CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA
DO ESTADO DE SAO PAULO — CREA-SP

REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E
AGRONOMIA DO ESTADO DE SAO PAULO - CREA-SP

NORMAS E PROCEDIMENTOS
CAPITULO |

DA FINALIDADE
Secao |

Art. 1° A Ouvidoria tem por finalidade atuar na mediacdo de manifestacfes, em Ultima
instancia, depois de esgotadas as possibilidades de acdo pelas unidades
organizacionais do Crea-SP, na busca de respostas confiaveis para os cidadaos,
de modo que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem
continua melhoria dos servigos publicos prestados.

Art. 2° A Ouvidoria busca promover a interacdo entre o Crea-SP e o publico externo,
formado pelos profissionais, pessoas juridicas registradas, entidades de classe,
instituicdes de ensino e a sociedade em geral, criando um canal de comunicacéo eficaz
e independente.

Paragrafo unico. Os assuntos que se insiram na competéncia originaria das unidades
organizacionais do Crea-SP, apenas serdo objeto de intervencdo por parte da
Ouvidoria, depois de esgotadas as possibilidades de atuacdo dessas unidades
administrativas.

Art. 3° A Ouvidoria ndo atua como instancia recursal ou deciséria, de modo que néo faz
analise de mérito ou juizo de valor de manifestacao.

DA COMPETENCIA
Secéao Il

Art. 4°. A Ouvidoria possui as seguintes atribuicoes:

| - atuar, em ultima instancia, na mediacdo de demandas, depois de esgotadas as
possibilidades de acao pelas unidades organizacionais da instituicao;

Il — receber, analisar e encaminhar as reclamacgdes, solicitagcoes, elogios e sugestdes
recebidas, conforme a matéria, ao responsavel ou a unidade competente, com excecéo
dos casos que exijam analise técnica ou juridica que deveréo ser feitas pelos canais
especificos;

Il - receber denuncias contra ato ou autoridade do Crea-SP, na hipotese de
descumprimento ou ndo observancia de preceitos legais, excetuados os casos de
matéria eleitoral, denuncias de obras, profissionais e empresas registradas no Crea-
SP;
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IV - instruir, em carater preliminar, as denuncias recebidas e encaminha-las a unidade
competente para apreciar o0 mérito;

V - informar o usuario sobre as providéncias adotadas em relacdo a manifestacdo
apresentada com transparéncia;

VI - assegurar ao usuario a manifestacdo de forma direta e desburocratizada;

VII - orientar o usuario quanto ao limite da atuacéo da Ouvidoria e as formas de acesso
a0s seus Servigos;

VIII — coordenar a formulacéo e propor politicas, diretrizes, normativos e procedimentos
que disciplinem e orientem a Ouvidoria do Crea-SP;

IX — zelar pela aplicacao dos principios éticos e pelos objetivos da instituicdo no ambito
da unidade.

Art. 5° E vedado & Ouvidoria fazer analise de mérito das decisdes proferidas pelas
areas técnicas, camaras e plenério.

Art. 6° A Ouvidoria vincula-se diretamente a presidéncia do Crea-SP.
CAPITULO I

DA ESTRUTURA, ATRIBUICOES E FUNCIONAMENTO
Secéao |

Art. 7° O Ouvidor sera nomeado pelo Presidente do Crea-SP, deverd possuir nivel
superior completo e conduta ética compativel com a dignidade da funcéo.

Art. 8° Compete ao Ouvidor:

. facilitar e simplificar ao maximo o acesso da sociedade, dos profissionais e empresas
registradas no Crea-SP;

Il. atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminagdo ou pre-
julgamento;

[ll. agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

IV. resguardar o sigilo das informacdes e da fonte, quando necessario;

V. conhecer e responder as manifestacdes recebidas na Ouvidoria;

VI. receber, analisar e dar tratamento formal e adequado a manifestacao,

encaminhando-a ou respondendo-a com clareza e objetividade;
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VII. coordenar as atividades da Ouvidoria e de sua equipe;

VIIl. acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, garantindo o
direito de resolutividade;

IX. elaborar relatério de gestdo contendo as manifestacfes recebidas, encaminhando o
resultado a presidéncia do Crea-SP para conhecimento dos assuntos mais
demandados, com o objetivo de promover a melhoria dos servigos prestados pelo
conselho;

X. representar a Ouvidoria em eventos relacionados as atividades especificas da
unidade;

Xl. guardar sigilo das informagdes submetidas a seu conhecimento;

Art. 9° E vedado ao Ouvidor acumular responsabilidades sobre atividades que possam
potencialmente gerar conflitos de interesse com a Ouvidoria ou prejudicar o
funcionamento da unidade.

Art. 10° Compete a equipe da Ouvidoria:

| — atender aos usuarios;

Il - receber e processar as manifestacdes, submetendo-as a apreciacdo do Ouvidor
guando necessario levando-se em consideracao o grau de complexidade;

Il - encaminhar as manifestacbes a apreciacdo das unidades organizacionais
competentes, quando autorizado pelo Ouvidor;

IV - organizar e acompanhar a tramitagcdo das manifestacdes pela Ouvidoria;
V — encaminhar respostas aos usuarios, quando autorizado pelo Ouvidor;

VI - resguardar o sigilo das informacdes;

VIl — manter atualizado o acervo documental da Ouvidoria;

VIII - assistir diretamente ao Ouvidor no exercicio de suas fungoes;

IX — elaborar, sob a supervisdo do Ouvidor, os quadros demonstrativos necessarios
aos relatdrios da Ouvidoria;

X - representar a Ouvidoria em eventos relacionados as atividades especificas da
unidade;
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CAPITULO Il

DOS PROCEDIMENTOS BASICOS DA OUVIDORIA
Secao |

Do recebimento e registro das demandas

Art. 11° As manifestacbes somente serdo recebidas por meio de telefone,
correspondéncia, sistema informatizado e atendimento presencial, conforme a sua
natureza e complexidade.

8§ 1° A forma preferencial de recebimento de manifestacdo é pelo sistema
informatizado.

§ 2° Somente serdo recepcionadas manifestacdo por e-mail de funcionarios do Crea-
SP e instituicdes publicas.

Art. 12° Para efeito desta norma, a Ouvidoria do Crea-SP devera, no ambito de suas
atribuicdes, receber, dar tratamento e responder, em linguagem cidada, as seguintes
manifestacdes:

| - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pelo Crea-SP;

Il - elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfagéo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

Il - solicitacdo: requerimento de adocéo de providéncia por parte do Crea-SP;
IV - reclamacao: demonstracao de insatisfacdo relativa ao prestado pelo Crea-SP; e
V - denudncia: comunicac¢ao de pratica de irregularidades no Crea-SP.

Paragrafo unico. Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara,
concisa e objetiva, considera o contexto socio cultural do interessado, de forma a
facilitar a comunicagéo e o mutuo entendimento.

Secao Il
Da triagem e analise

Art. 13° Durante a triagem e analise das manifestacdes recebidas na Ouvidoria devem
ser observados os seguintes requisitos:

| - a manifestacdo € de competéncia do Crea-SP;

Il - existe prévio atendimento e indicacéo de protocolo, exceto o caso de dendncia;

[l - a manifestacdo contém elementos necessarios para sua analise.
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Art. 14° Procedida a andlise da manifestacdo e preenchido os requisitos de
admissibilidade, a manifestacdo sera encaminhada a unidade competente para
apresentar resposta.

Art. 15° A Ouvidoria providenciara resposta ao usuario informando o procedimento
adotado.

Paragrafo unico. Caso a manifestacao seja feita de forma andnima e nao seja possivel
encaminhar resposta ao usuério, a manifestacéo sera considerada concluida.

Art. 16° Todas as respostas fornecidas aos usuarios, sejam iniciais ou finais, deverao
ser registradas, observando-se as datas de seus encaminhamentos e eventuais
informagdes complementares solicitadas.

Secao Il
Das Denuncias

Art. 17° A Ouvidoria recepciona denuncias contra ato ou autoridade do Crea-SP, na
hip6tese de descumprimento ou ndo observancia de preceitos legais, que causa
prejuizo ao interesse publico ou dano a terceiros.

Art. 18° A denuncia pode ser acatada desde que atenda aos seguintes requisitos:

| - apresentada por escrito;

Il — contiver a descricdo detalhada do fato, com todas as suas circunstancias que
configurem os indicios da irregularidade e as provas circunstanciais; e

[l — contiver a0 menos, um contato para possibilitar a prestacdo de informacdes que
Ihe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Paragrafo Unico. E admitida a apresentacdo de denlncias andnimas desde que
atendam aos requisitos elencados nos incisos I, Il e Il desse artigo.

Art. 19° Os dados pessoais do denunciante, quando informados, serdo preservados e
mantidos em sigilo em todos os procedimentos efetuados e pecas processuais
geradas, salvo quando o denunciante requerer sua identificagéo.

Art. 20° Compete a Ouvidoria recepcionar e fazer a analise preliminar da denuncia, cujo
mérito sera analisado pelo setor juridico do Crea-SP.

Art. 21° A instrucdo preliminar consiste nos seguintes procedimentos:

| - cientificar o denunciado sobre o teor da dendncia, a fim de que ele apresente
esclarecimentos sobre os fatos alegados no prazo de 20 (vinte) dias, a contar da data
de ciéncia da denuncia;
Il - reiterar o pedido, no caso de auséncia de resposta, concedendo-se prazo de
10(dez) dias para apresentar resposta;
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[l - elaborar a instrucdo preliminar, com as informacdes até entdo obtidas e
encaminha-la a unidade competente para a apreciacado do mérito; e,

IV — cientificar o denunciante do encaminhamento a unidade competente para apreciar
0 mérito.

Art. 22° A denuncia sera encerrada no ambito da Ouvidoria apds o encaminhamento
para a unidade competente para analisar o mérito.

Art. 23° A dendncia podera ser encerrada de imediato quando:

| - estiver dirigida a 6rgdo manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;

Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracao;

Il — se o autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade;

IV - ndo proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

V — néo prestar informagdes que |lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos;

Secéao IV
Dos Prazos — Reclamacéo e Solicitacao

Art. 24° A reclamacdao e a solicitacdo recebidas pela Ouvidoria, desde que descritas de
modo a atender padr6es minimos de coeréncia, sera oferecida resposta, dentro do
prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez).

Art. 25° As unidades organizacionais do Crea-SP terdo o prazo de até 10 (dez) dias
para responder as reclamac¢des ou solicitacdo da Ouvidoria.

Paragrafo Unico. No caso de impossibilidade do cumprimento desse prazo, a
autoridade organizacional devera apresentar justo motivo pelo ndo cumprimento do
prazo.

Art. 26° As manifestagbes registradas na Ouvidoria ndo interrompem 0s prazos de
interposicao de recursos administrativos ou judiciais.

Secao V
Elogios e Sugestdes

Art. 27° A sugestdo recebida pela ouvidoria serd analisada e, se for o caso sera
encaminhada a area responsavel para providencias.

Art. 28° O elogio direcionado a funcionario especifico deve ser a ele encaminhado,
dando-se ciéncia a area de gestdo de pessoas para eventual registro em prontuario
funcional.
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CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 29° A presidéncia do Crea-SP assegurara a estrutura administrativa necesséria ao
funcionamento da Ouvidoria.

Art. 30° A atuacdo da Ouvidoria obedecerd aos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade e eficiéncia publica.
Art. 31° Este Regulamento entra em vigor na data de sua publicacéo.

Sao Paulo, 18 de julho de 2017.

[ ORIGINAL ASSINADO POR ]

Eng. Telecom. Vinicius Marchese Marinelli
Presidente do Crea-SP



