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Introducao

Este Relatério de Gestdo Anual da Ouvidoria do Crea-RN apresenta a consolidacdo das
atividades desenvolvidas, indicadores e resultados do setor no ano de 2024. Aléem prestar contas
das aclbes realizadas, mas tambeém identificar tendéncias, desafios e oportunidades de melhoria,
reforcando o compromisso da Ouvidoria com a eficiéncia do servico prestado pela instituicdo.

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental na promog¢do da transparéncia, no fortalecimento
da participagcdo social e na busca continua pela exceléncia nos servicos prestados. Neste
documento, sdo analisados os dados quantitativos e qualitativos das manifestacBes recebidas,
incluindo sugestdes, reclamacdes, denuncias, elogios e solicitacbes de informacdo, bem como as
acoes adotadas para melhorar a resposta as demandas da sociedade.
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199

Manifestacgos
de Ouvidoria

Pedidos de
acesso a
informacao

Indicadores
Gerais

Foram um total de 650 registros.



Indicadores Gerais - canais de atendimento

Site - Fala.BR ou
sistema interno
59,2%

Telefone
13,4%

385

87

106 Whatsapp

16,3%

=

YA E-mail

6,8%

28 Outros

4,3% (presencial, carta etc)




Manifestacoes de Ouvidoria

Comunicacgoes 0,1%

Sugestoes 1%

Reclamacoes - 13,5%
Denuncias - 15,3%

Elogios 24,4%

Solicitagoes 45,7%

De janeiro a dezembro de 2024, a Ouvidoria recebeu 451 manifestacdes de Ouvidoria. Das quais, 1
foi arquivada por duplicidade e 2 foram encaminhadas para outros orgdos por ndo se trarem de
competéncia do conselho. Percebemos que a manifestacdo mais demandada pelos cidaddos foi do

tipo “solicitagao”.

ARQUIVADAS

1

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

@

Tempo médio
de resposta




Manifestacoes de Ouvidoria

Manifestagées por Setor/Area:

167 Constata-se que as 3areas mais
demandas no Crea-RN sdo as areas
fins, como: Geréncia de Atendimento
e Registro, Geréncia de Fiscalizacdo e
Assossoria Técnica. O que demonstra

108

59 notadamente refletindo a importancia

42 e o impacto dos servicos prestados a

sociedade pelo conselho. Isso

17 23 demonstra que os cidaddos utilizam

16 10 9 os canais da Ouvidoria como uma

. . ferramenta essencial para expressar

suas necessidades, expectativas e

GAR OUV| GFI  ATE GAB GGP SCD | GAC | OUTROS sugestdes ~ sobre  os  servicos
ofertados.

GAC - Geréncia de Atendimento e Registro GGP - Geréncia de Gestdo de Pessoas
OUV - Ouvidoria SCD - Setor de Cobranca da Divida
GFI - Geréncia de Fiscalizacdo GAC - Geréncia de Apoio ao Colegiado
ATE - Assessoria Técnica

GAB- Gabinete



Manifestacoes de Ouvidoria

PERFIL DO CIDADAO
(a2 N 7o /RN
| | FAIXA ETARIA | (9 ) | ) LOCALIZAGAO | | RAGCA E COR
\f?.’/ \7_/ \?/ ¢ \'}’/

Percentual dos manifestantes por género

MASCULINO
8 (10.8%)
FEMININO
6 (8.1%)

PERFIL DO CIDADAO
Py NN TN
| | FAIXA ETARIA | | SEXO | | LOCALIZACAO | ]
\‘?’/ \(_gl/ \9/ & \.})/'

Percentual dos manifestantes por raca e cor

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim N&o

9,26%

* Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

As demandas de Ouvidoria tiveram
94,74% de resolutividade, dado
acima da média nacional de
ouvidorias. O perfil predominante
dos usuadrios foram homens e de
cor/raca branca. A satisfacdo dos
usudrios finalizou em 40%, pela
avaliacdo de somente 05 usuarios.
Média também acima da nacional em
ouvidorias.

SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

20,00% 20.00%
Respostas

@ & Muito Satisfeito
@ @ Muito Insatisfeito
20.00% @ @ Insatisfeito

@ @ Satisfeito
40,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 5

40,00%

Satisfagdo Média



Manifestacoes de Ouvidoria

Assuntos mais recorrentes por tipo de manifestacao
> Solicitacoes

29,6% 14,1%

Registro ART Protocolos Fiscalizacdo Diversos

(registro, visto, atualizacdo (andlises de ART, (celeridade em protocolos)
cadastral, interupcéo, ressarcimento,
anuidade etc) duvidas de
preenchimento etc)

(solicitacdes de atendimento de (divida ativa, CAT, cursos,
denuncias, obras irregulares) consulta técnica)



Manifestacoes de Ouvidoria

Assuntos mais recorrentes por tipo de manifestacao
> Elogios

21%
Atendimento Ouvidoria Interna
(agradecimentos pela cordialidade e (reconhecimento de condutas positivas de

agilidade dos servidores e servidores e colaboradores)
colaboradores no atendimento das
demandas - GAR)



Manifestacoes de Ouvidoria

Assuntos mais recorrentes por tipo de manifestacao

. Denuncias e comunicacgoes

18,9%

Fiscalizacdo Concursos publicos Etica Diversos

) ) lari baixo do pi (supostas faltas
(denuncias de obras irregulares) (concurso com salarios abaixo do piso) éticas) (conduta ética de profissionais,

descumprimento do piso salarial
etc)



Manifestacoes de Ouvidoria

Assuntos mais recorrentes por tipo de manifestacao

. Reclamacgoes

31,1% 8,1%

CAT Registro ART Atendimento Diversos

(andamentos e lentiddo (prazos acima da (falta de padrdo na

lib 50) . ia d tificacso das ART (dificuldades de atendimento ao (site do Crea, divida ativa,
para liberacao RieViScelis Cﬁ; GG dcer —— I'ZS N St ) telefone e via whatsapp, e condutas éticas de profissionais,
SN PRI I emora na validacso etc cobrancas indevidas de sistema corporativo, fiscalizacdo,

de visto e registros) anuidades) concursos etc)



Manifestacoes de Ouvidoria

Assuntos mais recorrentes por tipo de manifestacao

> Sugestoes

50%

Atendimento ART Legislacao

(sugestdo de local do atendimento para

A (pagamento em pix) (descontos nas anuidades para licencas
Sede e treinamento para atendentes)

maternidade e paternidade dos profissionais)



Manifestacoes de Ouvidoria
Assuntos mais recorrentes

§
uantidade de \
Assunto Q . ~
manifestacoes
Cordialidade e gentileza dos servidores (Ouvidoria Interna) 91
Fiscalizacao 60
Registro 57
ART (Anotacdo de Responsabilidade Técnica) 48
Concursos publicos

34
Protocolo 32
Atendimento 31
CAT (Certidao de Acervo Técnico) 24
Conduta ética 23
Anuidade 19
Divida ativa 10
Cursos 6
Consulta técnica 4
Site ou sistema corporativo 2
Diversos 10

Total 451




Manifestacoes de Ouvidoria
Melhorias e solucoes adotadas

Protocolos

U Melhoria dos fluxos de protocolos
de revisdo de atribuicdo e ART's
fora de época.

Telefone

Ajustes na central telefonica que

@@ﬁ] apresentava problemas de
interrup¢cdo de chamadas de forma
injustificada.

o

Tl
<D

Rapidez no registro
de ART's

Implementa¢do de pagamento via
pix para agilizar os registros das
ART’s e uma nova foram de
pagamento.

Assinatura eletronica
nas ART’s

Foi sugerido e implementado um
sistema de assinatura eletronica
integrada a plataforma de registro
de ART's.

7

IS



Servico de
Informacao ao
Cidadao

Dados sobre o atendimento aos
requerimentos de acesso a informacgao.

A
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Acesso a informacao

A Ouvidoria do Crea-RN recepcionou em 2024 3 Indicadores:

quantidade de 199 pedidos de acesso a informagao.
O que representa um aumento de 70% no numero
de pedidos em comparagdo ao ano de 2023.
Demonstrando um maior interesse do publico em
conhecer as acodes e decisdes do 6rgdo.

199

5,5 dias

Sendo, todos os pedidos 100% respondidos no
prazo estabelecido na Lei de Acesso a Informacdo
(n° 12.527/11). Destacando-se entre os principais
dados, juntamente com o tempo meédio de resposta
as demandas e a taxa de atendimentos.

100%

100%

Esses indicadores sdo fundamentais para avaliar a
qualidade do servico prestado, garantindo o
cumprimento da Lei de Acesso a Informac¢do e
fortalecendo a transparéncia institucional.

23%




Acesso a informacao
Assuntos mais recorrentes

Assunto

ART
Dados de
profissionais

Fiscalizacao

Concurso
Protocolos
Consultas técnicas

Diversos

Total

Subassunto

Copia de ART
Contato de profissionais ou
informacdes de registro
Copia de autos de infracdo
ou de denuncias
Informacdes do concurso
do Crea-RN
Processos éticos, de
julgamento ou de
denuncias
Atribuicdes profissionais ou
de piso salarial
Cursos, licitacdes,
certiddes, site ou vagas de
estagio

Quantidade de
pedidos

84
40

21

18

M

09

16

199
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Transparéncia Ativa

A transparéncia € um dos principios da governanga
publica. E fundamental para garantir o acesso &
informac¢do e viabilizar a participagdo e o controle social.
Sobretudo €& wum instrumento para fomento da
integridade nas instituicdes publicas.

Mantendo o compromisso institucional de transparéncia
e aprimoramento da gestdo, o Crea-RN em 2024
atraves da Ouvidoria iniciou a elaboracdo do Plano de
Dados Abertos visando:

® Fortalecer a cultura de transparéncia publics;

®  Estimular o controle social;

® Padronizar a gerag¢do, disponibilizagdo e acesso dos
dados;

® Proporcionar @ busca, acesso, reuso e cruzamento dos
dados;

®  Garantir a transparéncia e a dissemina¢do dos dados.

PDA - Etapas de elaboracao

Realizagdo de discussdes
com as areas finalisticas

Adocdo de mecanismo
de participacdo social

Definicdo de estratégias -]

e cronogramas

Consolidacdo do inventario
de bases de dados

Elaboragdo de matriz
de priorizacdo

e Revisdo, aprovacao e

publicacdo do PDA
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Acoes realizadas

Informes - Momento Ouvidoria

Informes educativos quinzenais aos servidores e colaboradores sobre
assuntos de Ouvidoria.

Pesquisa de Satisfacao Interna | =5

Ferramenta para avaliar a percep¢do e
a experiéncia dos usuarios internos quanto aos aspetos de estrutura, servicos,
relacionamentos e outros que envolvem a instituicdo.

PALESTRA COM O TEMA:
PREVENGAQ AD ASSEDIO MORAL, SEXUAL E
DISCRIMINACAG NO AMBIENTE DE TRABALHO

Palestra educativa

5“_.".,,5 Tema: “"Prevencdo ao assedio moral, sexual e discriminacdo
no ambiente de trabalho”. Para promover um ambiente de
trabalho mais seguro, respeitoso e inclusivo.
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Acoes realizadas

\ Campanha

P “Més do Elogio”

Para propiciar um ambiente mais harmoénico de trabalho e
ressaltar as boas relagcdes entre os servidores e colaboradores.
MES DO ELOGIO

De 25 de setembro a 25 de outubro de 2024

Participacao em seminarios

Participacdo no seminario de fiscalizacdo abordando a tematica “A aplicacdo da LGPD na
rotina de fiscalizacdo”. Onde abordou-se os aspectos que envolvem a LGPD, o trabalho do
Fiscal e a protecdo de dados. E no Seminario de Integracdo dos Novos Servidores abordando
o trabalho da Ouvidoria do Crea-RN.

SEMINARIO DE FISCAUZAGAD
REA-AN

comora geat o mesee

Treinamentos

Foi realizado treinamento com os servidores e colaboradores
de forma hibrida no dia da campanha do setembro amarelo
e em formato on-line com a Geréncia de Atendimento e
Registro sobre a plataforma Fala.BR.
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Acoes realizadas

CREA-RN

Revisao da Carta de Servicos

CARTADE ‘ Proposicdo de revisdo da Carta de Servicos do Crea-RN para
’ SERVICO manté-la atualizada e atender melhor ao cidad&o.

Implementacgdo de fluxos da Ouvidoria E

Realizou-se o desenvolvimento de fluxos bem definidos para reduzir falhas, melhorar
a gestdo e garantir um servico mais eficaz do setor.

Elaboracao de manual do Fala.BR

Foi elaborado um manual para facilitar aos usuarios os registros de manifestacdes e
pedidos de acesso a informacdo pela plataforma Fala.BR. Disponibilizado no site do

Crea.




Capacitacoes

Certificacao em Ouvidoria

Instituicdo: ENAP

Como Lidar com Conflitos de
Forma Humanizada

Instituicdo: Controladoria Geral da Unido

Carta de Servicos

Instituicdo: Controladoria Geral da Unido

Ouvidor

Heulyson A. Almino

Ouvidorias Publicas e Programs de
Prevencao e Enfrentamento do Assédio
e da Discriminacao

Instituicdo: Controladoria Geral da Unido

Instituicdo: Controladoria Geral da Unido
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- Recomendagdes

N Conforme determina o Art. 14, Inciso Il da Lei n. 13.460/2017, esta Ouvidoria projeta para 2025 recomendacdes

com base nos temas recorrentes das manifestacoes relativas ao ano de 2024.

Certidao de Acervo Técnico

Verificamos que muitas das demandas de reclamac¢des sdo referentes as CAT's. No que tange ao prazo para conclusdo do
processo e sua liberacdo, ou recorrentes diligéncias, falta de padr&o etc. Logo, é preciso analisar a estruturacdo de um setor
especifico para sanar os entraves que sdo apontados pelos profissionais.

Atendimento ao Publico
Considerando as manifestacdes percebemos a necessidade de constantes treinamentos com as atendentes. Como, notamos

que os usuarios demanda maior celeridade nos protocolos de visto, registro e inclusdo de profissionais.

Anotacao de Responsabilidade Técnica
Observou-se que muito profissionais procuram a Ouvidoria com duvidas de preenchimento da ART ou falta de entendimento

da motivacdo da invalida¢do. Assim, podendo ser empregados mais recursos didaticos (cartilha, midias, oferta de
treinamentos etc), ou aplicacdo de Procedimentos Operacionais Padrdo e treinamentos no setor. Um telefone ou canal
especifico de atendimento para esse tipo de demanda pode ajudar a reduzir 0s casos.

Carta de Servicos
E necessaria sua atualizacdo continua ou minimamente anual em atendimento a Portaria n° 116/24-CGU. Estabelecer uma

comissdo permanente deve ser avaliado.
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- Recomendagdes

N Conforme determina o Art. 14, Inciso Il da Lei n. 13.460/2017, esta Ouvidoria projeta para 2025 recomendacdes

com base nos temas recorrentes das manifestacoes relativas ao ano de 2024.

Fiscalizacao
Os registros mais frequentes sdo para atendimento de denuncias. Os usuarios carecem de um atendimento mais célere.
Definir novas rotinas para tais atendimentos pode ser a resolutividade.

Site do Crea-RN

O sitio eletroénico atual ndo seque as diretrizes do eMAG (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico), conforme as
normas do Governo Federal, em obediéncia ao Decreto 5.296, de 2.12.2004. O sitio do Crea € essencial que esteja acessivel
e inclusivo. Uma procura significativa foi para um banco de oportunidades. Por parte de profissionais e de empresas. O que
demonstra uma caréncia dos usuarios. E indispensavel que as informacées concernentes a transparéncia estejam disponiveis
em dados abertos e ndo proprietarios, no sitio do Crea, de modo a facilitar a anadlise das informacdes. Possibilitar o acesso
automatizado por sistemas externos em formatos abertos, estruturados e legiveis por maquina. Assim como, manterem os
gestores as informacdes atualizadas.




Metas para 2025

Atendimento

Dar mais amplitude ao
atendimento da Ouvidoria e
atingir 100% das demandas
respondidas.

Promoc¢ao da
participacao social
Implementar as pesquisas de

satisfacdo de usuarios externos
e internos.

Palestras

Ampliar as palestras com
temas que fortalecam a
integridade da instituicdo.

Campanhas

Realizar 02 campanhas, interna
e externa, com enfoque em
promover os canais de
atendimento da Ouvidoria,
engajamento, prevencdo de
conflitos, conscientizagcdo e
consolidacdo da cultura
organizacional.

Transparéncia Ativa

Atender integralmente os itens de
transperéncia ativa da CGU e apoiar 0s
gestores no cumprimento.
Disponibilizacdo de dados e relatorios
da Ouvidoria no site do Crea.

Indicadores e capacitacao

Disponibilizar indicadores da Ouvidoria
para 0s Usuarios e avangar nas
capacitacdes do setor.



Consideracoes finais

A Ouvidoria do Crea-RN tem cumprido com a
sua missao de atuar como interlocutora e
mediadora entre os profissionais, empresas,
cidaddos e o conselho. Assim como, entre os
servidores e colaboradores e a instituicdo.

Reafirma seu papel essencial como instrumento
de governanga, integridade e melhoria
continua, contribuindo para o exercicio da
cidadania. Sendo um interlocutor para a
aumento da eficiéncia dos servicos prestados
pelo regional.

Os dados demonstram um  aumento
significativo na utilizacdo dos canais, refletindo
o crescente interesse pela participa¢do ativa, a
busca por solugdes e melhorias.

A

Entretanto, o trabalho da Ouvidoria ndo se
encerra aqui. O constante aperfeicoamento dos
processos, a busca pela integracdo de novas
tecnologias e a ampliacdo do acesso 3
informac¢do sdo incessantes.

Assim, a Ouvidoria seque comprometida com a
promo¢do de um ambiente mais justo, integro
e transparente.



CREA-RN

Ic P Documento assinado digitalmente
Brasil HEULYSONARRUDAALMINO

Data: 07/03/2025 16:12:29-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

#*

Heulyson Arruda Almino
Ouvidor

Rua Antidio de

Azevedo, 1931

- Lagoa Nova,
Natal/RN

(84) 99143-0576 (84) 4006-7206 ouvidoria@crea-rn.org.br
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