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Apresentacio

Este Relatério de Gestdo informa sobre as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do Conselho
de Arquitetura e Urbanismo (CAU/SP) no ano de 2023, apresentando-as por: quantidade total
recebida; atendimentos em primeira e em segunda instancias; quantidade por regional e a
propor¢do de atendimentos por associado em cada regional; tipos de demandantes; tipos de
canais utilizados; assuntos e motivos més a més; setores colaboradores e prazos de respostas.
Faz ainda uma analise sobre as demandas havidas, em especial as mais recorrentes, e 0s
encaminhamentos feitos para aprimoramento e melhorias da gestao da autarquia. Por fim, trata
das Demais Agdes realizadas no periodo e traz um topico sobre Consideragdes Finais abordando

a gestao da Ouvidoria como um todo durante 2023.

Referéncia Normativa

A Ouvidoria do CAU/SP ¢ a instancia de participacéo direta e de defesa dos direitos dos usuarios
dos servigos deste Conselho. Caracteriza-se, portanto, como um instrumento voltado para a
convergéncia entre o interesse de todos que utilizam o CAU e a politica e a pratica adotadas pelo
Conselho. Ela busca proporcionar a participagao e o controle social dos servigos prestados por

essa autarquia publica, ao entender esse usuario como um sujeito de direito.

A Ouvidoria assume um papel relevante ao atendimento do disposto no paragrafo 3° do artigo 37

da Constituigdo Federal, que estabelece:

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,

moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao sequinte:

§ 3°Alei disciplinara as formas de participagao do usuario na administragdo publica direta

e indireta, requlando especialmente:
| - as reclamacgdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutengéo de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periddica, externa e

interna, da qualidade dos servigos;



Il - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagées sobre atos de

governo, observado o disposto no art. 5° X e XXXIlI;
Il - a disciplina da representagédo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,

emprego ou fungdo na administragéo publica.
A Constituicdo, portanto, instituiu uma interlocugao entre o Estado e as pessoas, através dos
principios da democracia representativa e participativa, priorizando a impessoalidade e a
publicidade dos atos da administracdo publica. As Ouvidorias dos érgéos e autarquias federais
respondem também ao disposto no capitulo IV da Lei Federal n® 13.460/2017 (Cédigo de Defesa
do Usuario do Servigco Publico) que trata da “Participagao, protecéo e defesa dos usuarios dos
servigos publicos da administragdo publica” e ao Decreto Federal n® 9.492/2018 que a
regulamentou (alterado pelo Decreto Federal 10.228/2020). Entre outras, segue as leis federais n°
13.709/2018, que trata da prote¢do dos dados pessoais, € a de n® 12.527/2011, que legisla sobre
0 acesso as informagdes dos entes publicos. No CAU/SP, a Ouvidoria estd subordinada
diretamente a Deliberagéo Plenaria do CAU/BR n° 0125-12/2022, & Portaria Normativa do CAU/SP
n°® 208/2023 e a Deliberagéo Plenaria do CAU/SP n° 32/2015.

Historico, Estrutura e Objetivos

A Ouvidoria do CAU/SP foi instituida e regulamentada pela DP CAU/SP n° 32/2015. No dia 09 de
fevereiro de 2015 (Portaria de Contratagdo CAU/SP n° 69/2015) foi designado o profissional
Affonso Risi Junior para o cargo de Ouvidor do CAU/SP, fungdo essa que exerceu até 22 de
outubro de 2021 (Portaria Presidencial CAU/SP n° 356/2021).

Apos o processo seletivo de Chamamento Publico n® 001/2021, em 14 de margo de 2022 foi
designado o arquiteto e urbanista Ricardo Siloto da Silva para exercer, até 15 de margo de 2025,
0 mandato de Ouvidor do CAU/SP (conforme Portaria Presidencial n° 390/2022).

Além do Ouvidor, atualmente a unidade possui em seu quadro dois assistentes administrativos,
Bruno Alvares de Siqueira e Igor Casal da Conceigéo, e conta com o apoio técnico de todos os

orgdos que compdem a estrutura administrativa do CAU.

A Ouvidoria, canal de mediacdo entre arquitetos, sociedade e o CAU/SP, tem a missdo de
promover a democracia e os direitos humanos. Caracteriza-se por atuar, prioritariamente, em
segunda instancia, acolhendo demandas ndo contempladas pelos demais canais. A Ouvidoria
recebe e busca compreender as manifestacdes encaminhadas pelos cidadaos, reconhecidos
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como sujeitos de diretos, sem qualquer tipo de disting@o, destacando-se o papel primordial de
atuagdo como porta-voz da sociedade junto ao Conselho. Procura, ainda, colaborar com o
processo de aprimoramento das agdes do CAU/SP, a partir do encaminhamento de sugestdes

decorrentes de analises das questdes trazidas a Ouvidoria.

Perfil das Demandas

Em 2023, a Ouvidoria do CAU/SP recebeu 435 (quatrocentas e trinta e cinco) manifestacoes,
sendo que para cada uma delas buscou-se a melhor solugdo. Todas as demandas recebidas no

ano (de 01 de janeiro a 31 de dezembro) foram atendidas e respondidas.

Neste ano, manteve-se a clara tendéncia observada em periodos anteriores de uma progressiva
diminuigdo na quantidade de demandas recebidas a cada més, até outubro, quando da primeira
chamada para as eleigdes do CAU, que apresentou problemas técnicos que inviabilizaram a
realizacdo das votagdes no dia 10/10/2023. As reclamagbes decorrentes desses eventos

acarretaram no aumento significativo no numero de atendimentos em 2023.

A quantidade de demandas recebidas por més pela Ouvidoria é apresentada na Figura 1.
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Figura 1 - Demandas por més em 2023



Instancias de Atendimento

Por definicdo, uma Ouvidoria se destina, prioritariamente, ao atendimento de casos em 22
instancia, onde o demandante j& tenha entrado em contato com a entidade e n&o ficado satisfeito
com o servigo prestado ou com o resultado deseja recorrer da decisdo que Ihe foi apresentada.
Porém, o demandante pode também contatar a Ouvidoria do CAU/SP sem antes, ou

concomitantemente, passar por outra instancia de atendimento primario.

A Figura 2, a seguir, apresenta, més a més, as demandas classificadas segundo as insténcias,

primeira ou segunda.
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Figura 2 - Demandas por Instdncia, més a més, de 2023

Motivos

Os Motivos sdo categorizados enquanto Solicitagdo, Reclamagdo, Informagéo, Sugestao,
Denuncia e Elogio. Em 2023 houve 142 Reclamagdes, aproximadamente 32,6% do total, 141

Solicitagdes, correspondente a 32,4%, e 79 Informacdes, equivalendo a 18,1% (ver Figura 3). Foi



observado um numero elevado de reclamagdes nos ultimos meses de 2023, em grande parte
devido aos problemas ocasionados pelas falhas do sistema de votagdo para eleigédo dos(as)
conselheiros(as) do CAU, gestao 2024-2026.

Motivos dos Atendimentos

Sugest3o: 14 Elogio: 12
Dentincia: 47

Reclamagao: 142

Informagao: 79

Solicitagao: 141

Figura 3 - Total de Demandas, por Motivo, em 2023

Assuntos (Ocorréncias)

Comparado aos anos de 2020, 2021 e 2022, verificamos que as melhorias apresentadas no
SICCAU contribuiram para a manutengao do processo de diminui¢do do nimero de reclamagdes
no primeiro semestre de 2023.



Ocoréncia dos Atendimentos
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Figura 4 - Total de Demandas, por Ocorréncia, em 2023

As 5 ocorréncias com maior volume foram: Registro Profissional, RRT, Anuidade, Divida Ativa e
Elei¢do do CAU.

Das demandas atendidas nesses 12 meses, Registro Profissional (13,3%) foi o assunto mais
frequente. Além do usual aumento das demandas no inicio do ano, houve também determinados
picos de atendimentos sobre o tema no segundo semestre, ocasionados, sobretudo, pelas
tratativas de solicitacdo de registro para Arquitetos e Urbanistas formados na modalidade de

Ensino a Distancia (EAD) ou semipresencial, conforme registra-se no grafico da Figura 5:



Demandas sobre Registro Profissional
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Figura 5 - Demandas sobre registro profissional, classificadas por causas

Também as demandas de RRT (11,4%) apareceram na lista das de maior incidéncia, com
destaque para questdes de RRT Extemporéneo em geral, retificagdo de dados nos documentos e

compensacao de pagamentos.

Verifica-se que em alguns momentos as instabilidades ocorridas no SICCAU geraram
questionamentos e pedidos de auxilio junto @ Ouvidoria, as quais foram analisadas e sanadas com

auxilio dos setores competentes.

As causas das demandas sobre RRTs s&o apresentadas na Figura 6:
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Demandas sobre RRT
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Figura 6 - Demandas sobre RRT, classificadas por causas

Totalizando 8,9% da demanda total, para auxilio com os casos sobre Anuidade, além de

esclarecimentos e orientagdes sobre o funcionamento do processo de emisséo via SICCAU e

demais informagdes conforme legislagdo vigente, em 2023 verificou-se um aumento das

demandas relativo aos pedidos de descontos, ocasionadas devido alteragdes da Resolugao n°

193/2020.

As alteragdes que previam descontos maiores, prazos de parcelamento mais abrangentes e

ampliagdo das politicas afirmativas de educagdo e sociais, como descontos para licenca

maternidade e paternidade, acabaram gerando aumento das duvidas por parte dos profissionais,

conforme demonstra a Figura 7.
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Demandas sobre Anuidade
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Figura 7 - Demandas sobre Anuidade, classificadas por causas

Sobre o assunto de Divida Ativa (7,8%), a continuidade do processo de cobranga das anuidades
em atraso, tanto para usuarios Pessoa Fisica quanto Pessoa Juridica, contribuiu para aumento do
numero de demandas atendidas em 2023, especialmente sobre as condigdes de pagamento para
0os demandantes com intencdo de realizar a quitagdo dos débitos. Também houve

questionamentos sobre os valores cobrados, conforme apontado na Figura 8.
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Demandas sobre Divida Ativa
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Figura 8 - Demandas sobre Divida Ativa, classificadas por causas

O assunto sobre as Elei¢cdes do CAU merece destaque. Problemas ocorridos com o sistema de
votagdo durante o pleito em 10/10/2023, ocasionados devido falhas no processo realizado
virtualmente, geraram um aumento significativo na quantidade de atendimentos realizados durante

o periodo. O Quantitativo de demandas é apresentado no gréfico da Figura 9.

Demandas sobre Elei¢coes CAU
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Figura 9 - Demandas sobre Elei¢ées CAU, classificadas por causas

Totalizando 7,3% da demanda total, além dos esclarecimentos e das orientacbes feitas, a
Ouvidoria do CAU/SP atuou no sentido de compilar e apresentar as manifestagdes de reprovacdo
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dos profissionais as instancias competentes para ciéncia e encaminhamentos cabiveis. Em 2023,

destaque para o dia 10 de outubro, conforme demonstra Figura 10.
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Figura 10 - Demandas sobre Eleicées CAU por dia entre 01/09/2023 e 31/10/2023

Canais de Atendimento

Os acessos a Ouvidoria se deram, majoritariamente, por meio de E-mail (45,5%) e Portal da
Ouvidoria (37,7%).
Com a adesdo ao sistema Fala.BR, grande parte das demandas migrou para esse canal de

atendimento, totalizando 16,5% dos atendimentos da Ouvidoria CAU/SP. (Figura 11).

Além dos canais proprios de contato, e das demandas de uma 22 instancia de atendimento, a
Ouvidoria CAU/SP também respondeu, conjuntamente com a Geréncia Administrativa, pelas
demandas abertas via e-SIC, canal de consulta do Portal da Transparéncia do CAU/SP, a pedidos
de informagcdo com base na Lei 12.547 (LAl). Em novembro de 2023, foi publicada a Portaria
Normativa 209/2023, do CAU/SP, que atribuiu a Coordenagéo Técnica de Atendimento a gestdo
do Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC) e do e-SIC e a Ouvidoria a gestdo do Portal de

Transparéncia.
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Canal de Atendimento

E-sic: 1

Fala.BR: 72

E-mail: 198

Figura 11 - Proporgdo de demandas recebidas por canais de atendimento

Setores Colaboradores

O compromisso da Ouvidoria do CAU/SP, sempre, é atuar como porta-voz dos profissionais de
arquitetura e urbanismo e demais cidadaos que procuram a unidade, buscando o esclarecimento,
a intermediacdo e a colaboragdo no aprimoramento dos servigos prestados pelo Conselho de
Arquitetura e Urbanismo. Todas as manifestagdes recebidas sdo analisadas e respondidas pela
equipe, sendo que para alguns casos € necessaria consulta as areas competentes diretamente
relacionadas com os temas em questdo, eventualmente chegando a provocar medidas que
alteram posturas, decisdes técnicas ou procedimentos. Assim, a Ouvidoria do CAU/SP procura
ser um instrumento que contribui na busca da exceléncia, no que tange ao atendimento e a relagéo

direta com a sociedade.

Os dados referentes aos setores que auxiliaram nas demandas da Ouvidoria, € em qual proporgao,
estao disponiveis em Figura 12 e Tabela 1 a seguir. Pode-se destacar que 53,5% das demandas
foram respondidas internamente na Ouvidoria CAU/SP, sem auxilio de setores externos — e se
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considerar as manifestagdes que foram tratadas em conjunto com a Ouvidoria Geral do Conselho,

esse numero sobe para 57%.

Dentre as Geréncias do CAU/SP, a que mais colaborou com a Ouvidoria foi a Geréncia Financeira,
com cerca de 11% das demandas. A Geréncia de Exercicio Profissional vem logo em seguida,
com 6,2 dos auxilios de atendimento, sendo que o restante das demandas contou com o apoio
dos setores de Ensino e Formagdo, Atendimento, Assessoria Juridica, Presidéncia, Etica e
Disciplina, Fiscalizagao, Carteira Profissional, Regionais, Administrativo, Comissdes diversas e

Convénios e Parcerias, todos no ambito do CAU/SP.

Setores Colaboradores
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Figura 12 - Demandas respondidas por setores colaboradores

16



Setor Colaborador Demandas Setor Colaborador |Demandas
Ouvidoria CAU/SP 233 Etica / CED 11
Financeiro / CPFi 48 Fiscalizagdo / CF 10
Exercicio Profissional / CEP 27 Carteira Profissional 7
Ensino / CEF 23 Regionais 6
Atendimento 20 Administrativo 5
CAU/BR - Ouvidoria e diversos 15 Comissdes diversas 2
Assessoria Juridica 13 Convénios e Parcerias 2
Presidéncia CAU/SP 12 SEGOC 1

Tabela 1 - Demandas respondidas por setores colaboradores

Prazo de Resposta

Para analise do tempo de resposta efetivamente ocorrido para os atendimentos faz-se necessario,
primeiramente, mencionar que, neste Relatério, o termo ‘resposta’ € entendido como: i) uma
solicitagdo que foi atendida, total ou parcialmente, ou no caso de sua impossibilidade, informada
ao demandante essa inexequibilidade; ii) retorno de uma reclamagao, cabendo ou ndo alguma
providéncia a ser executada, e nesta Ultima hipotese, o atendimento somente sera considerado
respondido ap6s a concluséo da referida providéncia; iii) uma resposta com informagéo a uma
davida; iv) retorno de uma sugestdo somente apds o contelido dessa ser encaminhado ao setor
competente para analisa-la, cabendo sua implementagao ou néo e v) retorno ao demandante de

um elogio, apos seu conteudo ser apresentado a pessoa ou a unidade elogiada.

A Ouvidoria CAU/SP estabelece, como meta, o prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis para que uma
manifestagéo seja respondida. A métrica adotada € de 0 (zero) dia para resposta encaminhada no
mesmo dia do recebimento da demanda, 1 (um) dia a que foi respondida no dia util seguinte, e
assim sucessivamente. Em 2023, conforme apresentado na Figura 13, 94% dos atendimentos
recebidos foram concluidos dentro do prazo de 10 dias Uteis, 91,3% tiveram retorno em até 1
semana e mais da metade dos atendimentos (58,6%) foram respondidos até 1 dia apds o

recebimento das manifestacoes.

Da analise dos numeros referentes ao prazo de resposta das demandas enviadas a Ouvidoria
CAU/SP, obteve-se que uma média de 2,97 dias Uteis para retorno de todos os atendimentos, sem

qualquer tipo de inspecao ou alteragédo adicional.
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Prazo de resposta (dias)
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Figura 13 - Prazo de resposta das demandas, por dias uteis, em 2023

Caso sejam consideradas apenas as demandas que foram tratadas ou respondidas internamente
dentro do setor, sem auxilio das demais areas externas (233 atendimentos), tem-se que 99,6%
dessas foram respondidas dentro de 10 dias Uteis. Também se nota que 84,5% foram respondidas
até 1 dias apds o seu envio, e 99,1% tiveram retorno em até 1 semana. A média de dias para
resposta das demandas que foram tratadas internamente na Ouvidoria CAU/SP, sem auxilio de

areas externas, foi de 0,82 dias.

Prazo de resposta sem colaboradores
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Figura 14 - Prazo de resposta das demandas tratadas internamente na Ouvidoria CAU/SP, por dias tteis, em 2023
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Se for aplicado o teste Z-score, utilizado pela Estatistica, identificar-se-a, em relagéo ao total de
atendimentos, 5 consideraveis como valores atipicos: os que levaram 32, 33, 36, 99 e 134 dias
para serem respondidos. Eliminado os valores atipicos, para calculo da média, ter-se-a como
prazo médio de resposta o valor de 2,23 dias Uteis. Em relagdo as demandas tratadas
internamente na Ouvidoria identificam-se 5 atipicos: os que demoraram 6, 6, 6, 8 e 14 até obterem
a resposta. Nessa situacédo, desconsiderando os atipicos, o tempo médio de resposta fica em 0,66

dias uteis. (ver Tabela 2).

Prazo médio de resposta Dias

Total 2,97
Total menos 5 outliers (dias 134, 99, 36, 33 e 32) 2,23
Demandas tratadas apenas na Ouvidoria CAU/SP 0,82
Demandas tratadas apenas na Ouvidoria menos 5 outliers (dias 14, 8, 6, 6 e 6) 0,66

Tabela 2 - Prazos médios de resposta em 2023, para diferentes segmentagbes

Identificar os valores atipicos também tem o objetivo de se analisar com mais profundidade, caso
a caso, as causas e condigdes que fizeram com que isso ocorresse e procurar medidas e
procedimentos que possam ser aplicados para que nao se repita tal tempo de demora. No geral,
pode-se afirmar que foram demandas que necessitaram de verificagdes mais complexas, de
andlises e pareceres juntos as demais areas do Conselho ou que tiveram negociagdes mais

demoradas entre as partes.

Perfil dos Demandantes

Além das classificagdes quanto a demanda, a Ouvidoria continuou em 2023 com o processo de
categorizar o perfil dos requerentes iniciado em 2022, visando um melhor entendimento da
representagao de quem entrava em contato com o setor, bem como propiciar dados mais acurados
a Gestdo do Conselho. As classificagbes adotadas, que serdo abordadas nesta se¢do do

Relatdrio, dizem respeito

i) ao tipo de Pessoa (se fisica, juridica ou demanda enviada de forma anénima);
i) ii) pela formagédo na area de Arquitetura e Urbanismo ou empresa dessa area (ou se

nao foi possivel tal identificagéo) e
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i) iii) pela regido da origem da demanda, dividida por Escritorios Descentralizados,
conforme estrutura aprovada em 32 Reunido Plenaria Extraordinaria do CAU/SP em
2013.

Pessoa Fisica ou Juridica

As demandas s&o classificadas de acordo com seu objeto em Pessoa Fisica, Pessoa Juridica ou
Andnimo. Pela anélise de Figura 15 fica nitida uma ampla prevaléncia do contato junto & Ouvidoria
ser de pessoas fisicas. Destaca-se que pessoas juridicas apresentaram uma quantidade de

demandas menor do que agentes Anbnimos.

Atendimentos por Tipo de Pessoa

Anonimo: 48

PJ: 30

PF: 357

Figura 15 - Demandas por tipo de Pessoa em 2023

Formacéo

A classificagdo pela formagéo visa identificar o demandante enquanto profissional de arquitetura
e urbanismo (aqui podendo ser tanto pessoa fisica quanto juridica), leigo ou indefinido, no caso
em que n&o foi possivel obter essa informagédo do demandante. O grafico com a proporgéo de
atendimentos com essa classificacdo segue em Figura 16. Entre outros fatores, essa diviséo
permite a adaptacédo das respostas de acordo com o perfil e o provavel grau de conhecimento
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técnico, se profissional arquiteto urbanista ou leigo. Em qualquer caso, buscando ter assertividade,
agilidade e objetividade nas respostas. Pode-se observar um predominio de contato por parte de
profissionais em arquitetura e urbanismo em relagéo aos de leigos. Cerca de 2,7% das demandas

fica sem uma determinagao quanto a formagao/atuagao do requerente.

Atendimentos por Profissionais ou Leigos

Indefinido: 12

Leigo: 103

Profissional: 320

Figura 16 - Demandas classificadas entre profissionais da drea de Arquitetura e leigos, em 2023

Localizacdo Geografica
Também instituida em 2022 e continuada em 2023, a identificagcdo das demandas por localizagao

utilizou a divisao feita na 3% Reunido Plenaria Extraordinaria do CAU/SP em 2013 que dividiu o
estado de Sao Paulo por regionais, os Escritorios Descentralizados. Cabe lembrar que esse tipo
de divisao foi previsto em Art. 34 da Lei Federal n° 12.378 de 2010:

“Art. 34. Compete aos CAUs:

Il - criar representagdes e escritdrios descentralizados no territorio de sua jurisdi¢céo, na
forma do Regimento Geral do CAU/BR,”
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O Regimento Geral do CAU ja estipula diretamente em seu Predmbulo que “a autonomia dos entes
do Conjunto Autarquico ficara garantida pelo exercicio das suas competéncias privativas e pela
caracterizagdo da descentralizagao, conforme competéncias legais e meios de controle, visando
a prestagéo de servigos de modo amplo e uniforme e ao atendimento do interesse publico”. Neste

aspecto, em paragrafos 2° e 3° do artigo 9° do prdprio Regimento ja consta:

“§ 2° Por Escritorios Descentralizados compreendem-se 0s espagos fisicos instalados fora
da sede dos CAU/UF, incumbidos de exercer, de forma descentralizada, as atividades
previstas no art. 24 da Lei n°® 12.378, de 31 de dezembro de 2010, respeitados 0s atos
normativos baixados pelo CAU/BR.

§ 3° Poderéo ser instituidas em cada autarquia atividades de representagdo, as quais
seréo exercidas pelos agentes autorizados e lotados no local de instalagéo dos Escritorios

Descentralizados, respeitados os atos normativos baixados pelo CAU/BR.”

A divisdo das demandas acolhidas pela Ouvidoria feita por Escritdrios Descentralizados busca um
melhor entendimento da atuagdo do CAU/SP dentro do territério do Estado de S&o Paulo, de forma
a mapear as demandas e ocorréncias € municiar a gestdo do Conselho com a maior quantidade

possivel de informagdes que possam auxiliar na tomada de decisdes e alocagdo de recursos.
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Escritorios Descentralizados
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Figura 17 - Demandas classificadas por origem na Sede e Escritdrios Descentralizados, em 2023

Além do gréfico contido na Figura 17, também pode-se salientar informagdes descritas em Tabela
3 a seguir, onde ha uma evidente e previsivel correlagao da quantidade de demandas recebidas
por Escritdrio Descentralizado com a quantidade de arquitetos registrados em cada um. Ha um
grande destaque para a Sede em Sao Paulo, que além da capital do Estado também engloba
outras cidades de regido metropolitana, area com a maior concentragdo de profissionais e
empresas de arquitetura e urbanismo em todo o pais. Também é possivel notar uma pequena
distingao para os escritorios de Presidente Prudente e S&o José do Rio Preto, os quais a Ouvidoria
CAU/SP recebeu uma quantidade relativamente menor de demandas, em relagao ao nimero de

arquitetos registrados.

Escritorio Demandas Arquitetos Proporgao

Descentralizado (a) Registrados’ (b) | (a/b)*100
S3o Paulo 165 34.746 0,47%
Campinas 35 8.433 0,42%
Santos 24 2.530 0,95%
Ribeirdao Preto 23 4.803 0,48%
Sorocaba 22 2.894 0,76%
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Sao José dos Campos 21 3.837 0,55%
ABC 19 3.749 0,51%
Mogi das Cruzes 17 1.950 0,87%
Bauru 17 2.604 0,65%
Presidente Prudente 5 1.421 0,35%
S3o José do Rio Preto 5 2.650 0,19%
N3ao Identificado 82 - -

TOTAL 435 69.617 0,62%

Tabela 3 - Proporgdo de demandas realizadas por profissionais registrados, por Regional, em 2023

"Numero levantado em 04/01/2023 — iGEO:
https://gisserver.caubr.gov.br/arcgis/apps/dashboards/4eacac628aeed4a94a3a9413adb5d22bc

e-SIC

Até marco de 2023 a Ouvidoria também respondeu pelas demandas vindas por meio do e-SIC,
principal acesso do Servigo de Informagdes ao Cidadao, atendendo ao disposto nas Leis Federais
12.527/11 (Lei de Acesso a Informacgao — LAI) e 13.709/18, no Decreto Federal 7.724/12. No

periodo foi atendida 1 demanda referente ao pedido de acesso a informagao.

Demais Acodes

Foram instituidos como metas para 2023 o processo de regulamentacéo interna da Ouvidoria do
CAU/SP e o fortalecimento das agdes institucionais internamente e externamente, atuando em

conjunto com as demais Ouvidorias do Conselho de Arquitetura e Urbanismo.

A primeira meta foi cumprida com a aprovagéo da Deliberagdo Plenaria n° 0637-03, de 31 de
agosto de 2023, que deu origem a Portaria Normativa CAU/SP n° 208, de 04 de outubro de 2023,
que regulamentou e estabeleceu as diretrizes para o exercicio da Ouvidoria e deu outras

providéncias.

Para a segunda meta, foram realizadas uma sequéncia de reunides de trabalho, online e
presenciais, para alinhamento e padronizag¢do dos principais conceitos convergentes utilizados
pelas Ouvidorias do CAU, em conjunto com os membros da Ouvidoria Geral do CAU/BR, Ouvidoria
do CAU/MG e Ouvidoria do CAU/PR.
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Para além das reunides nao presenciais, em 17 e 18 de abril, 0 ouvidor do CAU/SP, Ricardo Siloto,
e 0 assistente Bruno Siqueira participaram, em conjunto com os demais Ouvidores, da segunda
reunido Rede Nacional de Ouvidoria do CAU (RENOUV-CAU), ocorrida em Brasilia. Foram
debatidos temas como a atualizag&o e uniformizagao do Portal da Ouvidoria, com a defini¢do sobre
a adesado ao RENOUV Federal. Também foi discutida a possivel parceria com a Ouvidoria do
Ministério Publico do Trabalho e a campanha contra assédio moral e enquadramentos de desvios

de conduta nos normativos e nas estruturas internas do CAU.

Os Ouvidores também participaram de reunidgo com a Ouvidora-Geral da Unido Sra. Ariana
Frances e o Diretor de Articulagéo, Monitoramento e Supervisdo dos Sistemas das Ouvidorias Sr.
Marcos Lindenmayer, na qual se iniciaram as tratativas para adogao do sistema Fala.BR pelos
CAU/UFs e também a vinculagao das Ouvidorias dos CAU a Rede Nacional de Ouvidorias da
Unido.

Na mesma data, os Ouvidores do CAU ainda foram atendidos pela Diretora de Articulagéo,
Supervisao e Monitoramento de Acesso a Informacao da Controladoria Geral da Unido (CGU),
Sra. Cibelle Brasil e pela Chefe da Diviséo de Sistemas para Acesso a Informagao da CGU Sra.
Barthira Aranha, para avaliagéo da possibilidade de adesdo do Conselho ao médulo de acesso a

informag&do da CGU - Controladoria Geral da Uni&o.

O encontro culminou com a ades@o do CAU/SP a Rede Nacional de Ouvidorias e ao Mddulo de
Acesso a Informagdo do Fala.BR, conforme estabelecido pela Deliberagéo Plenaria DPOSP n°
0608-04/2023, com o alinhamento do recebimento, atendimento e encaminhamento de demandas
em conjunto ao sistema em comum com as demais Ouvidorias do pais, em suas diversas areas e

esferas de atuagéo.

Em julho de 2023, nos dias 11 e 12, o Ouvidor do CAU/SP participou da segunda edi¢do dos
Seminarios Nacionais de Ouvidoria de 2023, ocorrida em Belo Horizonte, no Centro Federal de
Educacao Tecnoldgica de Minas Gerais. Nesse encontro, foram tratados temas como ouvidoria
Inteligente, criativa e participativa, a questao da integridade publica; a aplicagdo da LAl e da LGPD,
denuncias sobre violéncia no trabalho, e os assédios moral e sexual. As oficinas ocorridas no
evento abordaram a comunicagéo nao violenta, o conselho de usuarios e a questao da mulher no

trabalho.

Em 23 e 24 de agosto foi realizado a terceira reunido no ano, e 62 reunido ordinéria da Rede
Nacional de Ouvidoria do CAU (RENOUV-CAU), ocorrida na sede do CAU/SP, com a participacéo
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de todos os Ouvidores do Conselho e Assessora da Presidéncia do CAU/SP, Francine Derschner.
No encontro foi primeiramente abordado questfes de ordem pratica para os trabalhos das
Ouvidorias, tais como, por exemplo, apresentagdo dos tramites de andamento da adesdo ao
sistema Fala.BR e migracao entre plataformas de atendimento, por cada Estado. Em seguida, e
com maior grau de importancia, iniciou-se uma imers&o para o planejamento estratégico da Rede
de Ouvidoria do CAU. Foram apresentados e discutidos desde conceitos basicos de planejamento
e Planejamento Estratégico, com a realizagao de oficinas de planejamento, passando pela criagéo
da identidade do RENOUV-CAU, a designacao de sua Missé@o e Valores, até a definicdo de
Prioridades e temas centrais da Ouvidoria. Os trabalhos se encerraram com a decisdo de se adotar
a metodologia de gestdo OKR’s para a definigdo de 4 grandes objetivos da Rede de Ouvidorias
do Conselho: (1) Consolidar a Rede de Ouvidorias do CAU, (2) Estruturar politica para a
valorizagdo da atuagao profissional, (3) Induzir uma politica de integridade no CAU e (4) Conceber

o0 papel da ouvidoria no controle social.

Entre os dias 30 de outubro e 1° de novembro, a Ouvidoria do CAU/SP participou da terceira
edicdo dos Seminérios Nacionais de Ouvidoria de 2023, com realizagao do evento na Fundagéo
Jorge Duprat Figueiredo de Seguranca e Medicina do Trabalho — FUNDACENTRO, em S&o Paulo-
SP, em que foram realizadas uma série de debates, apresentagbes e dindmicas com intuito de

fortalecer o lago institucional entre as Ouvidorias do Brasil.

A equipe da Ouvidoria também compareceu presencialmente as Reunides Plenarias Ordinarias

do CAU/SP, onde o Ouvidor tem direito a palavra, entre 0os meses de janeiro a dezembro.

O Ouvidor também participou, parte remotamente parte presencialmente, em reunides técnicas
diversas, seja com outros setores ou geréncias do Conselho, ou a convite de Comissdes

Ordinarias.

Todos os membros da Ouvidoria foram estimulados a investir em capacitagéo, que vem ocorrendo
com a participacdo nos cursos promovidos pela ENAP - Escola de Administragéo Publico, no seu

mddulo Ouvidoria.
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Consideracdes Finais

Dentre outros, dois eixos de agao se destacam no fazer da Ouvidoria. Estabelecida como instancia
consultiva, tanto pela DP CAU/SP 032/2015 como pela DP CAU/BR 0125-12/2022: a fungéo de
intermediag&o entre as demandas da sociedade, dos profissionais € do Conselho e o de ser um
dos principais instrumentos de participacdo direta da sociedade no ambito da autarquia. Traz,
portanto, para dentro do Conselho a voz do cidaddo nas questdes relacionadas ao exercicio
profissional das(os) arquitetas(os) e urbanistas. Procura, também, contribuir com a qualidade dos
servigos prestados pelo Conselho, considerando o usuario dos seus servigos como um sujeito de

direito, que pode se manifestar opinando sobre os mesmos.

O setor atende, assim, ao disposto na Constitui¢do Federal, em especial no paragrafo 3° do artigo

37, que estabelece que:

§ 3°A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administragdo publica direta e indireta,
regulando especialmente:

| - as reclamagées relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, assequradas a
manutengéo de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periodica, externa e interna, da
qualidade dos servigos

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informages sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 5° X e XXXIlI,

Ill - a disciplina da representagéo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego

ou fungao na administragéo publica.

A DP-CAU/SP 032/2015 destaca, ainda, o papel da Ouvidoria como locus de controle social do
Conselho, podendo propor medidas e agbes visando melhorias nas atividades desenvolvidas na

autarquia.

Assim, a independéncia funcional do setor € requerida para possibilitar a efetiva participagéo na
gestdo e defesa dos direitos dos usuarios, sejam esses profissionais de arquitetura e urbanismo

ou membros da sociedade em geral.

Esses eixos, anteriormente citados, tém sido os principais norteadores da agéo da atual gestéo da
Ouvidoria. A busca pela eficiéncia, o atendimento priorizando o demandante e o respeito a
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principios como os da legalidade, da impessoalidade, do sigilo, da moralidade, entre outros,
compde o cotidiano da unidade, que procura contribuir com a solugdo das demandas e dos

eventuais conflitos.
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Anexo: Motivos e Assuntos Més a Més

Apresenta-se, a seguir, uma relacdo de graficos, de cada més, referente as classificacdes em
Motivo e Ocorréncia das demandas recebidas pela Ouvidoria CAU/SP em 2023.

Janeiro 2023
Motivos das Demandas

Sugestdo (2)

Dentincia (2)

Informacgdo (12)

Solicitacao (11)

Reclamagao (11)

Figura 18 - Demandas, por Motivo, em janeiro/2023

Janeiro 2023
Ocorréncia das Demandas
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Figura 19 - Demandas, por Ocorréncia, em janeiro/2023
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Fevereiro 2023
Motivos dos Demandas

Dentincia (1) - Elogio (1)

Solicitagdo (13) Informacdo (16)

Reclamagao (13)

Figura 20 - Demandas, por Motivo, em fevereiro/2023

Fevereiro 2023
Ocorréncia das Demandas
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Figura 21 - Demandas, por Ocorréncia, em fevereiro/2023
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Margo 2023
Motivos das Demandas

Elogio (2)

Sugestado (3)

Solicitagcdo (13)
Denuncia (4)

Informacao (5)

Reclamagao (9)

Figura 22 - Demandas, por Motivo, em margo/2023

Margo 2023
Ocorréncia das Demandas
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Figura 23 - Demandas, por Ocorréncia, em mar¢o/2023
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Abril 2023
Motivos das Demandas

Elogio (2)

Dentincia (3)

Solicitacdo (15)

Informagao (8)

Reclamagao (8)

Figura 24 - Demandas, por Motivo, em abril/2023

Abril 2023
Ocorréncia das Demandas

[y
=

10
10
9
8 7
7
6
> 4
4 3 3
3 2 2
2 1 1 1 1 1
' H B BN
Y A S 0o o N RS R () R >
r’—,\o& S S @0& (ge@\ & & o‘?/@\ & 43’5? o"'@\ Q&%
. XS . N N
° SO o S [ P e &
QKO bzc) \'Q/ A\b’b ‘;90 %(J Qg\'b \ \4\ <( 3 &oe bel%
S L W S S & o
O Q v & S
Qg/ Q?O
&

Figura 25 - Demandas, por Ocorréncia, em abril/2023
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Maio 2023
Motivos das Demandas

Elogio (1) Sugestdo (1)
Dentincia (1)

Informacgao (6) Solicitagao (12)

Reclamacgao (9)

Figura 26 - Demandas, por Motivo, em maio/2023

Maio 2023
Ocorréncia das Demandas
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Figura 27- Demandas, por Ocorréncia, em maio/2032
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Junho 2023
Motivos das Demandas

Elogio (1)

Sugestdo (2)

Informagao (3)
Solicitagdo (11)

Reclamacgao (6)

Figura 28 - Demandas, por Motivo, em junho/2023

Junho 2023
Ocorréncia das Demandas

Carteira Registro de  Anuidade Atendimento Fiscalizacdo SugestGes
Profissional Empresa Gerais

10

Figura 29 - Demandas, por Ocorréncia, em junho/2023
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Julho 2023
Motivos das Demandas

Sugestdo (1)

Informagao (3)

Solicitagdo (11)
Reclamagao (4)

Figura 30 - Demandas, por Motivo, em julho/2023

Julho 2023
Ocorréncia as Demandas

Figura 31 - Demandas, por Ocorréncia, em julho/2023
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Agosto 2023
Motivos das Demandas

Denuncia (4)

Solicitacdo (10)

Informacao (8)

Reclamagao (10)

Figura 32 - Demandas, por Motivo, em agosto/2023

Agosto 2023
Ocorréncia das Demandas

Figura 33 - Demandas, por Ocorréncia, em agosto/2023
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Setembro 2023
Motivos das Demandas

Sugestdo (1)

Informacao (1)

Dentncia (5)

Solicitagdo (12)

Reclamagdo (10)

Figura 34 - Demandas, por Motivo, em setembro/2023

Setembro 2023
Ocorréncia das Demandas
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Figura 35 - Demandas, por Ocorréncia, em setembro/2023
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Outubro 2023
Motivos das Demandas

Elogio (4) Susestdo (3)

Dentincia (6)

Solicitagdo (8)

Reclamagao (41)

Informacao (9)

Figura 36 - Demandas, por Motivo, em outubro/2023
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Ocorréncia das Demandas
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Figura 37 - Demandas, por Ocorréncia, em outubro/2023
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Novembro 2023
Motivos das Demandas

Informagao (6)

Reclamacao (16)

Solicitagdo (13)

Denutncia (15)

Figura 38 - Demandas, por Motivo, em novembro/2023

Novembro 2023
Ocorréncia das Demandas
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Figura 39 - Demandas, por Ocorréncia, em novembro/2023
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Dezembro 2023
Motivos das Demandas

Sugestao (1)

Elogio (1)
Informagao (2)

Solicitagdo (12)
Reclamacgao (5)

Dentincia (6)

Figura 40 - Demandas, por Motivo, em dezembro/2023

Dezembro 2023
Ocorréncia das Demandas
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Figura 41 - Demandas, por Ocorréncia, em dezembro/2023
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