores do Sistema Confea/Crea e Mutua, nos
dias 5, 6 e 7 de julho de 2017, no CONFEA em Brasilia e da Reunido da Rede
de Ouvidorias do Estado de Mato Grosso do Sul, no dia 23 de novembro de
2017, no Auditério Dr. Nereu Aristides Marques na Procuradoria Geral de Justica,
no edificio-sede do Ministério Publico Estadual, em Campo Grande.

As manifestagbes recebidas pela Ouvidoria sdo analisadas e
encaminhadas ao departamento responsavel pela informagdao para sua
manifestacdo. A resposta apresentada pelo departamento € analisada e se
atender a demanda é enviada para conhecimento do manifestante. Caso haja
discordancia ou questionamentos a Ouvidoria pode solicitar novas informacdes
ou complementacao daquelas ja apresentadas.

A Ouvidoria é a segunda instancia de atendimento e deve ser
procurada quando esgotadas todas as possibilidades de solugdo de demandas
no Conselho em suas unidades organizacionais.

A falta de um sistema para registro das manifestacoes limitava a
atuacao da Ouvidoria, mas na primeira quinzena de janeiro de 2017, fizemos a
implantagdo de um sistema proprio deixando o processo totalmente digital, para
recebimento e analise de manifestacdes. Nele € possivel encaminhar denuncias,
elogios, reclamagdes, solicitagdes e sugestées a todos os departamentos do
Crea-MS.
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Apenas para comparagao, exibiremos abaixo no grafico os dados dos

exercicios de 2015, 2016 e 2017, onde podemos notar um crescimento nas
manifestagdes recebidas na Ouvidoria.
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Apresentaremos agora, as manifestagbes recebidas pela Ouvidoria
do Crea-MS, no periodo de janeiro a dezembro de 2017. Os graficos apresentam
caracteristicas que vao além da simples visualizacdo dos dados, uma vez que
representam um fenébmeno social de interacido entre a sociedade e o Conselho.

Em 2017, foram registradas 444 manifestagdes, uma média de cerca
de 37 manifestagdes/més, sendo 43 delas recebidas antes da implantagdo do
novo sistema. Das 444 manifestacdes recebidas, 430 foram finalizadas e apenas
14 manifestagdes estdo em andamento. Verificamos também, que do total das
manifestacdes 36% foram feitas anonimamente e 4% pediram sigilo.

Foram registradas 168 denuncias, 7 elogios, 98 reclamagdes, 154
solicitacbes e 17 sugestdes. Notamos um elevado numero de denuncias e
atribuimos esse aumento ao periodo de margo a julho onde a Ouvidoria absorveu
as denuncias de obra/servicos que séo recebidas pelo DFI — Departamento de
Fiscalizagao. A partir de agosto com a implantagdo do novo sistema o DFI voltou
a receber as denuncias de obras/servigos, atravées do link
https://ecrea.creams.org.br/DenunciaFiscalizacao/Inserir.



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA
ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL

Manifestagoes Recebidas em 2017
2%

v,

4%

22%
38%

35%

m Elogio = Sugestdo Reclamacgdo Solicitagdo m Denuncia

Total de Manifestagao Mensal

120
100

80

59
60

40
0 II|I
AGO

JAN FEV MAR ABR MAI OUT NOV DEZ

Das varias formas de acesso a Ouvidoria, registramos 11
manifestagbes pela caixa de sugestdes, distribuidas em todas as Inspetorias e
Sede do Conselho, 24 manifestagdes por e-mail (ouvidoria@creams.org.br), 1
manifestacdo pessoalmente, 2 manifestagdes protocoladas, 381 manifestagdes
através do site, 23 por telefone e 2 por facebook com a ajuda do setor de
comunicagao.
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Meio das Manifestacdes

Telefone Ml 5%

Site N 86%
Protocolo | 0,7%
Pessoalmente | 0,6%
Facebook | 0,7%
E-mail Il 5%

Caixa de sugestdes W 2%

Classificamos as demandas recebidas por tipo de publico e foram
registradas 160 manifestagbes como andénimo, 37 por empresa, 65 pela
sociedade, 182 por profissionais do Sistema Confea/Crea.

MANIFESTACOES POR PUBLICO
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Empresa Sociedade Andénimo Profissional
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Das 182 manifestacdes feitas por profissionais, separamos por

categoria técnica, tecnoldgica e engenharia e por titulos profissionais.

Por Categoria
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Engenharia

Por Titulo Profissional

Engenheiro Civil

Engenheiro Eletricista

Engenheiro Agrénomo

Engenheiro Mecanico

Técnico em Eletrotécnica

Técnico em Edificagdes
Engenheiro Sanitarista e Ambiental
Engenheiro de Produgao
Engenheiro Ambiental

Técnico em Agropecudria

Técnico em Mecanica

Técnico em Seguranga do Trabalho
Técnico em Eletroeletronica
Técnico Agricola

Tecndlogo em Gestdo Ambiental
Tecndlogo em Redes de Computadores
Tecndlogo em Eletrotécnica Industrial
Engenheiro Florestal
Técnico em Automobilistica
Engenheiro Quimico
Técnico em Telecomunicagbes
Técnico em Instrumentagao

Técnico em Metalurgia
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Relacionamos abaixo as reclamacgdes recebidas na Ouvidoria do Crea-MS.

Reclamagoes Recebidas

DEMORA NA ANALISE I 23%
ATENDIMENTO TELEFONICO I 19%
ANUIDADE I 13%
ERRO DE SISTEMA IS 7%
ATENDIMENTO PRESENCIAL NN 5%
ERRO NO CADASTRO N 4%
RESPOSTA DE E-MAIL I 4%
EMISSAO DE CARTEIRA NN 3%
BAIXA DE ART M 3%
COBRANCA INDEVIDA M 3%
COMUNICADO
EMISSAO DE CERTIDAO

|
.

FISCALIZAGAO WM 2%
FALTA DE INFORMAGAO NO SITE [l
.

AUTO DE INFRAGAO 2%
ATRIBUIGAO 1%
ART 1%
MAU ATENDIMENTO POR SERVIDOR 1%
MANUAL DE FISCALIZAGAO 1%

INFRAESTRUTURA 1%

HORARIO DE ATENDIMENTO 1%

Os departamentos demandados foram a Ouvidoria com 146
manifestagdes, o Departamento de Fiscalizagao - DFlI com 144 manifestagdes,
o Departamento de Atendimento e Registro — DAR com 91 manifestagdes, o
Departamento de Assessoria Técnica - DAT com 44 manifestagcbes, o
Departamento Administrativo - DAD e a Superintendéncia — SUP, cada um com
5 manifestagdes, o Departamento de Relagdes Institucionais - DRI,
Departamento Juridico — DJU e Departamento de Tecnologia da Informagao —
DTI, cada um com 3 manifestacdes.
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Departamentos Demandados
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A Ouvidoria do Crea-MS aparece na condi¢gdo de demanda em 146
manifestagbes, as quais, foram finalizadas pela Ouvidora em virtude da
experiéncia adquirida ao longo dos seus 16 anos trabalhados no Conselho,
dispensando o encaminhamento para outras areas.

Por fim, destacamos que a Ouvidoria contribuiu para solugdes de
diversas manifestagdes, auxiliando assim, o desenvolvimento de acbes de
gestao visando melhoria dos servigos prestados.

Campo Grande, 05/01/2018.

Vanessa Caceres da Silva
Ouvidora do Crea-MS



