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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA — CREA-AC
Exercicio: 2025

1. Apresentacdo

A Ouvidoria do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Estado do Acre —
CREA-AC atua como canal institucional de comunicacdo entre o cidaddo, profissionais e a
administracdo, com a finalidade de receber, analisar, encaminhar e acompanhar manifestacfes
relativas aos servicos prestados.

Sua atuacdo estd fundamentada na Lei n® 5.194/1966, no Regimento Interno do CREA-
AC e na Lei n° 13.460/2017, contribuindo para o fortalecimento da transparéncia, controle
social e melhoria continua dos servi¢os publicos.

2. Estrutura e Funcionamento

A Ouvidoria exerce as seguintes atribuicoes:
e Recebimento e classificacdo das manifestacdes;
o Encaminhamento aos setores competentes;
e Acompanhamento das tratativas;
o Garantia de resposta ao usuario;
o Producéo de relatorios gerenciais.

O CREA-AC, conforme seu Regimento Interno, exerce fungdes de fiscalizacao,
orientacdo e controle do exercicio profissional, sendo a Ouvidoria um instrumento de apoio a
gestdo institucional.

3. Canais de Atendimento

No exercicio de 2025, a Ouvidoria operou por meio dos seguintes canais:
« Site institucional: https://creaac.org.br/
e E-mail: ouvidoria@creaac.org.br
o WhatsApp: (68) 99205-8550

As denuncias de infracdo a legislacdo profissional sédo registradas diretamente no site e
encaminhadas automaticamente ao setor de fiscalizacao.

4. Tipologia das Manifestacoes

As manifestacOes recebidas foram classificadas conforme padrdes adotados no setor
publico:
o Reclamacdes
o Duvidas
e Solicitagdes (classificadas como “Outros™)
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5. Demonstrativo das Manifestacfes — 2025

No periodo de janeiro a dezembro de 2025, foram registradas 13 manifestacoes,
distribuidas conforme abaixo:

5.1 Distribuicéo por tipo
Tipo de Manifestacdo Quantidade Percentual

Outros (Solicitagdes) 8 61,5%
Reclamac6es 3 23,1%
Duvidas 3 23,1%
Total 13 100%

(Observacdo: uma manifestacdo pode conter multiplos aspectos, sendo classificada conforme
predominancia do conteudo.)

6. Analise Qualitativa das Demandas
6.1 SolicitacGes (Outros)

A maioria das manifestacOes refere-se a demandas operacionais e administrativas, tais

o Regularizagdo de anuidades;

o Emiss&o de boletos;

o Atualizacdo de situacdo cadastral;

o Cancelamento e substituicdo de ART/CAQ;

« Esclarecimentos sobre registro de empresas;

o Comprovacdo de quitacdo em outros regionais.

Esse cenario demonstra que a Ouvidoria tem sido utilizada como canal complementar
de atendimento administrativo.

6.2 Reclamac0es

As reclamac0es registradas concentraram-se em:
« Dificuldade de acesso a formularios e servigos online;
« Insatisfagdo com atendimento telefonico;
« Morosidade na analise de processos (especialmente ART);
e Questionamentos sobre cobranca de anuidades e divida ativa.

Destaca-se a recorréncia de insatisfacdo relacionada a tempo de resposta e
comunicacao institucional, indicando ponto de atencdo para melhoria.

6.3 Duvidas

As duvidas apresentadas abordaram principalmente:
o Regularizagdo de débitos;
e Procedimentos para renegociacao de divida ativa;
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o Registro de pessoa juridica;
« Responsabilidade técnica e emissao de ART;
« Procedimentos relacionados a Receita Agronémica.

Esse conjunto evidencia necessidade continua de acdes educativas e orientativas aos
profissionais e empresas.

7. Principais Temas Demandados

Os assuntos mais recorrentes em 2025 foram:
Regularizacdo de anuidades e débitos;
Procedimentos relacionados a ART;

Registro e regularizacdo de empresas;
Atendimento e retorno institucional;
Esclarecimentos normativos (RT, RA e cadastro).

agrwbdE

8. Avaliacéo Institucional

A anélise das manifestacfes permite as seguintes conclusdes:

e Predominancia de demandas administrativas, indicando boa procura por regularizagdo
espontanea;

« Existéncia de pontos criticos relacionados ao atendimento e comunicagao;

o Necessidade de melhoria na transparéncia dos fluxos processuais;

« Importancia de fortalecer canais informativos para reduzir davidas recorrentes.

9. Recomendacdes

Com base nos dados levantados, recomenda-se:
o Aprimoramento dos canais digitais (formularios e servicos online);
» Reforgo no atendimento ao usuério, especialmente nos canais telefonicos;
o Melhoria na comunicacdo sobre prazos e tramitacdo de processos;
« Criacdo de materiais orientativos (FAQ, manuais e tutoriais);
« Integracdo mais eficiente entre Ouvidoria e setores técnicos;
e Monitoramento continuo dos indicadores de atendimento.

10. Considerac0es Finais

O exercicio de 2025 demonstra que a Ouvidoria do CREA-AC vem cumprindo seu papel
como canal de escuta e mediacdo, contribuindo para o aprimoramento dos servigos prestados.

Embora o volume de manifestacdes seja relativamente baixo, os dados revelam
oportunidades claras de melhoria, especialmente no que se refere a experiéncia do usuario e a
eficiéncia dos processos internos.

A Ouvidoria permanece como instrumento estratégico para o fortalecimento da gestéo,
da transparéncia e da relacdo entre 0 CREA-AC e a sociedade.
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