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RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

A Ouvidoria do CAU/SP, recebeu e atendeu a 495 (quatrocentos e noventa e cinco) manifestacBes e esperamos ter
colaborado no encontro da melhor solugao, sempre que possivel, para cada um dos assuntos apresentados (vide graficos
com essas informacdes). Das demandas recebidas em 2019 (de 01 de janeiro a 31 de dezembro), préprias da UF de Sdo
Paulo, todas foram atendidas e respondidas.

A solicitagcdo a Ouvidoria do CAU/SP se da através de e-mails, telefone, visita a sede do CAU/SP e, principalmente, do
Canal da Ouvidoria e sdo analisadas e respondidas pela equipe da Ouvidoria depois da necessdria consulta as areas
técnicas diretamente relacionadas com os temas em questdo. Frisando que o sistema passou por transicdo a partir de
julho, estando plenamente operante na primeira quinzena de outubro. O compromisso, sempre, é atuar como porta-voz
dos colegas e demais cidaddos que nos procuram, buscando o esclarecimento, intermediacdo e a colaboragdo no
aprimoramento dos servigos prestados pelo CAU.

Algumas das mensagens recebidas demandam demoradas e dificeis negocia¢Ges junto as areas administrativas na busca
do entendimento e solucdo chegando, em alguns casos, a provocar medidas que alteram posturas ou decisdes técnicas e,
dessa forma, a Ouvidoria pode ser importante colaboradora na busca da exceléncia que deve, sempre, ser o objetivo do
Conselho.

A maior parcela de demandas recebidas pela Ouvidoria no periodo foi do assunto sempre recorrente das anuidades. Neste
topico é amplo os tipos de atendimento, abrangendo desde simples duvidas sobre os procedimentos para emissdo dos
boletos, questionamento dos valores e/ou férmula de calculo dos encargos por atraso. Porém, a manifestacdo mais
habitual refere-se, em primeiro momento, as duvidas de inicio de ano sobre valores, procedimentos e prazos para emissao
dos boletos antes do vencimento da anuidade. Em segundo momento as reclamacgdes genéricas sobre o valor da anuidade
ser excessivamente alto, seja em relagdo aos ganhos alegados pelo reclamante, seja em relagdo ao retorno percebido
pelo Conselho.

Em nuimero muito parecido das demandas recebidas foi constituida por dendncias variadas, em sua maioria anénimas,
que envolvem desvios éticos de ou contra profissionais, decisdes e procedimentos (sobretudo de 6rgdos publicos) que
causam prejuizo a classe, irregularidades em editais de Concursos Publicos e ocorréncias envolvendo paginas de internet
gue tém prejudicado os profissionais com a venda irregular de projetos. A Ouvidoria, nesses casos, procura sempre, além
de prestar esclarecimentos, instruir os demandantes para a formalizacdo de Denuncia a Fiscalizacdo, que é a primeira
instancia para esses casos, além de encaminhar as demandas diretamente aos setores que possam trazer solugdes,
guando estas necessitam de atuacdo em segunda instancia. Também ha casos consideraveis de demandantes que ja
cadastram uma Denuncia junto ao Conselho e solicitam informagdes quanto aos andamentos da investigacdo. Para
atendimentos assim a Ouvidoria solicita auxilio dos setores de Fiscalizacdo e Comissdo de Etica e Disciplina para verificar
o andamento das Denuncias cadastradas.

Uma parcela significativa numero de atendimentos no ano de 2019 foram referentes a RRTs, com especial destaque para
as solicitacGes de esclarecimento e principalmente reclamacbes sobre as mudancas relativos ao preenchimento de
Registro no sistema SICCAU. Apds deliberagdes da CEP-CAU/BR, foram implementadas alteragdes no sistema do arquiteto
e urbanista, pertinentes ao preenchimento de RRT Simples, e principalmente ao Retificador, que alterou substancialmente
a postura e orientagdes previamente adotadas pelos colaboradores do Conselho, o que ocasionou um aumento nas
manifestagdes dos profissionais afetados. Além de esclarecimentos e orienta¢des, a Ouvidoria atuou no sentido de
compilar e apresentar as manifestacGes de reprovacdo dos profissionais as instancias competentes para ciéncia e
avaliagao.

No primeiro quadrimestre um assunto de grande repercussao foi as reclamagdes ou pedidos de informacao referentes ao
processo de abertura de registro profissional de alunos egressos das Instituicdes de Ensino Superior, que constatamos ter
crescido expressivamente apds o aumento do prazo para atendimento a essas solicitagcdes, apds DeliberacGes da CEF-
CAU/BR. Somando-se a esse tipo de solicitacdo, ha também os casos de profissionais que desejam anotar especializa¢des
em seu registro que enfrentam o mesmo problema de demora na efetivagao.

No segundo quadrimestre, foi constituida por reclamacGes ou solicitacdes pertinentes a cobranca administrativa de
profissionais com anuidades pendentes que o CAU/SP iniciou. Em meados de julho o Conselho comecou a enviar carta
com notificagdo administrativa aos profissionais inadimplentes, de modo que uma parte desses arquitetos e urbanistas



se manifestaram junto a Ouvidoria. Em sua maioria questionando ou reclamando quanto a procedimentos ou valores
cobrados, questionando a validade legal da cobranca; uma parcela significativa também apresenta pedido de impugnacao,
ora com desconto ou isen¢do dos valores. Também, em menor nimero, ha arquitetos e urbanistas que pedem auxilio
qguanto ao procedimento para negociar/pagar os valores. E por fim, vale frisar, um niimero bem reduzido de casos tratou
de erros de procedimento por parte do Conselho, seja com a cobranga de valores incorretos, seja com cobranga para
profissionais/empresas que ja haviam negociado os valores anteriores a emissdo da carta.

No ultimo quadrimestre, uma outra parcela significativa de atendimentos foi por solicitagdes genéricas, nao classificaveis
em nenhum assunto especifico. Houveram casos em maior peso de solicitacdes abertas no Portal da Transparéncia (canal
e-SIC) com pedido de acesso a informacges e questionamento sobre dados do Conselho. Bem como também recebemos
solicitagdes de informagdes por parte de clientes da Bio Ritmo sobre o funcionamento dessa academia apds a compra do
prédio pelo Conselho.

Em 2019, a Ouvidoria do CAU/SP participou das ReuniGes Plendrias de Conselheiros das Reunides Ordinarias de Diretoria
e da publica¢do de artigos para a Revista Mébile (a Ouvidoria participa dessa publicagdo desde a edi¢cao n23) na figura do
Ouvidor; e também nas Comissdo de Monitoramento e Avaliacdo e Comissdo Interna de Patrimoénio, na figura do
assistente da Ouvidoria. Também ao longo deste periodo, a Ouvidoria participou do monitoramento do E-SIC do Portal
da Transparéncia e da indicacdo para publicacdo de artigos para a Revista Mdbile. Aqui vale destacar a participacdo de
nossa equipe no 42 Encontro e Workshops de Ouvidores do CAU. O evento ocorreu na cidade de Fortaleza/CE e teve por
objetivo alinhar procedimentos relativos ao atendimento de demanda dos profissionais, bem como discussdo sobre a
elaboracdo, padronizacdo e apresentacdo de relatdrios dos atendimentos prestados.

A manh3 e tarde do primeiro dia de evento foi destinado a encontro apenas de membros das Ouvidorias do CAU/BR,
CAU/SP e CAU/CE, onde foram equalizadas questdes relativas ao atendimento aos profissionais, confec¢do de relatorios
de Ouvidoria e aspectos sobre a construgdo do Portal de Ouvidores. De noite teve inicio o Workshop de Ouvidores, evento
ja aberto a demais representantes dos CAUs/UF, sendo iniciado com palestra do auditor federal Leonino Gomes,
coordenador do Nucleo de A¢bes de Ouvidoria e Prevencao da Controladoria-Geral da Unido (CGU) acerca da finalidade
e funcionamento de uma Ouvidoria. No segundo dia de evento seguiu-se apresentac¢des das Ouvidorias do CAU/BR,
CAU/SP e CAU/CE sobre experiéncias vividas. Por fim, evento encerrou-se com debate conjunto de todos os participantes
com sugestdes de melhorias ao atendimento aos profissionais do Conselho.

A Ouvidoria ndo tem, naturalmente, poderes executivos e funciona como instancia a qual cabe analisar e encaminhar
as manifestagdes recebidas para os departamentos capazes de |lhes dar o devido tratamento. Ainda hd muita coisa a
alterar e melhorar na atuag¢ao do Conselho e sao sempre bem-vindas as muitas sugestdes que recebemos nesse sentido,
sobretudo dos colegas. A Ouvidoria do CAU/SP estard sempre pronta a participar do processo de construcdo e
aprimoramento do Conselho.

1 - Ouvidoria
1.1 Objetivos e Estrutura
1.1.1 Objetivos

a) Receber as demandas enviadas por colegas e demais cidadaos referentes as atividades dos Arquitetos e Urbanistas.

b) Analisar as demandas, encaminha-las, quando necessario, aos departamentos responsdveis e responder aos
solicitantes, procurando sempre o melhor atendimento.

A Quvidoria deve atuar como porta-voz da sociedade junto ao Conselho.

c) Colaborar no processo de aprimoramento das a¢des do Conselho, a partir da analise das questdes propostas a

Ouvidoria.



1.1.2 Estrutura

A Ouvidoria é exercida pelo Ouvidor, com a assessoria do Assistente Técnico, e conta com o necessario apoio técnico de

todos os 6rgdos que compdem a estrutura administrativa do CAU, sobretudo da do CAU/SP.

1.2 Agoes e Resultados Alcangados em 2019

1.2.1 A¢Oes realizadas
e Atendimento a 495 demandas recebidas de 01/01/2019 a 31/12/2019;
e Participagdo nas reunides Plenarias do CAU/SP (exceto em margo);
e Participacdo nas reunides de Conselho Diretor do CAU/SP (exceto em margo);
e Participacdo no 42 Encontro e Workshops de Ouvidores do CAU;
e Participacdo em reunides técnicas diversas na sede do CAU/SP;
e Participacdo em reunides e seminarios organizados por setores do CAU/SP;
e Participacdo do Assistente de Ouvidoria (Bruno) na Comissdo de Monitoramento e Avaliacdo e Comissdo Interna
de Patriménio do CAU/SP;

e Publicacdo de artigos para a Revista Mobile.

2 — Graficos de assuntos atendidos pela Ouvidoria do CAU/SP, de janeiro a dezembro de 2019:
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Janeiro 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades

Assuntos Quantidades
Acesso SICCAU 2
Anuidade 24
Dendncia/ Fiscalizagao
Divida Ativa
Dulvidas Gerais
Eng. Seguranca do Trabalho
Esclarecimento Legislacao
Reclamacéo
Registro de Empresa
Registro Profissional
RRT
Solicitacdes Gerais
Sugestao
TOTAL
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Fevereiro 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades
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Assuntos Quantidades
Acesso SICCAU 3
Anuidade 8
Carteira Profissional 4
Denuncia/ Fiscalizacao 12
Divida Ativa 3
Duavidas Gerais 1
e-SIC 1
Reclamacéo 3
Registro Profissional 3
RRT 6
Solicitacdes Gerais 5
TOTAL 49
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Marg¢o 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades

Assuntos Quantidades
Anuidade 5
CAT
Dendncia/ Fiscalizagao
Duvidas Gerais
Elogio
Eng. Seguranca do Trabalho
e-SIC
Reclamacéo
Registro de Empresa
Registro Profissional
Ressarcimento
RRT
Solicitagdes Gerais
TOTAL
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Abril 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades

Assuntos Quantidades
Anuidade 1
Carteira Profissional
CAT
Denuncia/ Fiscalizacao
Dlvidas Gerais
Elogio
Esclarecimento Legislacao

Reclamacéo

Registro Profissional
RRT

Solicitacdes Gerais
Sugestdo

TOTAL
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Maio 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades

Assuntos

Quantidades

Acesso SICCAU

1

Anuidade

Dendncia/ Fiscalizagao

Divida Ativa

Registro Profissional

RRT

Solicitacbes Gerais

Sugestao
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Junho 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades
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Assuntos

Quantidades

Anuidade

7

Denuncia/ Fiscalizagao

Divida Ativa

Duavidas Gerais

Reclamacéo

Registro de Empresa

Registro Profissional

Ressarcimento

RRT

Solicitacbes Gerais

Sugestao
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Assuntos Quantidades
Anuidade 4
Denuncia/ Fiscalizagao 4
Divida Ativa 28
Duvidas Gerais 2
Eleicdo CAU 1
Esclarecimento Legislacao 2
Reclamacéo 3
Registro de Empresa 3
Registro Profissional 6
Ressarcimento 2
RRT 3
Solicitacdes Gerais 7
Sugestao 1
TOTAL 66

Canal da Ouvidoria CAU/SP - Julho 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades




Canal da Ouvidoria CAU/SP - Agosto 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades
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Assuntos Quantidades
Acesso SICCAU 4
Anuidade 3
Dendncia/ Fiscalizagao 8
Divida Ativa 10
Dlvidas Gerais 1
Esclarecimento Legislacao 1
Piso Salarial 1
Reclamacéo 8
Registro de Empresa 3
Registro Profissional 6
RRT 4
Solicitacdes Gerais 2
Sugestao 2
TOTAL 53
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Setembro 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades

Assuntos Quantidades
Acesso SICCAU 1
Anuidade
Atendimento
CAT
Certidbes Especificas

Conduta Etica

Dendncias Gerais
Divida Ativa / REFIS
Fiscalizacdo
Legislacéo

Piso Salarial
Registro de Empresa
Registro Profissional

Ressarcimento
RRT
Solicitacbes Gerais

Sugestdes Gerais
TOTAL
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Outubro 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades
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Assuntos Quantidades
Anuidade 5
CAT 2
Divida Ativa / REFIS 2
Duvidas Gerais 1
Fiscalizacdo 3
Reclamacdes Gerais 1
Registro de Empresa 2
Registro Profissional 1
RRT 3
Solicitagcbes Gerais 1
Sugestdes Gerais 1
TOTAL 22




Canal da Ouvidoria CAU/SP - Novembro 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades
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Assuntos Quantidades
Anuidade 10
Atendimento 2
Carteira Profissional 1
CAT 1
Conduta Etica 2
Eng. Seguranca do Trabalho 3
Legislacéo 1
Piso Salarial 1
Registro de Empresa 2
RRT 4
Solicitacdes Gerais 2
TOTAL 29
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Dezembro 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades

Assuntos Quantidades
Anuidade 2
Atendimento

Conduta Etica

Dendncias Gerais
Divida Ativa / REFIS
Duvidas Gerais

Edital Concurso
Fiscalizac&o
Legislacéo

Piso Salarial
Reclamacdes Gerais
Registro de Empresa
Registro Profissional
RRT

Solicitagbes Gerais
TOTAL
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Ano 2019
Canais de Atendidos e Quantidades

Telefone: 7 Presencial: 3
SICCAU: 6

E-sic: 12

E-mail: 48

Portal: 419

Canal da Ouvidoria CAU/SP - Ano 2019
Motivos de Atendidos e Quantidades

Sugestdo: 17 L
Denuncia: 67

Solicitacao: 130

Duvida: 90

Elogio: 8

Reclamagdo: 183

M Portal

B E-mail

O E-sic

O Telefone
B Presencial
B SICCAU

O Outros

B Denuncia

O Duvida

O Elogio

B Reclamacgao
O Solicitacao

E Sugestao
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Canal da Ouvidoria CAU/SP - Ano 2019
Assuntos Atendidos e Quantidades
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