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Relat6rio de Atividades da Ouvidoria
Crea-MS 2019

A Ouvidoria tem por finalidade atuar na mediacdo de demandas, em
ltima instancia, depois de esgotadas as possibilidades de acdo pelas unidades
organizacionais do Crea-MS, na busca de respostas confiaveis para o0s
cidadaos, traduzindo suas expectativas em oportunidades de melhoria para a
exceléncia da gestao.

A Ouvidoria tem atribuicéo de: | — Atender ao cidadao com respeito,
coeréncia e imparcialidade; Il — Resguardar o sigilo das informacdes; Ill — Ouvir
as manifestacdes internas e externas, feitas pessoalmente, pelo site, por e-mail,
caixa de sugestdo ou telefone; IV — Receber as manifestacdes de denuncia,
reclamacao, solicitacdo, sugestao e elogio; V — Analisar as manifestagoes e fazer
o devido encaminhamento ao departamento responsavel ou a Presidéncia; VI —
Controlar e acompanhar o andamento das manifestagbes; VII — Finalizar o
andamento da manifestacdo no menor prazo possivel; Emitir relatério mensais
de indicadores; IX — Emitir relatérios anual, referente as atividades
desenvolvidas; X — Recomendar mudancas nos processos/procedimentos,
buscando um atendimento de exceléncia; XI — Orientar e informar sobre a Lei de
Acesso a informacao (LAI);XIl — Receber as solicitagcdes e disponibilizar as
informacdes em atendimento a LAI; XlIl — Sugerir medidas de aperfeicoamento
de procedimentos internos do Crea-MS com base na avaliacdo das
manifestacdes registradas.

As manifestacbes recebidas pela Ouvidoria s&o analisadas e
encaminhadas ao departamento responsavel pela informacdo para sua
manifestacdo. A resposta apresentada pelo departamento é analisada e se
atender a demanda é enviada para conhecimento do manifestante. Caso haja
discordancia ou questionamentos a Ouvidoria pode solicitar novas informagdes

ou complementacao daquelas ja apresentadas.

Com o sistema proprio para Ouvidoria implantado em 2017, deixou o
processo totalmente digital, para recebimento e andlise de manifestacées. Nele
€ possivel encaminhar denuncias, elogios, reclamacfes, solicitacbes e
sugestdes a todos os departamentos do Crea-MS.
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Apenas para comparagao, exibiremos abaixo no gréfico os dados dos

exercicios de 2016 a dezembro de 2019.

COMPARATIVO DE DEMANDAS 2016 A 2019

ANO |JAN|FEV|MAR |ABR|MAI |JUN |JUL |AGO |SET|OUT |NOV |DEZ | TOTAL
2016 | 20 | 28 34 39 | 16 0 0 0 37 77 | 36 323
2017 | 59 | 50 | 113 | 34 | 33 32 | 35 | 18 | 16 | 12 | 16 444
2018 | 20 | 15 | 10 11 | 20 14 | 10 3 12 | 12 9 155
2019 | 20 | 24 | 13 8 15 15| 16 | 14 | 16 | 11 5 161
TOTAL | 119|117 | 170 | 92 | 84 61 | 61 | 35 | 81 | 112 | 66 | 1083

Apresentaremos agora, as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
do Crea-MS, no periodo de janeiro a dezembro de 2019. Os graficos
apresentam caracteristicas que vao além da simples visualizacdo dos dados,
uma vez que representam um fendmeno social de interacdo entre a sociedade e

o Conselho.

Nesse periodo foram registradas 161 manifestacdes, uma média de

13 manifestagcbes/més. Das 161 manifestacfes
finalizadas e apenas 13 manifestagfes estdo em andamento.

recebidas,

RELATORIO POR CLASSIFICACAO

Periodo: janeiro a dezembro/2019

Ordem Classificacao
1 Denuncia
2 Elogio
3 Reclamacdo
4 Solicitacdo
5 Sugestao
Total

Quantidade

13
9
69
65
5
161

%
8%
6%

43%
40%
3%
100%

148 foram
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Manifestacdes de 2019

3% 8%

= DENUNCIA
= ELOGIO
40% .
= RECLAMACAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO

Das varias formas de acesso a Ouvidoria, registramos 8
manifestagbes por e-mail (ouvidoria@creams.org.br), 1 manifestacdo
pessoalmente, 139 manifestacdes através do site e 13 por telefone.

MEIO DE MANIFESTACAO 2019

8% 5% 1%

86%

B EMAIL mPESSOALMENTE mSITE TELEFONE

Classificamos as demandas recebidas por tipo de publico e foram registradas 24
manifestagcbes como andnimo, 16 por empresa, 29 pela sociedade e 92 por
profissionais do Sistema Confea/Crea.


mailto:ouvidoria@creams.org.br
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Publico das Manifestagoes 2019

57%

18%

= ANONIMO EMPRESA SOCIEDADE PROFISSIONAL

AREA DEMANDADA QUANTIDADES %
Ouvidoria 37 23%
Departamento de Fiscalizacdo 10 6%
Departamento de Atendimento e 69 43%

Registro
Departamento de Assessoria Técnica 32 20%
Departamento Administrativo 4 2%
Superintendéncia 1 1%
Departamento de Relacgfes Institucionais 4 2%
Departamento Juridico 2 1%
Departamento de Tecnologia da 2 1%
Informacao

Presidéncia 1 1%
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Manifesta¢des por Area Demandada - 2019
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A Ouvidoria do Crea-MS aparece na condi¢cdo de demandada em 37

Consideracfes Finais:

manifestacbes, as quais, foram finalizadas pela Ouvidoria em virtude da
experiéncia por exercer cargos de geréncia em varios departamentos do
Conselho.

1) Relacionamos abaixo as reclamacdes recebidas na Ouvidoria do

Crea-MS:

RECLAMACOES QUANTIDADES %
Anuidade 5 7%
Atendimento telefénico 4 6%
Atendimento presencial 3 4%
Atribuicdes 1 1%

Auto de Infracéo 2 3%
Baixa de ART 1 1%
Cobranca Indevida 2 3%
Concurso Publico 2 3%
Consulta Técnica 1 1%
Demora na Analise 11 16%
Desconto da Anuidade 1 1%
Emissao de ART 3 4%
Emisséao de carteira 4 6%
Emissao de Certidao 2 3%
Entrega de Carteira 3 4%
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Erro no cadastro 2 3%
Erro no site 1 1%
Falta de Informacé&o no 2 3%
site
Falta de pagamento 1 1%
Fiscalizacéo 3 4%
Horario de Atendimento 1 1%
Mau atendimento por 2 3%
servidor
Procedimento da PMCG 1 1%
Receituario Agrondmico 3 4%
Registro de Atestado 2 3%
Registro de curso 3 4%
Registro de Instituicdo de 1 1%
Ensino
Resposta de e-mail 1 1%
Resposta de manifesto 1 1%

2) As reclamacfes mais acentuadas foram:
- Demora na analise,
- Anuidade.
- Atendimento telefonico,
- Emisséo de carteira
A morosidade dos processos € o principal responsavel pelas
reclamacdes e pela solicitagdo de agilizacdo de processo. Outro item a ser
considerado nas reclamacdes séo os valores de anuidades, multas e juros.

3) Todos os e-mails que chegaram na caixa da Ouvidoria, foram
cadastrados no site e-Crea via tarefa e enviados para as areas
responsaveis, sendo que o0s responsaveis das &areas estédo
resolvendo as demandas com maior zelo e rapidez, mais ainda,
possui area que nao cumpri o prazo das manifestacdes recebidas.

4) A Ouvidoria elaborou dois Manuais de Procedimentos conforme
abaixo:

e Manual de Procedimento da Ouvidoria do Crea-MS, sendo
este manual encontra de maneira didatica, as principais
informagdes sobre a Ouvidoria do Crea-MS, 0s servigos
oferecidos, as formas de atendimento e passo a passo para
utilizacao do sistema e-crea.

e Manual de Procedimentos da Lei de Acesso a Informacao
para o Crea-MS este manual busca trazer de forma didatica
e em linguagem simples, informacdes sobre a LAl e
orientacdo dos servicos oferecidos, as formas de
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atendimento e passo a passo para utilizagao do sistema e-
crea.
Sendo que os Manuais foram encaminhados a Controladoria do
Crea-MS para analise e validacao.

Eventos:

1 - A QOuvidora por indicagéo do Presidente do Crea-MS, participou
da Audiéncia Publica dos Dados Pessoais dos Consumidores por
iniciativa do deputado Capitdo contar (PSL) no dia 24/9/2019, no
Plenario Julio Maia.

2 — A Ouvidoria participou do X Seminario Nacional de Ouvidores
do Sistema Confea/Crea e Mutua nos dias 9 e 10/10/2019 no
Plenario do Confea — Brasilia-DF.

Importante salientar que o trabalho da Ouvidoria na gestdo das
reclamacdes registradas por meio do sistema e-crea compreende, além do
processo habitual de atendimento, as acGes de instruir, analisar, articular e
fornecer resposta satisfatéria ao demandante no prazo estipulado.

Para o alcance desses objetivos, continuaremos com o0 permanente
engajamento e articulacdo com 0s usuarios internos e externos ao Crea-MS,
assegurando um melhor atendimento nas demandas recebidas.

Campo Grande, 22 de janeiro de 2020.

Eng. Agrim. Delma Ramos
Ouvidora do Crea-MS
Matricula 07



