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CARTA DO PRESIDENTE

Pelo quarto ano consecutivo, por iniciativa do Comité de Responsabilidade Socioambiental Corporativa (CRSC), o
CREA-PR apresenta o Comunicado de Progresso — COP. As informacdes dizem respeito a 2013, que marca o
segundo ano desta diretoria a frente do Conselho. E um instrumento essencial que dd mais transparéncia as
atividades desenvolvidas pelo Conselho e que estd alinhado aos principios de desenvolvimento sustentavel. Neste
sentido, o CREA-PR apoia os Dez Principios do Pacto Global, relacionados a Direitos Humanos, Direitos do
Trabalho, Protecdo do Meio Ambiente e Combate a Corrupgdo, e tem o compromisso de difundi-los junto as
partes interessadas.

Cito como destaques da nossa gestdo a criacdo do Colégio de Entidades Regional (CDER) que ampliou a
participacdo das entidades no processo decisério do Conselho. Afinal, as entidades sdao o principal elo do
Conselho com os profissionais. O trabalho de fortalecimento das organiza¢des profissionais e a ampliacdo da
participacao na proposi¢cdo de melhorias para o CREA-PR resulta em atendimento aos anseios dos profissionais.
Como exemplos, o aumento de 10% para 16% nos repasses as associa¢ées e o arduo trabalho do Conselho e do
CDER, que possibilitou a alteragdo da antiga Resolucdo n° 1032 para as novas Resolugdes n° 1052 e n° 1053. Estas
novas tratativas trazem mudangas significativas para o cotidiano das entidades de classe e instituicdes de ensino
do Estado, a partir de uma consideravel redugao de entraves burocraticos.

Também, a implantacdao do Departamento de Relag¢des Institucionais (DRI), responsdvel pela interface entre o
Conselho e as entidades de classe, instituicdes de ensino e demais organizagdes com as quais se estabelece
termos de cooperacao técnica e administrativa.

Ainda, o incremento nas a¢Oes especialmente no campo da fiscalizacdo, através do Departamento de Fiscalizacdo
(DEFIS), com mais de 70 mil fiscalizagdes realizadas em obras e servicos em 2013, um acréscimo de 20% em
relacdo a 2012.

Também em 2013, demos continuidade as ag¢des de valorizagdo profissional, seja no formato de campanhas
institucionais ou em contatos com gestores publicos, mostrando aos poderes e a sociedade como um todo a
importancia da atua¢do das Engenharias, Agronomia e Geociéncias em prol do desenvolvimento municipal,
estadual e do Pais.

Desejo a todos uma excelente leitura.

Curitiba, 01 de agosto de 2014.
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PERFIL DA ORGANIZACAO

P1 Descricao da Organizacao

a) Instituicéo,
organizagao

propositos e porte da

O CREA-PR é uma autarquia federal, ou seja, uma
pessoa juridica de direito publico que faz parte da
Administra¢do Publica Indireta. Tem a
executoriedade e/ou titulariedade de um servigo
publico concedido por meio de lei. Seu patrimbnio e
receita sao proprios, porém tutelados pelo Estado.
No comeco dos anos 30, o desenvolvimento das
diversas modalidades de engenharia e as mudangas
nos processos de construgdo com 0s quais se
implantavam as novas estruturas metdalicas, o
concreto armado, além de muitos outros processos,
exigiam definido grau de especializagdo. Naquela
época os profissionais formados sofriam forte
concorréncia de leigos e de profissionais
estrangeiros formados ou n&o. Era preciso, portanto,
disciplinar o mercado e valorizar o profissional
brasileiro. Liderados pelas principais Entidades de
Classe, surgiram grandes movimentos em favor da
regulamentacdo dessas profissdes no Brasil. Em
1932, varias Entidades de Classe, junto com o
Sindicato Nacional de Engenharia entregou ao
Ministro do Trabalho um anteprojeto de lei
regulamentando o exercicio da profissdo de
engenheiro, arquiteto e agrimensor. Coroando estes
esforgos, em 11 de dezembro de 1933, veio a téo
esperada regulamentacdo, por meio do Decreto n°
23.569, considerado marco na  histéria da
regulamentacao profissional e técnica no Brasil.
Regulamentava o exercicio das profissbes de
engenheiro, arquiteto e agrimensor e dispunha sobre
a fiscalizagdo dos servicos desenvolvidos por
engenheiros, arquitetos e agrimensores,
determinando que esta fosse exercida pelo CONFEA
- Conselho Federal de Engenharia, Arquitetura e
Agrimensura e pelos CREAs - Conselhos Regionais
de Engenharia, Arquitetura e Agrimensura. Juntas
estas duas instituigbes seriam responsaveis por
garantir as condi¢cbes de fiscalizagdo das profissées
em todo o territdrio nacional, constituindo o sistema
CONFEA/CREA. E preciso registrar que, em 12 de
outubro daquele mesmo ano de 1933, o Decreto n°
23.196 regulamentou a profissdo do Agrénomo ou do
Engenheiro Agrénomo.

Atualmente o sistema CONFEA/CREA é regido pela
Lei n° 5194 de 1966 e representa, também, as
profissbes de geografos, gedlogos, meteorologistas,
tecnodlogos dessas modalidades, técnicos industriais
e agricolas e suas especializagbes. Na primeira
reunido plenaria do CONFEA, em 1934, foi instituido
pela Resolugcdo n° 2 o plano de organizacdo dos
primeiros Conselhos Regionais, que dispunha sobre
a composicdo dos mesmos. Pelo artigo 1° dessa
resolugé@o o pais foi dividido em oito grandes regides
ficando a 72 regido no Parania, com sede em
Curitiba. A partir dai, com a finalidade de facilitar o

atendimento aos profissionais, foram criadas
Inspetorias nos principais municipios do Estado.
Mais tarde, através de uma reestruturacdo e para
coordenar as atividades das diversas Inspetorias
estas foram distribuidas geograficamente em seis
Regionais (Maringa, Cascavel, Londrina, Ponta
Grossa, Pato Branco, Curitiba).

Mais recentemente, em 2008, foi criada a Regional
de Apucarana, absorvendo algumas inspetorias ja
instituidas das Regionais de Londrina e Maringé e no
més de margco de 2012 foi criada a Regional
Guarapuava, absorvendo algumas inspetorias ja
instituidas das Regionais de Ponta Grossa e Pato
Branco.

De acordo com a Lei 5.194/66 "Os Conselhos
Regionais de Engenharia, Arquitetura e Agronomia
(CREA) séo 6rgaos de fiscalizagao do exercicio das
profissdes de engenharia, arquitetura e agronomia,
em suas regides". Recentemente, através da Lei
12378 de 31 de dezembro de 2010, foi criado um
Conselho especifico para a Arquitetura e
Urbanismo(CAU), nao fazendo mais parte da
atividade do CREA, portanto, a fiscalizagdo do
exercicio das profissdes dos arquitetos e urbanistas.

Atualmente o CREA-PR possui 37 locais de
atendimento ao publico, distribuidos
estrategicamente pelo Estado, sendo 35 Inspetorias
e 2 Postos de Atendimento e seu orcamento anual é
de aproximadamente R$ 55.000.000,00.

b) Produtos e processos

Os principais produtos/servicos disponiveis aos
usuarios estao concentrados em quatro areas:

Registro  profissional, apresentagdo de diploma,
revalidagdo de registro, interrupgdo de registro,
interrupcdo de titulo profissional, reativagdo de registro,
revalidagdo de titulo profissional, 22 via de carteira, visto,
prorrogagdo de visto, reativagdo de visto, anotacao de
curso, extensdo de atribuicoes, baixa de responsabilidade
técnica por empresa, recuperagdo de quadro técnico,
certidao de inteiro teor, restituicdo de valores, registro de
profissionais diplomados no exterior, reativagdo de titulo
profissional, analise curricular (nivel médio), baixa do
quadro técnico, interrupgao de visto,

Pessoa Fisica

Registro de ART, recuperagdo de ART, cancelamento de
ART, baixa de ART por obra concluida, baixa de ART por
obra nao concluida, certidao de ARTSs, restituicdo de taxa
de ART, certidao de Acervo Técnico, incorporagdo de
atividade realizada no exterior, retificagdo de ART,
solicitagdo de analise de ART para acervo técnico (on
line), acervo técnico on line

ARTs

Registro definitivo, reativagdo de registro, alteracao
contratual, visto para licitagdo, visto para execugdo de
obra/servigo, baixa de responsavel técnico, ingresso de
responsavel técnico, certiddo de inteiro teor,
cancelamento de registro, ingresso de profissional no
quadro técnico, baixa de profissional no quadro técnico,
restituicdo de valores

Pessoa Juridica




Fiscalizagdo, regularizagdo de obra/servigco, fotocdpia de
processo, formulagdo de denuncias, apresentagdo de
defesa, prorrogacgéo de prazo, atendimento a oficio

Fiscalizagdo

P1ba - Produtos/servigos disponibilizados

Os processos principais do negécio sao:

Realizacao da fiscalizacao

Atendimento ao publico

Registro de pessoas fisicas

Registro de pessoas juridicas

Qualificagao profissional

Apoio as Entidades de Classe

Tratamento dos Registros de
Responsabilidade Técnica

Cadastro de Instituicées de Ensino

VVVVVVY

Y

O processo de realizagdo da fiscalizagdo
compreende desde o levantamento de demandas a
serem fiscalizadas, o planejamento e a fiscalizagdo
efetiva como também o tratamento destas
fiscalizagbes e o julgamento pelas Cémaras e

Plenario. Este processo € a razdo de ser do
Conselho, conforme definido na legislacéo.

O registro dos profissionais, empresas e o cadastro
das Instituicbes de Ensino que ministram cursos
afetos ao Conselho é compulsério, e desta forma,
também sdo considerados processos prioritarios.
Também sdo considerados como processos
principais o Apoio as Entidades de Classe, de onde
provém a grande maioria dos Conselheiros que
compdem a é&rea deliberativa do Conselho, o
tratamento dos Registros de Responsabilidade
Técnica (ARTs) que é o acervo dos servigos
realizados pelos profissionais e a qualificagéo
profissional que tem a fungdo de atuar, apoiando
operacionalmente as entidades de classe e
instituicdes de ensino com registro no CREA-PR, na
disponibilizacdo de cursos, palestras e eventos que
venham agregar competéncias, ampliando as
oportunidades de atuacdo do profissional no
mercado de trabalho e frente as inovacoes
tecnologicas.

Consequentemente, por ser um prestador de
servigos publicos, o atendimento ao publico também
€ um dos principais processos do CREA-PR.

Como processos de apoio temos:
Recrutamento e Treinamento
Assessoramento Juridico

Tecnologia da Informagéo

Aquisi¢ao de Produtos e Servigos
Manutencao de veiculos e instalagdes
Meio ambiente

Comunicacéao

Relagdes Institucionais

VVVVVVVYY

Os processos acima citados sdo processos meio e
indispensaveis para que 0s processos principais do

Conselho possam acontecer com a qualidade,
eficacia e eficiéncia desejadas.

c) Sécios, mantenedores ou instituidores

Pela caracteristica do Conselho consideramos neste
requisito o Plenario e a Diretoria.

O Plenério é a instancia méxima do Conselho. Em
2013 foi composto por 96 conselheiros titulares e 92
suplentes indicados pelas Entidades de Classe e
Instituicbes de Ensino ligadas as areas de
Engenharia, Agronomia e Geociéncias. O mandato
dos Conselheiros titulares e suplentes é de trés anos
e anualmente 1/3(um tergo) deste ndmero é
renovado sendo indicados novos Conselheiros para
assumir a fungéo.

Entre as inumeras funcbes do Plenario estao:
decidir, em grau de recurso, as questdes enviadas
pelas seis Camaras Especializadas e baixar Atos
Normativos para fiscalizagdo do  exercicio
profissional. Para participar como Conselheiro, as
vagas sdo preenchidas de maneira que as
Instituicbes de Ensino tém direito a até duas
indicacbes cada uma e as Entidades de Classe
indicam representantes em numero proporcional ao
de profissionais vinculados a ela (com registro
regular junto ao CREA-PR).

A Diretoria é 0 6rgao administrativo do CREA-PR. Os
membros sdo Conselheiros das modalidades
vinculadas ao Sistema CONFEA/CREAs eleitos pelo
Plenario, para mandato de um ano. O presidente do
CREA-PR é eleito por voto secreto e direto dos
profissionais regularmente registrados no Conselho e
cumpre mandato de trés anos (Lei n.? 8195, de 26 de
junho de 1991). Podem candidatar-se profissionais
brasileiros habilitados de acordo com a Lei n.? 5194,
de dezembro de 1966.

O presidente, os membros da diretoria e os
Conselheiros nao recebem remuneragdo por suas
funcbes. Elas sdo consideradas servigos relevantes
prestados a Nagéo.

As principais necessidades e expectativas dos dois
grupos acima citados estao traduzidas no Propésito
e Politica da Qualidade bem como nas estratégias
formuladas anualmente, as quais veremos mais a
frente.

d) Forca de trabalho

No CREA-PR a forga de trabalho é denominada
funcionario. Em funcdo da natureza juridica do
Conselho a admissdo de novos funcionarios é
precedida de Concurso Publico obedecendo aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade
e publicidade. Ha 10 vagas de cargos em comissao,
de livre provimento e exoneragéo pelo Presidente do
Conselho, destinados apenas as atribuicbes de
direcéo, chefia e assessoramento.



O regime de vinculo empregaticio adotado no
Conselho é a Consolidagcdo das Leis do Trabalho —
CLT e a distribuicdo do quadro de pessoal assim
constituida:

FUNCIONARIOS POR NIVEL HIERARQUICO

interagbes que fizemos com os clientes também
podemos constatar que a principal expectativa é de
que a totalidade dos servicos de engenharia,
agronomia e geociéncias executados sejam
fiscalizados pelo Conselho.

f)  Fornecedores e Insumos

As contratagbes do Conselho sdo regidas pela Lei
8666/93, considerando as caracteristicas ja citadas,
desta forma nao ha fidelizagdo com os fornecedores.
A cada vencimento de contrato um novo processo é
aberto e o fornecedor é selecionado dentro dos
critérios estabelecidos na legislagdo. Os principais
fornecedores do Conselho em 2013 foram:

FORNECEDORES DE SERVICOS

Superintendente 01 0,25%
Gerentes/Gestores/Assessores 41 10,25%
Facilitadores 38 9,5%
Agentes de o
Fiscalizagcdo/Adm/Apoio/Operacional 320 80,0%
FUNCIONARIOS POR CARGO
Assessores da Presidéncia (comissionado) 09 2,25%
Agente Profissional do Sistema — Nivel
Superior 74 18,5%
Agente Profissional do Sistema — Nivel o
Técnico 26 6.5%
Agente Profissional — Nivel Superior 30 7,5%
Agente Administrativo — Nivel médio 245 61,25%
Agente de Apoio — 12 grau 03 0,75%
Agente Operacional — 1° grau 13 3,25%

P1da - Distribuicao da forca de trabalho

Além disso, sdo 26 (vinte e seis) estagiarios que
atuam nos diversos setores e Regionais do
Conselho. Estes estagiarios sdo contratados por um
periodo pré-definido ndo podendo ultrapassar 2
(dois) anos. Nao é possivel a integracdo destes
estagiarios no corpo funcional tendo em vista a
necessidade de provimento de vagas através de
concurso publico.

e) Clientes e Mercados

O CREA-PR atua compulsoriamente somente no
Estado do Parana, pois existe um Conselho
independente em cada Estado. O CONFEA -
Conselho Federal de Engenharia e Agronomia atua
como organizacdo superior definindo normativos
para as atividades desenvolvidas nos CREAs. Além
disso, em algumas situagées, tem influéncia direta na
satisfacdo do cliente, como no caso de emissao das
carteiras nacionais de registro dos profissionais. O
profissional solicita o servico no CREA que processa
a informacgéo e envia os dados para que o CONFEA
faca a expedicdo da carteira e devolva ao CREA
para entrega ao cliente. Neste caso a entrega do
produto final depende da agilidade e qualidade do
servico prestado pelo CONFEA.

Os principais clientes do Conselho sao: profissionais
das areas da Engenharia, Agronomia, Geociéncias e
também das areas Tecnologicas e Técnicas;
empresas que realizam atividades afetas as areas
acima citadas e leigos, que sdo os cidaddos em
geral. Por sermos prestadores de servigos publicos
devemos observar sempre o principio constitucional
da impessoalidade, ou seja, o dever de servir ao
publico ndo nos permite priorizar ou dispensar algum
tratamento privilegiado a nenhum tipo de cliente
como ocorre na iniciativa privada.

A principal necessidade dos clientes do CREA-PR é
a agilidade e qualidade no atendimento das
solicitacbes. Esta necessidade fica bastante
evidenciada em nossa pesquisa de satisfacdo. Nas

Empresa Brasileira
de Correios e
Telégrafos

prestagdo de servigo
conforme contrato
multiplo vigente
(postagens de
correspondéncias, e
mala direta postal)

103.045,43

Trade Comunicagao
e marketing SS Ltda

prestagédo de servigo de
publicidade e
propaganda de forma a
possibilitar criagao de

instrumentos de

valorizagéo profissional

junto a sociedade e
profissionais do
Conselho

44.371,48

Unimed do Estado
de Parana

servigos de assisténcia
médica, hospitalar,
laboratorial e auxiliar de
diagnostico e
tratamento, através de
operadora de planos de
saude para os
funcionarios do
Conselho

87.546,79

Simpress Comeércio,
Locagao Servigos
S/A

Prestacao de servigos
de impressao tipo
“outsourcing”

10.112,45

Emparseg Vigilancia
Ltda

prestacao de servigos de
vigilancia Sede e
Regional Curitiba

20.087,52

J.P.S Consultoria e
Eventos Ltda

prestagao de servigos
para organizagao
planejamento e
execucao de evento

38.270,20

Majestic Solugdes
Audiovisuais Ltda

prestacao de servigos de
locagéo de
equipamentos de
sonorizagao, gravagao,
filmagem projegéao,
informatica e outros

4.089,23

Bufé Seino Ltda

Prestacao de servigos
para fornecimento de
Coffee Break

6.391,51

Mamutte Studio
Gréfico Ltda

Prestacéo de servicos
de elaboragéo,
diagramagao e

impressao da revista
CREA-PR

29.521,55

P1fa — Fornecedores de servicos

Os servicos acima séo fornecidos continuamente,
através de contratos, e seus valores sdo a média

mensal aproximada.




FORNECEDORES DE PRODUTOS

fornecimento de
Ticket Servigos documentos de
S/A legitimacéo para 3.636.952,45
aquisicéo de géneros
alimenticios e refeicao
. o Fornecimento de
Fiat Alg&m ovels veiculos para 660.595,00
renovacgao da frota
= - Fornecimento de
Acéo Informatica .
Brasil Ltda equame:n_to de 224.410,00
informatica
Fornecimento de
. central telefénica e
Pamovg do Brasil software de 500.000,00
: gerenciamento de
ligacdes

P1fb — Fornecedores de produtos

N&o ha um fornecimento continuo, os valores acima
se referem ao total gasto em 2013 com estes
fornecedores.

Uma importante melhoria implantada em 2013 foi a
incorporagdo em suas atividades do sistema
Comprasnet e seus médulos como pregéo eletrdnico
e cotagdo eletrbnica, regulamentado pelo Governo
Federal. Esta adocdo permitiu o incentivo a livre
concorréncia e facilitou a participagdo de
fornecedores em ambito nacional, dando agilidade
nas aquisicdes e contratagdes e elevando a cadeia
de possiveis fornecedores dos produtos e servigos.

g) Sociedade

O CREA-PR se relaciona com toda a sociedade do
Estado do Parana, conforme j& citado anteriormente.
Os processos e instalagbes da organizagdo nao
geram nenhum impacto negativo a sociedade, pois
devido a sua caracteristica é estritamente
administrativo.

A sociedade tem como principal necessidade que as
suas solicitagdes possam ser atendidas e como
expectativa que o Conselho seja cada vez mais
eficaz e abrangente na sua atuacdo como 6rgéo de
fiscalizagao.

h) Outras partes interessadas

A transparéncia e a integragcdo com os diferentes
publicos ligados ao Conselho sdo destaques na
gestdo do CREA-PR. Os stakeholders — como sao
chamadas as partes interessadas, que impactam ou
sdo impactadas de alguma forma, sdo responsaveis
em identificar necessidades e linhas de atuagao bem
como as oportunidades de melhoria para a
intensificagdo das agdes voltadas a valorizagdo das
profissbes das Engenharias, Agronomia e
Geociéncias.

Gestores
Pl

Conselheiras

Profissionals:
Entidades de
Classe

P1fh — Partes interessadas

P2 Concorréncia e ambiente competitivo

a) Ambiente competitivo

Como ja citado o CREA-PR foi criado por lei para
atuar especificamente no Estado do Parana na
fiscalizagdo e regulamentagdo do exercicio das
profissbes afetas ao mesmo. E compulsério o
cadastro de empresas e profissionais que exercem
atividades nas areas fiscalizadas pelo Conselho.
Cada Estado da Federagdo tem o seu Conselho e
nao ha concorréncia entre os CREAs, j4 que cada
um atua apenas dentro do espaco territorial do seu
Estado.

b) Desafios estratégicos

Embora ndo haja ambiente competitivo anualmente
sao langados novos desafios estratégicos através de
projetos, metas de melhoria ou planos de agdo que
sdo definidos no Planejamento Estratégico tri anual.

Estes desafios levam em consideracdo a
possibilidade ou necessidade do estabelecimento de
parcerias com outros Orgdos para que possam ser
atingidos e neste sentido o CREA-PR
constantemente tem firmado convénios institucionais
que auxiliam na consecug¢éao dos objetivos definidos.

Nestes desafios anuais busca-se também a
introdugdo de novas tecnologias acompanhando a
evolucdo do mercado. Esta busca é afirmada no
Posicionamento Estratégico do Conselho:
Compromisso com a Inovagdo, qualidade e
sustentabilidade e pode ser constatada nos desafios
anuais estipulados pela alta administracdo através
das metas e projetos.

P3 Aspectos relevantes

O principal aspecto relevante a ser considerado é
que, por ser um ente da Administragdo Publica, o

Conselho deve observar 0s Principios
Constitucionais. Dentre eles destacamos:
impessoalidade, publicidade e legalidade. Na

Administragéo Publica ndo h4 liberdade nem vontade
pessoal. Enquanto na administragdo particular é
licito fazer tudo que a lei nao proibe, na
Administragdo Publica sé é permitido fazer o que a
lei expressamente autoriza. A lei para o particular



significa “pode fazer assim”; para o administrador
publico significa “deve fazer assim”.

Neste sentido, e como ja comentado, todas as
aquisigdes efetuadas para a manutencado dos seus
processos organizacionais sao baseadas na Lei
8666/93 que institui normas para licitagbes e
contratos da Administragdo Publica, podendo em
alguns casos restringir ou interferir numa melhor
gestao destes processos.

O recrutamento e selegao de pessoas que executam
as atividades principais e dos processos de apoio
também sofre influéncia desta obrigatoriedade,
sendo que o provimento de vagas é feito por
concurso publico, ndo tendo, portanto, faculdade de
escolha das pessoas que irdo compor as equipes de
trabalho. Este gerenciamento na busca de boas
equipes ¢é feito através do processo de avaliagao de
desempenho implantado no Conselho.

Outro aspecto relevante é o fato de nao termos fins
lucrativos em fungéo da natureza juridica. O CREA-
PR executa suas atividades adequando as acdes
planejadas aos recursos financeiros disponiveis para
a realizacdo das mesmas, ja que se mantém com
recursos préprios. Por este motivo, ndo ha lucro ou
prejuizo e sim um processo de orcamentacao que
deve ser seguido e que gera um déficit ou superavit.
Neste sentido a arrecadacdo com multas, taxas e
emolumentos n&o tem a finalidade de trazer qualquer
lucro e sim custear as despesas inerentes a sua
operagao.

P4 Histoérico da busca da exceléncia

Os trabalhos em busca da exceléncia tiveram inicio
em 2000 com a contratagdo de uma consultoria para

auxiliar na melhoria dos processos de rotina do dia a
dia. Foram alguns anos mapeando processos,
identificando tarefas criticas, elaborando
procedimentos padrédo, definindo indicadores de
monitoramento, medindo e avaliando os resultados
mensalmente em todas as areas do Conselho.

Quando a grande maioria dos processos ja estavam
consolidados definiu-se pela busca da certificagdo na
Norma ABNT NBR ISO 9001:2008, como forma de
dar maior visibilidade a todo o trabalho de melhoria
que havia sido implementado ao longo dos anos.

Em 2009 iniciaram-se entdo os trabalhos de
adequacao dos processos aos requisitos da Norma
ISO 9001:2008 sendo obtida a primeira certificacao
em novembro de 2010 com validade de 3 (irés)
anos. Durante este periodo foram realizadas 5
(cinco) auditorias de manuteng¢do nos anos de 2011,
2012 e 2013. Em novembro de 2013 foi obtida a re-
certificagdo na Norma NBR ISO 9001:2008 por mais
3 (trés) anos, até dezembro de 2016.

Em 2012 o CREA-PR participou pela primeira vez no
PPrQG - Prémio Paranaense de Qualidade em
Gestao no nivel (250 pontos) tendo recebido a Placa
Bronze e também destaque no critério 5 -
Informacdes e Conhecimento. Em 2013 participou
pela 22 vez na mesma categoria e obteve um
resultado ainda melhor o que propiciou o
recebimento da Placa Prata.

Este € o 3? ano de participagcdo do Conselho no
Prémio Paranaense de Qualidade em Gestdo —
PPrQG.



P5 Organograma

| PLENARIO |

| Comissdes de Assessaramento I__{ Camaras Especializadas |

| PRESIDENCIA |

Diretoria |__{ Inspetores I

Chetia de Gabinete - CG |__{ Ouvidaria - OUV I

Assessoria de Projelos Estratégicos |__{ Assessoria de Politicas Pablicas

| Assessoria Especial da |__{ Assessoria Parlamentar - AP

Obra da nova Sede I
Assessoria de Comunicagio Social Assasaoria de AsSsuntos
de Acessibilidade
Assessoria de Relagio com Gesiao Operacional P/
Setor Empresarial Assunios da Presidéneia
SUPERINTENDENCIA
| Secrelaria Geral - SG |_<[ Gestso da Qualidads - GQ |
Setor de Evenlos - SE GQP - Gestfo de
Qualilicagae Pralissional

| Setor de Comunicacio - SC |_

Departamentos Regionais I
DEFIS - Departamento DESUS - Depatamento de -
de Fiscalizagio Suprimentos & Servigos l RGSGC - Cascavel |__{ RLDA - Londrina |
DECOP - Departamento || DTI - Departamento de 2
Contabil & Pessoal Tecnologia da Informacgio [ RMGA - Maringa __{ RFBO - Pato Branco |
DEJUR - Departamento Juridico DAT - Deparamento
m de Assessoriag Técnicas [ RAPN - Apucarana F_{ RGUA - Guarapuava |
DRI - Departamento de RPGO - Ponta Grossa RCTE - Curitiba
Relagbes Institucionais

O organograma esta dividido em trés partes principais: o Plenario que é a instancia maxima de julgamento do
Conselho e constituido pelos Conselheiros com cargo honorifico; a Presidéncia, que é responsavel pela condugao
do Plenério e pelas decisées no nivel administrativo estando vinculadas a ela algumas areas de assessoramento e
a Superintendéncia onde estao subordinadas todas as &reas operacionais do CREA-PR.

Composicao da Diretoria:
Eng.civ. Joel Kriiger, PRESIDENTE

Eng. agr. Osvaldo Danhoni, 12 vice-presidente
Eng. civ. Herivelto Moreno, 2° vice-presidente

Eng. elel. Antonio Carlos Dequech José, 1° secretério
Eng. civil Nilton de Oliveira Capucho, 2° secretario
Eng. mec. Carlos Alberto Bueno Rego, 3° secretario

Eng. agr. Luiz Antonio Caldani, 1° tesoureiro
Eng. civ.ltamir Montemezzo, 2° tesoureiro

Eng. civ. Janilce dos Santos Negrao Messias, diretora adjunta



1 - LIDERANCA

1.a Valores e principios organizacionais

Os valores e principios organizacionais estao
estabelecidos no Propésito e na Politica da Qualidade.

Propdsito

Resguardar o interesse publico e a ética no exercicio
das profissdes das Engenharias, da Agronomia, das
Geociéncias, das Tecnoldgicas e Técnicas, buscando

sua valorizacdo, através da exceléncia na
regulamentacdo, organizacdo e controle destas
profissoes.

Politica da Qualidade
Estamos comprometidos com:

Os preceitos éticos no exercicio das profissoes;

Os principios do desenvolvimento sustentavel:

O fortalecimento das Entidades de Classe;

Os principios de agilidade, legalidade e
impessoalidade nas andlises e julgamentos das
instancias executiva e deliberativa;

A presenca e a efetiva participacao de profissionais no
planejamento, execugdo e manutencao de obras e
Servicos;

A busca da exceléncia de nossos produtos e servigos
e a melhoria continua dos processos e procedimentos;
A cordialidade, confiabilidade e agilidade em nossos
atendimentos;

O aprimoramento de nossos colaboradores e a
adogao da meritocracia na gestdo do Conselho.

O estabelecimento destes compromissos foi feito em
2009 quando iniciaram os trabalhos para a certificagao
ISO e teve a participacdo de todas as é&reas do
Conselho através dos Gerentes, Gestores e
Facilitadores. Constantemente esses valores sao
analisados e, quando necessario, atualizados.

Esta andlise acontece semestralmente nas reunides
de analise critica com a diregdo conforme definido no
procedimento PSG ACG 01. Estas reunides sao
compostas por: Presidente, Diretores,
Superintendente, Representante da Direcao e Gestora
da Qualidade, podendo contar com a participacdo de
outros membros da organizagdo que mantém interface
com as atividades realizadas no Sistema. A
programacdo destas reunides esta estabelecida no
PTG GSG 06 - Calendério de Reunides e Eventos

Além disso, qualquer funcionario pode sugerir
alteracOes através de um registro de sugestdo de
melhoria no sistema corporativo. Estas sugestées séao
entdo analisadas nas reunides de andlise critica e, se
pertinentes, implementadas. Desde a sua
implementacdo em 2009 os valores passaram por
atualizacoes, estando atualmente na sua 32 revisao.

As partes interessadas também podem colaborar com
a atualizacdo dos valores da organizagéo. Ao final de
cada exercicio sdo realizadas reunides de reflexao de
gestéo, calendarizadas conforme PTG GSG 06, onde
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sd0 convocadas as partes interessadas e coletadas as
sugestdes de melhoria a serem implantadas, incluindo
o Propésito e Politica da Qualidade.

Sempre que houver alguma decisdo de atualizagédo
dos valores a Gestao da Qualidade é responsavel pela
imediata correcdo nos diversos locais onde os
mesmos estdo divulgados (site, intranet, quadros nas
areas, Manual do Sistema de Gestéao, ente outros).

1.b Comunicacao dos valores e principios

Os valores e principios foram amplamente abordados
em reunidbes de andlise critca com todos os
funcionarios em todas as areas quando foram
definidos em 2009. Na oportunidade também foram
divulgados no Manual do Sistema de Gestdo e
disponibilizados na intranet, na pagina da Gestao da
Qualidade, onde permanecem disponiveis
continuamente para acesso de todos os funcionarios.

No inicio de cada ano também séo divulgados no PTG
GSG 07 - Plano de Desdobramento das Metas, pois é
a partir dos compromissos que saem todas as metas
estratégicas e de rotina definidas pela alta
administracdo. Sado abordados também em
treinamentos internos realizados nas é&reas como
forma de atualizacdo constante aos colaboradores e
também de divulgagao aos novos colaboradores.

Com o tempo outras formas de divulgagdo foram
sendo implementadas buscando atingir também as
partes interessadas. Os valores foram entao dispostos
em quadros em todas as unidades do Conselho (sede,
regionais e inspetorias) e também divulgados no site
do CREA-PR.

Mais recentemente passaram a ser publicados em um
documento denominado Cartilha de Metas que é
divulgada no site do Conselho, com possibilidade de
comentarios, atingindo assim todas as partes
interessadas e dando transparéncia as acdes e metas,
oportunizando também a percepgao dos clientes em
relagdo aos valores e principios que sao analisados e
aplicados como melhoria sempre que possivel.

1.c Tratamento de questoes éticas

O tratamento das questbes éticas que envolva
funcionarios é feito com base na Instrucao de Servigco
03/2009 desde a sua publicagéo, abrangendo todas as
areas do Conselho, esclarecendo, orientando e
propiciando a compreensdo clara de quais o0s
comportamentos e condutas que sao considerados
adequados ou inadequados no desempenho das
atividades profissionais, criando assim uma cultura
organizacional baseada em principios éticos.

Cabe aos lideres (gerentes, gestores e facilitadores),
em todas as dreas, garantir que os funcionarios
conhegam e apliguem os preceitos da IS, que deve
ser divulgada a todos os novos colaboradores,
conforme determinado no processo de integragédo
funcional, sendo que o seu descumprimento é



interpretado  como ato de indisciplina e
insubordinacdo, estando sujeito a aplicagdo de
penalidade disciplinar.

Através da Portaria 650/2013 foi composta uma
comiss@o permanente para averiguagao/ investigagao
de fatos e apuracdo de responsabilidades com base
nos fatos levantados nos processos administrativos
oriundos da conduta funcional. A comissdo é
composta de um presidente e dois membros que
podem ser substituidos a qualquer tempo,
considerando o vinculo ou o interesse no processo em
relacdo ao arrolado.

As situagdes identificadas nas areas sao
encaminhadas para a superintendéncia que solicita ao
Departamento Contabil e Pessoal a abertura da
referida comissao permanente ou podendo inclusive
sugerir a abertura de uma nova comissdo temporaria
especifica (dependendo do grau de complexidade ou
gravidade) que realizara os trabalhos no prazo de 60 a
120 dias. A comissdo finalizara os trabalhos com
emissao de parecer e sugestao de encaminhamento a

Alta Administracdo de acordo com os fatos
levantados.
Compete a comissao:
a. A Apuracdo dos fatos relativos as
irregularidades identificadas em relagdo a

conduta funcional dos empregados no ambito
do Crea-PR.

b. A manutencdo dos registros das informacdes
levantadas e o sigilo dos processos.

c. A Instrucdo do processo para subsidiar as
decisdes da Alta Administracao.

d. A permissao de defesa do(s) arrolados.

Em 2012 foi elaborado o Cédigo de Conduta do
Conselho abordando questdes que ndo estavam
contempladas na Instru¢cdo de Servico, promovendo
desta forma uma melhoria no procedimento ja
existente. Atualmente o Codigo de Conduta esta para
aprovacdo da alta administragdo e posteriormente
serd amplamente divulgado e discutido com todos os
funcionarios para o perfeito entendimento.

Além disso, o CREA-PR tem a responsabilidade da
fiscalizagao da ética profissional, e o faz com base nas
Resolugdées n? 1.002/2002 e n? 1.004/2003 do

CONFEA - Conselho Federal de Engenharia e
Agronomia. Esta fiscalizacdo ocorre através de
denuncias recebidas contra os profissionais

registrados no Conselho e proativamente através de
processos de fiscalizacdo gerados pelos agentes
fiscais na observancia de indicios de descumprimento
ao Codigo de Etica.

Inicialmente as denudncias ou processos sao enviados
para as Cémaras Especializadas para uma analise
preliminar e posteriormente sao encaminhadas para a
Comissao de Etica. A Comissao de Etica Profissional
€ um 6rgdo auxiliar das Cémaras Especializadas e
tem como atribuigdo instruir processos de infragdo
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ética, ouvindo testemunhas e as partes do processo,
emitindo ao final um relatério fundamentado o qual é
encaminhado para as respectivas Camaras.

Em 2013 foram instruidos 185 processos pela
Comissao de Etica Profissional. Em nudmeros
absolutos houve um decréscimo em relagdo a 2012,
quando foram analisados 219 processos. No entanto
observou-se uma mudanga significativa no perfil
desses processos. Em 2012 foram arquivados 57%
dos processos, ou seja, mais da metade dos
processos foram arquivados, enquanto que em 2013 o
percentual de arquivamento caiu para 40%, ou seja,
mais da metade dos processos em 2013 (60%)
resultaram em penalidades éticas aos profissionais
envolvidos.

Essa inversdo percentual deve-se a melhoria de
algumas praticas de gestdo implantadas em 2013.

Entre essas praticas podem-se enumerar as
seguintes:
- Foi adotado um formulario especifico para a

apresentagdo de denuncias éticas. Essa medida
bastante simples mostrou-se muito eficaz, pois no
formulario foram elencados os documentos
necessarios para a apresentacdo de denuncia e,
dessa maneira, minimizou-se a apresentacao de
denuncias sem esses documentos que eram motivo
para o arquivamento dos processos. Nessa mesma
acao foi disponibilizado um roteiro para apresentagcéao
de denuncias éticas abordando quais elementos que
devem ser apresentados para comprovar os fatos
alegados. Esse roteiro minimizou denuncias que eram
protocoladas sem as provas necessarias, sendo esse
outro motivo para o arquivamento.

- Conscientizacdo dos Conselheiros das Camaras
Especializadas quanto ao encaminhamento dos
processos para a Comissdo de Etica Profissional.
Havia nas Camaras Especializadas uma cultura de
encaminhar para a Comissdo de Etica Profissional
qualquer processo em que houvesse apenas indicios
de infragdo ao Cddigo de Etica Profissional, sem, no
entanto, apresentar elementos necessarios para
comprovar esses indicios. Diante desse cenario, os
Conselheiros membros da Comissdo de Etica
Profissional iniciaram um trabalho de conscientizacao
junto aos seus pares nas Camaras Especializadas
para que observassem a existéncia de elementos de
prova nos processos éticos. Essa é uma acao
continua de longo prazo e que teve seu inicio ainda
em 2012, no entanto notadamente em 2013 houve
uma redugdo de 30% nos processos enviados para a
Comissao de Etica, comparando-se com o0 ano
anterior, demonstrando que as Céamaras estao
enviando processos para a Comissao de Etica com
maior relevancia e consequentemente com a
probabilidade de resultar em penalidade ética.

Com relagdo ao controle dos processos éticos do
Conselho foram realizadas também algumas
melhorias, sendo que duas a¢des merecem destaque.
A primeira foi a adogdo de uma numeragao



diferenciada para os processos éticos. Essa medida
permitiu identificar e controlar os processos éticos de
uma maneira mais eficazz A segunda foi a
centralizagdo dos tramites dos processos na
Comissao de Etica Profissional. Anteriormente quando
0 processo ético passava pela Comissdao e era
encaminhado para as Cémaras Especializadas, as
Cémaras ficavam responsaveis por continuar os
tramites do processo como envio de oficios e controle
dos prazos. Nesse cenario, observou-se certo
descontrole com relagdo aos processos éticos devido
a complexidade dos tramites desse tipo de processo e
ao envolvimento das Camaras com outros afazeres. A
partir de 2013 os trAmites dos processos éticos que
ocorriam nas Camaras passaram a ser controlados
pela Comissdo de Etica Profissional. Sem esse
encargo as Céamaras puderam concentrar seus
esforcos nas solicitagdes dos profissionais e nos
processos de fiscalizagdo e 0s processos éticos
passaram a ter um controle mais eficaz, contribuindo
para a sua celeridade e qualidade, uma vez que
funcionarios mais especializados e treinados
manipulam esses processos.

1.d Tomada de decisoes

As principais decisbes administrativas e de gestdo no
Conselho sdo tomadas em reunides formalmente
realizadas e que tem o0 seu registro em ata para
facilitar a comunicagcado e acompanhamento acerca da
implementacao do que fora decidido.

As principais reunides onde sdo emanadas decisdes
sao: Reunides de Diretoria, Reunides de Analise
Critica do Sistema de Gestao, Reunides Gerenciais,
Reunides de Harmonizacdo de Procedimentos,
Reunides de GMD e Reunido de Pendéncias.

As Reunides da Diretoria ocorrem no prazo maximo
de 45 dias, conforme calendéario estabelecido e
aprovado no inicio de cada ano, e dela sao emanadas
decisbes através de um documento denominado
Decisdo de Diretoria. Estas Decisbes sao
comunicadas através da intranet a todos os
funcionarios e de forma impressa formalizada para as
areas diretamente envolvidas com a decisdo. Quando
a decisdo envolva alguma parte interessada estas séao
comunicadas através de oficio.

As Reunides de Analise Critica do Sistema de Gestao
foram implementadas desde o ano 2000. Estas
reunides sao realizadas conforme calendario pré-
estabelecido (PTG GSG 06) e em todas as areas da

organizagdo, conforme PSG ACG 01 e tem a
finalidade de analisar questdes estratégicas e
operacionais identificando dificuldades e

oportunidades e encaminhar agbes corretivas ou
preventivas.

Muitas decisdes sao tomadas nestas reunides de
andlise critica que ocorrem mensalmente com todos
os funcionérios, bimestralmente em todas as areas do
Conselho com Gerente, Facilitador, Gestora da
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Qualidade e Superintendéncia e a cada seis meses
com a alta administracao.

A comunicacao das decisoes é feita através das atas
de reuniado e a implementagdo também é
acompanhada através da ata, devendo sempre na
reunido seguinte ser apresentado o status das acdes
definidas.

Uma importante melhoria implantada em 2013 foi a
possibilidade de realizagdo destas reunides via
webconferéncia, facilitando assim a logistica e
diminuindo as despesas com viagens, ja que
bimestralmente havia a necessidade de deslocamento
para as regionais do interior do Estado para as
reunides presenciais.

Outro importante momento de tomada de decisao séao
as Reunides Gerenciais que acontecem na Sede do
CREA-PR conforme calendéario estabelecido no inicio
do ano. Nesta oportunidade algumas areas
estratégicas realizam reunides com os gerentes das 8
regionais para feedback de agdes e também
definicoes de estratégias que ficam registradas em ata
com prazos e responsaveis, permitindo assim o
acompanhamento destas decisodes.

Na mesma linha citamos as Reunides de
Harmonizacdo de Procedimentos que € conduzida
pela Gestdo da Qualidade com a participagdo de
todos os Facilitadores do Conselho e calendarizadas
no inicio do ano com intervalo de aproximadamente 2
(dois) meses. Nestas reunides também sao tomadas
decisbes importantes e registradas em ata para
acompanhamento quanto a implementagao.

As Reuniées de GMD — Gerenciamento Matricial de
Despesas sdo outro momento importante de tomada
de decisdo e neste caso mais especificamente em
relagdo ao orcamento, ja que nestas reunides
acontece a andlise dos pacotes de contas com os
gestores e com a alta administragcdo em relacdo aos
valores orcados e realizacdo de despesas. Nestas
reunides sao definidas agcbes para readequagédo do
orgamento buscando sempre o equilibrio financeiro do
Conselho. Estas reunides também sao previamente
calendarizadas e tem suas decisbes registradas em
ata para acompanhamento quanto a sua
implementacao.

Por dltimo, e ndo menos importante, citamos a
Reunido de Pendéncia que foi instituida no ano de
2012, com periodicidade semanal, para resolucédo de
pendéncias conduzida pelo Superintendente. Nestas
reunides sdo pautados assuntos que dependam de
decisdes urgentes e convocados apenas os setores
diretamente envolvidos com a questdo em discusséo.
Estas reunides deram maior agilidade na tomada de
decisbes em assuntos que envolvam mais de uma

area. Da mesma forma as decisbes e
encaminhamentos sao registrados em ata com
responsaveis e prazos O que permite 0
compartiihamento  de informacdes, facilta a

comunicacdo aos envolvidos diretamente com as



decisbes e permite melhor rastreabilidade para
verificacdo se as acdes decididas foram colocadas em
pratica e concluidas.

1.e Lideranca e interacao com as partes
interessadas

A lideranca no Conselho é exercida através da
Diretoria, Superintendéncia, Gerentes de é&rea e
Facilitadores. Estas  fungbes  constantemente
estimulam as equipes a buscarem o alcance dos
objetivos e estratégias estipulados. O objetivo diario é
promover o engajamento da forga de trabalho na
causa da organizagdo para que 0S COMPromissos
firmados na Politica da Qualidade se concretizem. O
processo de certificagdo na 1ISO 9001:2008 é um dos
indicativos de que este objetivo esta sendo atingido, ja
que um dos requisitos da Norma a ser auditado com
os funcionarios é a percep¢ao destes em relagao a
importancia da sua atividade e como ela contribui para
o atingimento dos objetivos macros da organizacao.

A direcado do CREA-PR também tem envidado
esforgos para melhorar cada vez mais a interagdo com
as partes interessadas. Com o objetivo de conhecer
0os anseios das mesmas foi instituida em 2007 a
pesquisa de satisfagdo Fale da Gente Pra Gente
utilizada para medir a satisfacdo dos diferentes
publicos para com os produtos e servigos oferecidos
pelo Conselho. A Ouvidoria, o Fale Conosco, o Tele
Atendimento e o Chat Atendimento também sao
ferramentas a disposigcao das partes interessadas para
expressar seus anseios e que sao utilizados quando
da elaboragao das estratégias.

Como melhoria recente, e para acompanhar a
evolugdo da comunicagdo, foram implementadas
também as midias sociais Facebook, twitter e blogs
que tem recebido inUmeros acessos e tem se
mostrado uma excelente forma de interacdo com as
diversas partes interessadas, possibilitando que estas
utilizem as ferramentas para expor seus anseios e
seus pontos de vista de forma &gl e sem
intermediérios.

Outra forma de conhecer as expectativas das partes
interessadas sao as reunides de reflexdo anuais que
acontecem nas oito Regionais ao final de cada
exercicio. Nestas reunides as partes interessadas séao
inquiridas sobre os pontos positivos e oportunidades
de melhoria, podendo assim participar da gestédo do
Conselho e contribuir com a melhoria da gestao. As
acoes e metas do exercicio seguinte levam em
consideracao o resultado destas reunides.

Além disso, outras reunides sao realizadas nas
Regionais durante o ano, denominadas de Reunides
de Governanga Cooperativa que objetiva a
aproximagcdo e a inter-relacdo entre inspetores,
Conselheiros e a administragdo do Conselho,
Instituicbes de Ensino, profissionais, empresas,
orgaos publicos e sociedade através de uma estrutura
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formal e sistematizada de encontros regionais. Em
2013 foram 3 reunides por Regional, totalizando 24
reunides no Estado. Nestas reunides sdo convidadas
as partes interessadas locais para participar e debater
assuntos de interesse da classe profissional.

Em 2013 foi promovida uma importante melhoria em
relagdo as demandas trazidas pelas partes
interessadas nestas reunides. As  propostas
decorrentes destas reunides s&o documentadas e
monitoradas até a sua conclusdo e possuem uma
ampla variedade de temas, desde alteracbes de
procedimentos internos do Crea-PR até grandes
mudancas que envolvem a legislacdo e
regulamentacao das profissoes.

Em 2013 foram recebidas e analisadas 289 propostas
dos varios colegiados, conforme quadro abaixo:

Assunto DEFERIDO | EMTRAMITE | EXCLUIDO | INDEFERIDO Total

PROPOSTA COLEGIO DE ENTIDADES DE CLASSE ESTADUAL 40 1 13 54
PROPOSTA COLEGIO DE ENTIDADES DE CLASSE REGIONAL 14 1 4 19

PROPOSTA COLEGIO DE INSPETORES REGIONAL 12 1 6 19

PROPOSTA COLEGIO DE INSTITUIGHES DE ENSING
ESTADUAL

PROPOSTA COLEGIO DE INSTITUIGHES DE ENSING
REGIONAL

PROPOSTA PLENARIA DOS COLEGIADOS REGIONAL 2 1 3
PROPOSTA REUNIAC DE INSPETORIA 71 4 41
Total
1e - Quantitativo de
colegiado

201 1 8 79

propostas recebidas em 2013,

289

por

Tao importante quanto conhecer os anseios das
partes interessadas é informa-las sobre a politica,
estratégias e metas que foram definidas com a
colaboracdo das mesmas. Com este intuito foi criada a
Cartilha de Metas e disponibilizada de forma a permitir
uma melhor interagdo. A primeira edigdo da Cartilha
foi impressa e apdés melhoria no processo foi
disponibilizada no site institucional com espago para
opinides e comentarios.

1.f Estabelecimento de padroes de trabalho
para os processos gerenciais

Por forca do processo de certificagdo na ISO
9001:2008 o CREA-PR padronizou todos os principais
processos, tanto gerenciais como de rotina, desde
2009. O estabelecimento de novos padrées ocorre
sempre que identificada alguma nova necessidade e
deve-se seguir a tabela de responsabilidades para
elaboracao, aprovagéo e publicagdo de procedimentos
que faz parte do PSG GSG 02 (Padrdo do Sistema de
Gestao).

Em 2013 foi implantada uma importante melhoria, que
derivou das metas estratégicas do Conselho
estipuladas para aquele exercicio, que foi a
padronizacdo do processo de gerenciamento de
projetos. Nao havia uma metodologia estabelecida e
cada area conduzia seus projetos de acordo com os
seus modelos adotados. Foi entdo criada uma



metodologia para condugao de projetos no CREA-PR,
desenvolvida pela Regional de Maringd, e
padronizada através do PSG GSG 07 — ProjCREA
Metodologia de Gerenciamento de Projetos com o
objetivo de uniformizar e padronizar a condugao de
projetos por todas as areas.

Embora os procedimentos gerenciais sejam definidos
pelo Representante da Diregdo €& possivel a
participagdo dos funcionarios através do protocolo de
sugestdo de melhoria. As sugestdes sdo analisadas
pela Gestao da Qualidade e harmonizadas com o RD.

O principal padrdo de trabalho adotado € o préprio
Manual do Sistema de Gestao que descreve como o
Conselho aplica cada um dos requisitos da Norma ISO
de qualidade. Nele sdo também referenciados alguns
padrdes utilizados para os processos gerenciais € que
descrevem de forma mais detalhada a execugdo. Os
padrées PSG ACG 01, PSG CNC 01, PSG SRC 01,
PPO ORC 01 e PPO RTP 02 podem ser citados como
0s principais padrdes gerenciais.

Proativamente a verificagdo do cumprimento destes
padrdes é feita diariamente pelos clientes internos da
area, que ao detectarem qualquer descumprimento
relatam uma ndo conformidade e também é feita
através das auditorias internas e externas que
ocorrem semestralmente em todas as areas do
Conselho, quando entéo séo verificados
amostralmente alguns procedimentos quanto ao seu
correto cumprimento.

Os resultados das auditorias sao registrados em
relatorios especificos e os desvios relatados como nao
conformidade para tratamento através de abertura de
acao corretiva. Estes dados sdo levados ao
conhecimento da alta administragdo nas reunides de
andlise critica e quando detectados desvios maiores
0s mesmos sdo tratados diretamente com a area que
deu causa a nao conformidade.

Em 2012 foi concluido o processo de aquisicdo de
softwares para 0 gerenciamento de néao
conformidades e de auditoria interna o que possibilita
uma melhoria no processo de analise de dados e
informacdes e consequentemente na tomada de
deciséo.

Em 2013 os softwares foram definitivamente liberados
para utilizagdo de todos os funcionarios resultando
numa melhoria no processo de gerenciamento de

descumprimento de padrées através das néao
conformidades registradas, o0 que possibilita as
adequacdes necessarias nos padrées vigentes

alimentando o processo de melhoria continua.
1.g Melhoria dos processos gerenciais pelo
aprendizado

A melhoria continua dos processos e procedimentos é
um dos compromissos firmados na Politica da

14

Qualidade e por este motivo colocada em pratica
diariamente.

Sempre que evidenciado alguma organizacdo com
praticas de gestdo mais eficientes e eficazes
buscamos contato para conhecer os procedimentos e
verificar como os mesmos podem ser aprimorados e
adequados para serem implantados em nosso
sistema. Esta troca de experiéncia € bastante
importante para evitar que continuemos com praticas
obsoletas. Citamos como exemplo o estreitamento,
em 2013, da relagdo com a ADAPAR — Agéncia de
Defesa Agropecuaria do Parana, onde boas praticas
de gestdo puderam ser observadas permitindo uma
reflexdo sobre a forma, por exemplo, com que
conduzimos o processo de Planejamento Estratégico,
possibilitando criarmos uma nova forma de planejar.

Além disso, contamos com as melhorias vindas do
aprendizado com nossas praticas j& implementadas.
As diversas reunides de analise critica j& citadas tem
sido o principal canal de melhoria continua no
Conselho. Como esta préatica jA vem sendo adotada
desde 2000 é possivel hoje aplicar os conhecimentos
adquiridos nas situagbes vivenciadas ao longo do
tempo para a implantacdo de novas melhorias nos
diversos processos. A mesma situa¢do acontece com
as reunides de reflexdo anuais que a cada novo ciclo
tem o seu formato melhorado com base na
experiéncia de anos anteriores. Por serem praticas
continuadas no Conselho € possivel analisar
constantemente os pontos fracos destes processos e,
a partir de experiéncias negativas, melhora-los.

Como forma de melhorar os processos gerenciais
também foram implantadas, em 2006, as reunides de
harmonizag&o. Estas reunides acontecem apenas com
as liderancas das areas e ocorrem a cada dois meses
(conforme calendario). Destas reunides saem acoes
de melhorias a serem implantadas nos processos
gerenciais e também operacionais.

A auditoria externa também tem sido um processo
colaborador na implementacdo de melhorias
continuas. Com base nas oportunidades de melhoria
apontadas pelos auditores muitas agbes foram
implementadas e o0s processos aprimorados. O
processo de auditoria externa é encarado pelo CREA-
PR como uma consultoria que, através do
conhecimento do auditor, possibilita um aprendizado
continuado das praticas adotadas.

A auditoria interna também pode ser citada como uma
ferramenta de disseminagcdo de aprendizado e que
possibilita as diversas areas implantar melhorias em
seus processos gerenciais. Como a equipe de
auditores € interna e conhece o funcionamento do
Conselho nédo é raro que ao final da auditoria os
mesmos transmitam aos responsaveis da area
auditada as boas praticas ja verificadas em outras
areas. Desta forma o conhecimento é disseminado e
0S processos sao constantemente aprimorados.



Anualmente, também, é feito um levantamento das
necessidades de treinamentos estratégicos no
Conselho, voltados na sua maioria para 0s processos
gerenciais. Estes treinamentos sédo importantissimos
para o processo de melhoria continua ja que
possibilitam a reciclagem de préticas ja adotadas e o
conhecimento de novas praticas que possam ser
incorporadas ao processo.

1.h Analise do desempenho operacional e
estratégico

Como ja citado, continuamente s&o realizadas
reunides de analise critica do Sistema de Gestao nos
diversos niveis da organizacdo desde o ano 2000.
Nestas reunides € analisado o desempenho dos
processos principais do negécio e também dos
processos de apoio. A andlise de resultados com a
presenca do Superintendente e Gestao da Qualidade
nas areas estimula o comprometimento das equipes
com o alcance das metas propostas, uma vez as
equipes ndo querem mostrar resultados negativos em
suas areas. Estas reunidbes sao padronizadas
conforme PTG GSG 06 e PSG ACG 01.

Nelas sdo analisadas todas as metas (estratégicas e
operacionais) € os planos de agéo de cada area. Nas
reunides especificas com a alta administracdo sao
analisadas as metas consolidadas que compdem os
resultados estaduais. Todas as discussdes e decisdes
ficam registradas em atas de reunides que s&o
registros do Sistema de Gestéo.

Um item obrigatério de andlise nas reunibes de
analise critica é a verificacdo do atendimento as
necessidades dos clientes. Através da analise dos
resultados e comentarios do Fale da Gente pra Gente
e também das reclamacbes de clientes externos a
diregéo verifica se as necessidades dos clientes estdo
sendo atendidas.

Os dados coletados nestas duas ferramentas sao
utilizados para analise e melhoria do desempenho dos
processos. Primeiramente a andlise é feita pela area
diretamente envolvida e se constatada a necessidade
de melhoria em algum processo o assunto €
encaminhado para a Gestdo da Qualidade para
aprovagdo juntamente com a Superintendéncia e
implantagdo. Importante frisar que a analise da
necessidade dos clientes é feita diariamente e ndo se
restringe aos momentos de reunido de andlise de
resultados. Nas reunides sdo discutidos apenas os
pontos relevantes ou de dificil solugéo.

Todas as metas, projetos e planos de agado séo
disponibilizados num sistema (infoCREA) que
possibilita a alta administragdo, a qualquer tempo,
conhecer os resultados individuais ou consolidados.
Desta forma, existe um controle dos resultados e,
independente do calendario de reunides, € possivel o
acompanhamento do desempenho operacional e
estratégico e a tomada de decisdo para minimizar os
resultados nédo planejados.

15

Em 2012 foi adquirida a atualizagdo do software
utilizado para o gerenciamento das metas e
indicadores. Os novos recursos desta atualizacao
possibilitaram a incrementagdo de novos itens de
gerenciamento, melhorando a analise e o controle dos
resultados.

E possivel visualizar os resultados também nos
graficos de Gestdo a Vista em todas as areas do
Conselho. Esta pratica permite que as partes
interessadas também tenham acesso aos resultados
alcancados e possam evidenciar o desempenho dos
processos.

Devido as suas caracteristicas ndo é usual a utilizacao
de referenciais comparativos para analise do
desempenho operacional e estratégico. Nao ha
concorréncia, ndo ha médias de mercado e ndo ha
entre os CREAs indices padrdao de referencia. A
maioria dos CREAs ndo possui metas ou indicadores
e 0 CONFEA também n&o possui indicadores padrao
a serem monitorados pelos Estados.

Em funcéo de ser um dos poucos CREAs certificados
na ISO e por ter um Sistema de Gestdo ja
consolidado, o CREA-PR ¢é considerado referéncia
entre os demais CREAs do Brasil em todos os seus
processos, tanto gerenciais como de rotina.
Costumeiramente recebemos a visita dos demais
Estados para conhecer o0s processos e sistemas
utilizados, tanto que incluimos espago na agenda
anual (PTG GSG 06) para um melhor planejamento
destas visitas.

Mesmo sabendo das dificuldades em obter qualquer
referencial comparativo para utilizagdo nas andlises de
resultados foram consultados todos os CREAs da
Federacdo e também os 8 (oito) principais Conselhos
de Fiscalizacdo Profissional do Estado do Parana.
Nao recebemos nenhum retorno dos demais
Conselhos e apenas 2(dois) CREAs enviaram seus
resultados, sendo que as informagdes obtidas estdo
apresentadas no critério 8.



2 — ESTRATEGIAS E PLANOS

2.a Definicao das estratégias da organizacao

O Sistema de Gestdao do Conselho estd assim
estruturado:

Visdo de Futuro
3 Anos

' | Gerenciamento

Gerenciamento Pelas Diretrizes

Gerenciamento

r - 1 por Projetos
1Ano Metas Anuais para melhorar
—— Projetos resultados

Gerenciamento da Rotina
| Padronizagdo Gerenciamento

para manter resultados

MelhoriaContinua
1Dia "
| Metas de Manutengdo

AvaliacBodeResultados

Tratamento deN3o
Conformidades

Resultados

2a- Sistema de Gestao

Indicadoresde
Processos.

A cada trés anos, ao final do exercicio, sempre no
més de dezembro, sdo reunidas todas as partes
interessadas e feito uma andlise de cenarios,
ambiente interno e externo e sao coletadas varias
informacdes que servem de subsidio para a definicao
do Posicionamento Estratégico e dos Obijetivos
Estratégicos para os 3 anos subsequentes. O CREA-
PR, entendendo a necessidade da participacdo das
partes interessadas na definicdo de suas estratégias
por prestar servigos publicos, empenha sempre um
grande esforgo para envolver o maior nimero possivel
de pessoas nestas oportunidades. Esta pratica ja é
adotada desde o ano 2000.

Anualmente este Posicionamento e os Objetivos
Estratégicos sao revisados numa reunido chamada de
Reunido de Reflexdo e com base neles e na Politica
da Qualidade s&o definidas as metas e projetos anuais
de melhoria. Estas reunides sao previamente
calendarizadas no inicio de cada novo exercicio.
Durante a reunido é disponibilizado aos participantes
os resultados obtidos no ano pela organizagdo para
servir de base para a sugestdo de melhorias nas
acoes ja adotadas.

As estratégias sempre estdo devidamente alinhadas
com a Politica da Qualidade e com o Propédsito da
organizagdo. Todas as estratégias derivam dos
compromissos firmados na PQ, que sdo avaliados
constantemente nas reunides de analise critica pela
direcao.

Posicionamento Estratégico

Compromisso
sustentabilidade

com inovagao, qualidade e

Obijetivos Estratégicos
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| - Elevar a eficacia e a abrangéncia da fiscalizagao do
Conselho

Il - Elevar o envolvimento das Entidades de Classe,
Inspetores e Instituicbes de Ensino no processo
decisério do Conselho

lll - Elevar a eficacia das acbes de valorizacdo das
profissdes

IV - Elevar a satisfagdo dos profissionais e empresas
em relacdo aos prazos e qualidade dos nossos
produtos, servicos e atendimentos.

Em 2013 foi realizada uma melhoria no Sistema de
Gestdo do Conselho com a inclusdo do
Gerenciamento por Projetos. Esta metodologia foi
desenvolvida pela Regional de Maringa e padronizada
para utilizagdo em todas as &reas que conduzirem
projetos. Foi  estabelecido o  procedimento,
implementado um sistema informatizado de controle
de projetos e efetuada a alteracdo na figura do
Sistema de Gestdo (figura 2a) representado tal
melhoria.

2.b Definicao de metas, indicadores e planos
de acao

Uma vez definido o Alinhamento Estratégico pela alta
administragdo para o periodo de 3(irés) anos é feito
anualmente o desdobramento da PQ e dos Objetivos
Estratégicos em metas e medidas através do
Gerenciamento pelas Diretrizes para o periodo de um
ano. Nesta definicdo sdo incorporados também os
resultados das reunides de reflexdo que servem como
subsidio para a definicho das metas anuais. Sao
definidas Diretrizes da Presidéncia que se desdobram
em medidas ou metas para a Superintendéncia e esta
por sua vez desdobra em medidas ou metas para
todas as &reas do Conselho.

Uma inovacgédo feita recentemente foi a criacdo dos
Colegiados Regionais (CDER-Colégio de Entidades
de Classe, Colégio de Inspetores e Colégio de
Instituicbes de Ensino) que tem participagcdo forte na
definicho das metas e objetivos anuais. Estes
colegiados se reinem trés vezes ao ano para debater
assuntos pertinentes ao Sistema Profissional, como
formagédo, exercicio ético das profissionais,
planejamento da fiscalizacdo, valorizacdo das
profissdes e redugdo de entraves burocraticos no
exercicio das profissdes, entre outros.

Anualmente temos metas de melhoria e projetos, que
necessitam de planos de acdo e metas de
manutengdo, que ndo necessitam de planos de agéo.
Os planos de acdo sio validados nas reunides de
andlise critica com cada area. Apds definidas as
metas e projetos sdo formalizados no PTG GSG 07 -
Plano de Desdobramento das Metas.



Os indicadores e metas de rotina sdo definidos pelas
areas e validados pela Superintendéncia e Gestao da
Qualidade na primeira reunido de andlise critica do
ano. Para esta definicdo, além das estratégias, é
levado em consideragao os requisitos dos processos,
principalmente nas dimensdes prazo e qualidade.

Tanto na éarea estratégica como na rotina as
necessidades das partes interessadas séo
consideradas na formulagdo das metas e indicadores.
Como fontes desta coleta citamos: Reunido de
Reflexado, Reunides de Governanga Cooperativa, Fale

da Gente pra Gente, ndo conformidades de cliente
externo, sugestdes via fale conosco e Ouvidoria.

Referenciais comparativos ndao sao utilizados nesta
pratica levando-se em consideragdo a extrema
dificuldade na obtencdo destes dados, conforme ja
citado no item 1h.

Principais indicadores, metas e projetos para a implementagéo das estratégias:

Indicador Meta Resumo das agdes planejadas
, . o Reformular o planejamento da fiscalizagao,
Ndmero de fiscalizagdes 69.000 aumentando a abrangéncia e eficacia
L - Elevar a participagéo das |IEs na governanga do
% participagéo dos cursos de bacharelado nos Colégios o ; s
Regionais de Instituicoes de Ensino 80% Conselho, despertar o interesse em participar das
reunides e sugerir agdes
~ o Trabalhar na melhoria dos requisitos que mais
o, O,
7 reducao das NCs nas auditorias intemas 15% geraram ndo conformidades nas auditorias anteriores
Melhorar os processos internos que sao apontados
% de insatisfacéo dos clientes 10% no resultado da pesquisa para redugao dos prazos de
execugcao dos mesmos
% de arrecadagao liquida em Divida Ativa 20% Reestruturacéo do setor e redesenho do processo
N Manter o tratamento dos protocolos virtuais abaixo de
o, O,
7 de protocolos virtuais tratados fora do prazo 5% 2 dias Uteis, priorizar o tratamento destas demandas
Melhorar a qualidade do tratamento, agilizar o
Tempo médio de tratamento de processos 180 dias tratamento nas diversas areas em que ocorre 0
tratamento
Reanalisar os processos, reduzir o tempo de
% protocolos fisicos tratados fora do prazo 5% tratamento, otimizar as fases de tratamento,
automatizar os processos possiveis
Realizar a transmisséo via internet das reunides de Plenario e Projeto Z(;zsrlgﬂlé?éeass dO:'ggigzlsgn d%?}?é?ﬂi?g?gﬁgh:gﬁgg
Eventos do CREA-PR implementado 4 gestdo P
Implantag&o de webconferéncia _ Projeto Adquirir s_czftware que permita a r«_ealjzag:ao de
implementado reunides e treinamentos a distancia
Proieto Aumentar a abrangéncia de atendimento do CREA-
Implantar o atendimento eletrénico em 100% dos municipios im Iemjentado PR sem a necessidade de deslocamento dos clientes
P até uma unidade
Estruturar o Conselho para possibilitar a tramitagao
Implantar a certificacio digital no Conselho Projeto de documentos através de certificagao digital,
P ¢ 9 implementado eliminando documentos fisicos e agilizando os
processos

2b — Tabela de indicadores

2.c Comunicacao das estratégias

No inicio de cada ano, apos todas as metas e projetos
definidos pela alta administragéo é feita uma reuniao
especifica com todos os gerentes e gestores do
Conselho. Nesta oportunidade sao comunicadas todas
as metas e medidas desdobradas da Presidéncia e
Superintendéncia. O documento que oficializa as
metas e projetos, PTG GSG 07, é entdo publicado no
sistema de controle de documentos ficando disponivel
para todos os funcionarios.

Com base no PTG GSG 07 cada area elabora o PTG
GSG 04 onde constarao, além das metas estratégicas
e projetos, também as metas de rotina e indicadores
de processos, coletas de dados e metas gerenciais da
area para 0 ano em exercicio. Este documento
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também fica disponivel no sistema para acesso de
todos. Os gerentes e gestores sdo os responsaveis
pela comunicacdo das metas e projetos as suas
equipes na primeira reunido de analise critica do ano
em suas areas. A partir desta comunicacao as equipes
comecam a trabalhar nos planos de agao especificos
para o atingimento das estratégias e desta forma
ficam plenamente envolvidos durante a execucdo das
acoes do plano, acompanhando seus resultados.

Para as partes interessadas as estratégias sao
divulgadas através de uma Cartilha de Metas que é
disponibilizada na internet no site institucional no inicio
de cada ano. Como forma de melhorar o processo de
interacdo com as partes interessadas foi recentemente
incluido um campo que permite comentarios acerca
das metas e projetos divulgados a sociedade.



2.d Monitoramento dos planos de acao

Os planos de acdo sdo elaborados anualmente
sempre apds a definicho das metas e projetos para
cada d4rea e sdo monitorados diariamente pelos
responsaveis e disponibilizados num software de
gerenciamento dos resultados (infoCREA). Este
recurso permite acesso em tempo real ao
Superintendente, Presidente e Gestao da Qualidade
gue podem acompanhar e sugerir melhorias no plano
a qualquer tempo. Os responsaveis fazem o
acompanhamento das agdes e alimentam o plano de
acao com as informagdes das agdes ja concluidas ou
que tiveram inicio. Caso alguma acao atrase ou seja
constatada ineficaz o responsavel da érea abre entédo
um relatério de 3Geragbes, que também ¢
disponibilizado no software, adotando medidas para
corrigir este problema e regularizar a situagao.

Bimestralmente, nas reunidoes de andlise critica sao
apresentados e discutidos todos os planos de agéo
das &reas para verificar se as a¢des tomadas estdo
sendo eficazes e para assegurar que as agdes estdo
sendo tomadas. As discussdes e encaminhamentos
sdo registrados em atas. Todos os planos de agéo sédo
monitorados desta forma.

Além disso, o processo de auditorias internas e
externas também sdo ferramentas de monitoramento
dos planos de acao, ja que em ambas as auditorias é
verificado se as ac¢des dos planos sdo adequadas e se
estdo sendo devidamente implementadas conforme
planejado. Sao duas auditorias internas e duas
externas anualmente.
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3 - CLIENTES
3.a Segmentacao de clientes

O CREA-PR tem suas atribuicbes definidas na Lei
5194/66. Neste sentido, os clientes que demandam
dos servicos do Conselho sdo assim classificados:

> Profissionais registrados, formados nas areas
da Engenharia, Agronomia e Geociéncias e
nas areas da Tecnologia e cursos Técnicos;

> Estudantes das areas acima citadas;

» Empresas registradas, que executam servigos
nas areas acima citadas;

> Instituicbes de ensino que ministram cursos
nas areas acima citadas;

> Entidades de Classe;

> Cidadaos em geral.

O maior volume de demandas recebidas pelo
Conselho esta concentrada nos profissionais
registrados e dentro deste publico na area de
engenharia civil, elétrica e agronomia, devido ao
comportamento de distribuicdo destas areas frente ao
total de registros.

GEOLOGIA/ENG
MINAS TRABALHO

2438 425 1.882 383 40| 13357

1 24 24 8 2 4 1 64
15 978 496 433 8 112 64 16 2123
1.557 24 584 127 | 7149
9.386 561 5.991 1.240 300 | 32782
47 1781 641 853 35 410 7% 27| 3876
1812 2 358 127 42| 6771
143 34 505 277 53 7.630
56 1,399 738 478 B 128 42 17| 2.867
53 1712 1081 788 21 292 231 41 4.219
20.360 25311 19.195 10.276 2.568 80.838

3a - Profissionais registrados

SEG. DO

AGRIMENSURA | AGRONOMIA CIvVIL ELETRICA MEC/METALURGICA | QUIMICA Total

Nao ha uma priorizagao em relagdo a um determinado
grupo de clientes, pois estariamos infringindo o
principio da legalidade e impessoalidade, porém, esta
segmentacao permite 0 agrupamento dos clientes com
caracteristicas similares e facilita o envio de boletins e
noticias especificas para cada grupo de acordo com
as necessidades. Além disso, existem
produtos/servigos especificos para o0s grupos de
clientes e por este motivo nao nos é permitido priorizar
um ou outro grupo.

Os boletins  disponiveis
segmentada com os clientes so:
> Boletim do Pr6-CREA - enviado para
profissionais e empresa com  Cursos,
palestras, eventos, ofertas de emprego;
> Boletim CREAjr — enviado para todos os
estudantes vinculados ao programa;
> Boletim institucional — enviado para
profissionais e empresas registrados com
assuntos estratégicos ou mudancas
importantes nos processos, procedimentos ou
produtos;
> Boletim para Entidades de Classe — enviado
para todas as ECs registradas no Conselho
com assuntos relevantes ou alteragdes
importantes;

para  comunicagao
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> Boletim para Instituicbes de Ensino — enviado
para as IEs registradas no Conselho que
ministram cursos afetos as areas fiscalizadas
pelo CREA-PR.

Quando da definichdo das estratégias séo
consideradas as necessidades e expectativas destes
clientes coletadas durante o ano pelos varios canais
de interagao.

3.b Identificacdo das
expectativas dos clientes

necessidades e

As informagdes coletadas acerca das necessidades e
expectativas dos clientes, que sao recebidas pelos
diversos canais de relacionamento, servem de base
para a definicdo dos requisitos dos processos e
produtos do Conselho, que sdo monitorados através
de indicadores de desempenho. Cada gerente/gestor
de area analisa as informacgdes recebidas dos clientes
e verifica a possibilidade de utilizagdo na melhoria dos
processos. Caso a definicdo ndo possa ser feita pela
area a mesma encaminha o assunto para a Gestao da
Qualidade que harmoniza as melhorias com a
Superintendéncia.

Os principais apontamentos séo relativos ao prazo de
atendimento das solicitagdes, qualidade dos
produtos/servicos prestados e solicitagdo constante de
aumento da abrangéncia e eficacia das fiscalizagoes
realizadas.

Os principais canais de relacionamento utilizados séo:
atendimento ao publico nas inspetorias e postos,

central de informacdes, site institucional (Fale
Conosco), Ouvidoria, pesquisa de satisfagdo recebida
via email quando solicita e recebe algum

produto/servigco do Conselho e também pelo facebook
e pelo twitter. As reunibes de reflexdo ja citadas nos
critérios anteriores também sdo uma étima fonte de
coleta de expectativa dos clientes.

Comprovando que as necessidades dos clientes sédo
levadas em conta para a promocao de melhorias, o
CREA-PR implantou recentemente o atendimento em
Libras em todas as Regionais e na Central de
Informagdes. Esta melhoria permitira o atendimento
aos atuais e futuros clientes que tenham problemas de
audicdo e que necessitam deste recurso.

3.c Divulgacao dos produtos/servico

Os clientes do CREA-PR buscam os produtos/servigos
de acordo com a necessidade apresentada, ja que
trata-se de um servigo publico e compulsoério. Desta
forma, a divulgacao dos produtos ndo tem a finalidade
de despertar o interesse dos clientes e sim apenas
informéa-los das atribuicbes do Conselho e dos seus
direitos como usuérios dos servicos prestados.

O principal canal de divulgagdo dos produtos e
servigos disponiveis no Conselho € o site institucional.
Os produtos estdo segmentados por clientes e a



responsabilidade pela atualizacdo das informacdes
esta definida na IS 07/2011. Também ¢ feita a
divulgagdo diretamente no atendimento ao publico,
quando o cliente procura um de nossos locais de
atendimento.

Como forma de divulgar e dar maior conhecimento a
sociedade sobre a funcdo do Conselho é publicada a
Revista CREA-PR, cuja edicdo é bimestral, onde sdo
divulgadas constantemente agdes executadas em
todo o Estado e também as principais mudancgas nos
produtos e servigos disponiveis.

Também nos Boletins Eletrdnicos enviados a todos os
profissionais e empresas registrados no Conselho é
feita a divulgacdo de mudancas nos produtos/servigos,
processos ou procedimentos existentes e em ocasioes
especificas, e conforme necessidade, sdo elaboradas
cartilhas ou folders explicativos de algum produto ou
servico que tenha sofrido alguma mudanga
significativa.

Duas melhorias significativas em relagao a divulgacao
dos produtos/servigos implementadas recentemente
foram a criacdo do folder Orientacdo aos Recém-
Formados, onde encontram-se informacdes
importantes sobre produtos e servigos disponiveis
para este publico e também a implantacao de envio de
email ao interessado no momento da solicitacdo de
um produto/servigo informando o prazo de execugao
daquela solicitacdo, o que tem evitado ligagbes de
clientes em busca de informagdes sobre o andamento
das suas solicitagdes.

3.d Tratamento de solicitacoes, reclamacoes e
sugestoes

Os clientes podem realizar suas solicitacoes
pessoalmente nos diversos pontos de atendimento ou
através do site institucional. Em ambos os casos é
gerado um protocolo para fins de acompanhamento da
solicitagdo do cliente até a sua conclusdo. Nao
existem solicitagées informais. As solicitacdes sempre
estédo atreladas aos produtos/servigos
disponibilizados.

Apdés a conclusao da solicitagdo o cliente é
comunicado, através de email ou correspondéncia,
dependendo do caso, acerca do deferimento ou
indeferimento da solicitacdo, e neste Ultimo caso
informado dos fatos que geraram o indeferimento e da
possibilidade ou n&o de recurso.

Se durante a execuc¢ao da solicitacao for constatada a
necessidade de informagdes complementares € feito o
contato com o mesmo, também via email ou
correspondéncia, afim de complementar as
informacdes para que seja possivel o seu deferimento.
Caso nado haja a complementagdo dos dados a
solicitacdo é indeferida.

O tempo de execucgdo dos protocolos de solicitacoes
depende do servigo/produto solicitado. Os prazos de
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execucdo sao definidos de acordo com a
complexidade das atividades e constantemente
avaliados para garantir que continuam exequiveis. O
controle dos prazos destas solicitacoes é feito através
de uma meta de manutengéo: % de protocolos fisicos
tratados fora do prazo.

As principais solicitacoes e seus prazos sao:

Solicitagao Prazo (dias)

Alteragdo de carga horaria PJ

Alteracéo contratual

Alteracédo de dados de PF

Analise curricular — Nivel Médio

Anotacéo de cursos

Apostilamento de visto PJ

Apresentacdo de diploma

ajojoa|a|Nfafoor

Baixa de ART por obra concluida

—_
o

Baixa de ART por obra ndo concluida

Baixa de Quadro Técnico

Baixa de Responsavel Técnico

Cadastramento de curso

N[O

Cadastro de Instituicdo de Ensino

—_
o

Cancelamento de ART c/ restituicao

Cancelamento de ART

Cancelamento de registro PJ

Cancelamento de visto PF

Certiddo de Acervo Técnico

Certidao de ARTs

Certiddo de inteiro teor

Certidao de registro

~N|o NN No| o~

Dupla ou tripa responsabilidade

N
o

Denlncia

Extensao de atribuicdes

Fotocopia de processo/protocolo

Incorporacao de atividade realizada no exterior

Ingresso de Quadro Técnico ou Resp. Técnico

Interrupcéo de registro ou titulo profissional

Interrupcéo de visto PF

Parcelamento de auto de infragao

Prorrogacéo de prazo

Reativacéo de registro PF e PJ

Recuperagéo de ART

Registro de consércio

Registro de Instituicdo de Ensino

Registro Profissional

Registro Pessoa Juridica

Visto em registro de PF

Visto em registro de PJ

22 via de carteira

NN |IN|IN([N(N [N |[Njaojajafo|o NN o

Visto em contrato

—_
o

Sugestdes

Revalidacéo de visto em carteira

Retificacdo da ART

Restituicao de valores

(621 N1 {6016

Revalidacéo de registro

3d1 — Listagem de assuntos de protocolos e prazo

Ja as reclamagbes formais ou informais e as
sugestdes sdo tratadas no Conselho por todas as
areas, desde 2009, conforme definido no PSG SRC
01.

As sugestbes sdo recepcionadas pelos diversos
canais de relacionamento e analisadas quanto a sua
pertinéncia. Se for possivel implementa-las a area da
retorno ao cliente informando a previsdo de
implantagédo. Se nao for possivel sua implementagéo o
cliente também ¢ informado e as justificativas ficam
registradas na tramitagdo do protocolo para consulta a




qualquer tempo. Este procedimento também esta
definido no PSG SRC 01.

As reclamacgdes também sdo recepcionadas pelos
diversos canais de relacionamento e a area envolvida
na reclamacgéo faz uma andlise quanto a procedéncia
ou ndo da mesma. Se a reclamagdo nao for
procedente um retorno é dado ao cliente com as
devidas justificativas. Se a reclamacgao for procedente,
além do retorno ao cliente a area devera relatar uma
ndo conformidade que devera obrigatoriamente dar
origem a uma acgdo corretiva para a melhoria do
processo.

As reclamagdes de clientes devem ser prontamente
atendidas e solucionadas e sdo monitoradas nas
reunibes de andlise critica e também através das
auditorias internas e externas. O tratamento dado as
reclamagdes, solicitacdes e sugestdes tem impacto
direto na satisfacdo do cliente e sao consideradas
para a definicdo dos requisitos dos processos, sendo
fontes diretas de alimentagcdo da melhoria continua
dos processos e procedimentos do Conselho.

Além disso, tem formalmente instituida a Ouvidoria
que €& um canal de comunicagcdo agil,
desburocratizado e comprometido, com a garantia da
presidéncia para a solugdo de suas demandas, ndo
alcangadas nas Instancias Organizacionais, dentro da
legalidade e da ética.

A Ouvidoria do Crea-PR foi implantada em 08 de
agosto de 2006 e estd hierarquicamente ligada a
Presidéncia, conforme Portaria 997/2006, que
homologou o Regimento Interno. E responsavel por
receber, em 22 instancia, manifestacdes quanto aos
servicos e atendimentos prestados pelo Conselho,
auxiia a Presidéncia no atendimento as
manifestacbes, desejos e expectativas dos
profissionais, empresas e leigos jurisdicionados no
Crea-PR, internalizando as sugestbes de melhoria
para aperfeicoamento dos produtos e servigos.

As manifestacdes recebidas compreendem
reclamagdes, sugestdes, dendncias, informacdes e
elogios. Estas manifestacbes sdo recebidas na
Ouvidoria através dos seguintes canais: Web ( site do
CREA-PR link Ouvidoria ), E-mail (ouvidoria@Crea-
PR.org.br), telefone (0800 64 70067), formularios
(caixa coletora da Ouvidoria disponivel nas areas de
atendimento), correspondéncia e pessoalmente.

No exercicio de 2013 a Ouvidoria recebeu as

seguintes demandas:
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Tipo do grifice: Todos Tipos deMaderisgion w
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3d2 - Numero de manifestacbes na Ouvidoria por tipo de
manifestacao

Todas as manifestacdes apresentadas na Ouvidoria
foram respondidas/tratadas. Algumas manifestacdes
geraram melhorias nas informagdes no Site do Crea-
PR, no Manual Eletrénico da Central de Informacoes e
dos Servigos On Line. No tratamento de algumas
manifestagbes, pudemos identificar falhas, que com
alteracdes em procedimentos internos, melhoraram a
qualidade dos servicos prestados pelo Crea-PR.

3.e Satisfacao dos clientes

Desde 2007 foi instituida no Conselho a pesquisa de
satisfagao Fale da Gente pra Gente, cujos resultados
sdo atualizados diariamente com base nos
questionarios respondidos pelos clientes.

Esta pesquisa estd definida no PSG SRC 01 como
ferramenta de medicdo da satisfacdo dos clientes e é
enviada via email sempre que o solicitante de um
produto/servigo tenha a sua solicitagdo atendida. E
possivel também responder a pesquisa no
atendimento ao publico das Regionais através de um
formulario impresso ou através do site do CREA-PR.

A pesquisa consiste de 8(oito) perguntas que séo
utilizadas para medir 0 % de atendimento as
expectativas dos clientes e também o % de satisfagao
em relacdo aos seguintes itens: atendimento,
informacdes prestadas, tempo de espera para ser
atendido, conservagdo, organizagdo e limpeza,
qualidade dos produtos e servigos entregues e prazo
de entrega dos produtos/servicos. Recentemente foi
incluido um campo para comentarios na pesquisa que
possibilita ao cliente justificar o conceito escolhido
para aquele item.

Diariamente é possivel emitir relatérios com a
guantidade de questionarios respondidos por periodo,
segmentado por tipo de cliente e por local de
atendimento, sendo que nesse relatério é possivel
verificar o indice de satisfacdo (avaliagao/expectativa
X 100) e também o percentual de clientes que se
julgaram satisfeitos, parcialmente satisfeitos e
insatisfeitos em cada um dos itens citados acima.
Importante frisar que, desde a sua implantagdo, o



percentual de atendimento as expectativas sempre
foram superiores a 100%.

Através dos relatérios disponiveis é possivel identificar
os clientes que reclamaram do prazo dos produtos e
servicos e o0s motivos da reclamagdo, quando
informados, para agdes diretas de melhoria. Também
€ possivel identificar qual o % de confiabilidade da
pesquisa com base no universo de questionarios
enviados e respondidos, assegurando que os bons
resultados obtidos sejam realmente confiaveis e reais.

A andlise do resultado da pesquisa de satisfagao
alimenta as reunides de andlise critica e servem de
subsidio para a definicho das estratégias da
organizagdo. Anualmente sdo definidas metas de
reducdo de insatisfacdo ou de manutencdo da
satisfacdo, dependendo dos resultados. Estes
indicadores e metas sao monitorados e analisados
durante o ano sendo utilizados os comentérios da
pesquisa como fonte de reclamagdes ou sugestdes
que alimentam a melhoria continua dos processos e
procedimentos.

Mensalmente as Regionais emitem relatérios com o
resultado da pesquisa e alimentam os graficos de
gestdo a vista que servem de subsidio para as
reunides de analise critica com a Superintendéncia e
Gestédo da Qualidade. Caso a meta nao esteja sendo
atingida sdo cobradas agdes de melhoria e verificada
a eficacia das acdes tomadas. Mensalmente também
o responsavel de cada Regional emite o relatério com
0s comentarios feitos pelos clientes na pesquisa.
Cada comentario ¢é lido buscando identificar
reclamagfes ou sugestbes para fins de tratamento
conforme o PSG SRC 01. Em se detectando alguma
ndo conformidade de procedimentos é relatada e
enviada para a d&rea responsavel, retornando a
situagéo ao cliente. Esta ndo conformidade gera uma
acao corretiva de melhoria no processo.

CREA-PR Relatorio da Pesquisa Fale da Gente pra Gente

Nimero de Questiondrios Enviados: 42404 Tipo de Solicitante: Todos
Nimero de Questionarios Respondidos: 13437 (31, 7%Inspetoria/Regional - Todas
Percentual de Confiabilidade - 100,00 %

Percentuais das Respostas: Periodo: 01/01/2013 a 3112/2013

Identifique o grau de satisfacdo em relacéo a(o):
Insatisfeito

0,9%

Satisfeito  Parcialmente Satisfeita

2) Atendimento 95.7% 34%

3) Informacdes prestadas 94.8% 4.2% 1%

4) Tempo de espera para ser atendido 92,9% 5.9% 12%
5) Conservacdo, organizacéo e limpeza do ambiente 96,9% 28% 0.3%
6) Qualidade do produto/senio entregue 948% 41% 1,1%
T) Prazo de entrega do produto/senico 87% 9.6% 3.3%
Média das Respostas: 9368%  5,00% 1,32%

Média Geral Percentual de Notas Percentual de Notas
Entre5e 7 Acimade 7

4.7% 94%

Percentual de Notas
Abaixo de §

8) Avalie de 0 a 10, a qualidade 9.3 13%
geral do produto/seniga

RECEBIDO.

1) De 0 2 10, qual era sua 7.9
EXPECTATIVA antes de vir ao CREA,
quante a qualidade geral dos nossos
produtos/senicas.

8.7% 18,3% 73.1%

indice de Satisfagso (Avaliacdo / Expectativa x 100) - 117,7%

3e1 — Resultado pesquisa satisfagao 2013

Como melhoria recente foi implementada a pesquisa
de satisfacdo em relagdo ao atendimento da
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Ouvidoria, também denominada Fale da Gente pra
Gente, que é enviada quando da conclusdao do
atendimento pela Ouvidoria. A pesquisa também
busca medir a expectativa do cliente da Ouvidoria e 0
grau de satisfacdo com a agilidade e qualidade da
resposta. Da mesma forma é aberto um campo para
comentarios na pesquisa que possibilita ao cliente
justificar o conceito escolhido para aquele item.

Nos casos em que o comentdrio for negativo a
Ouvidoria entra em contato com o cliente para
entender o motivo da insatisfacao e tentar da melhor
forma possivel a resolu¢do do problema. Desta forma
todos os comentarios sdo analisados e um feedback é
realizado com o cliente sempre que se mostrar
necessario.

CREA-PR Relatorio da Pesquisa Fale da Gente pra Gente - OUVIDORIA

Mimero de Questiondrios Enviados: 311 Tipo de Solicitante: Todos

Nimero de Questiondrios Respondidos: 163 (52.4%) Inspetoria/Regional - Tedas
Percentual de Confiabilidade - 100,00 %

Percentuais das Respaostas Periodo- 01/01/2013 a 31/12/2013

Identifique o seu grau de satisfagdo em relacdo a:

Sim Nao
1) A manifestacdo apresentada na Ouvidoria foi tratada com agilidade? 92 6% 74%
2) A resposta final encaminhada pela drea respansavel do CREA-PR, . .
foi satisfatdria? 79.6% 20.4%
Média das Respostas: 86,10% 13,90%
Média Geral ~ Percentual de Motas ~ Percentual de Notas  Percentual de Motas
Abaixo de & Entre 5e 7 Acima de 7
Atribua uma nota de 0 a 10 para 7 4.9% 34.4% 60.7%
avaliar a sua expectativa com a
Quvidoria antes de procura-la:
Atribua uma nota de 0 a 10 para a 8.4 7.5% 8.1% 84.4%

qualidade do Atendimento prestado
pela Owvidoria:

indice de Satisfagao (Avaliacdo / Expectativa x 100) - 109,1%

3e2 — Resultado pesquisa satisfagao da Ouvidoria 2013



4 — SOCIEDADE

4.a Tratamento dos
ambientais

impactos sociais e

O CREA-PR é uma organizacdo publica que, pela
caracteristica de sua atividade, ndo gera efluentes,
poluicao atmosférica, dejetos ou qualquer outro tipo de
residuo impactante. Desta forma ndo ha impactos a
seguranca e saude dos usuérios e da populagédo
causados pela organizagdo em decorréncia de seus
produtos, processos e instalagées. O residuo gerado
pelas atividades desenvolvidas sdo apenas o0s
relacionados com atividades administrativas.

Frente a este cenario o CREA-PR definiu pela
implantagdo do PGRS — Plano de Gerenciamento de
Residuos Sélidos, com vistas a atender os seguintes
objetivos:

a) Conscientizagdo ambiental do corpo funcional;

b) Educag¢do ambiental ao corpo funcional;

¢) Economia de energia;

d) Economia de recursos naturais;

e) Reuso de recursos naturais renovaveis;

f) Minimizag&o dos riscos para a saude publica;

g) Aumento da vida Util dos aterros sanitéarios;

A conscientizacao e cooperagédo dos servidores sao a
base para o sucesso do programa de gerenciamento
de residuos, 0 que requer a capacitagao de 100% dos
funcionarios, estando o ftreinamento em fase de
finalizagdo para aplicagdo quando da implantagdo do
PGRS, que ocorrerd em julho de 2014, face as
tratativas relativas ao processo licitatério em
andamento para a compra das lixeiras.

Acbes de conscientizagdo estdo sendo realizadas
desde 2010 e muito j& se avangou no tocante a
racionalizacdo do uso de materiais, como por
exemplo:

- uso do verso da folha para nova impressdo ou uso
como rascunho;

- mudancgas nas rotinas substituindo a impressao por
consulta on line e validagao pelo proprio funcionario;

- ampliagéo de produtos e servigos disponibilizados on
line;

- Campanha de troca de materiais entre os setores,
antes de recorrer ao almoxarifado;

- Uso consciente da energia elétrica através de acdes
como o comprometimento de apagar as luzes do
ambiente ao sair e desligamento do monitor nos
horarios de intervalo;

- Producéo e disponibilizacdo de material técnico em
meio on line, descartando a impressao;

- coleta seletiva de bitucas de cigarro, com descarte
correto.

- Reducdo de materiais entregues aos participantes
em eventos;

- Elaboragao de banners e painéis de uso continuo e
ndo mais por evento;

- Adocdo de material institucional padréao a ser
utilizado em todo e qualquer evento (ndo permitido a
confeccao de material exclusivo a determinada acao);
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- Uso de meio eletrbnico e midias sociais para a
divulgagcdo de eventos, descartando assim a
impressao de cartazes e folders especificos;

O CREA-PR realiza diversos eventos no decorrer do
ano, com conselheiros, inspetores, coordenadores de
curso, estudantes, profissionais e entidades de classe
e nestas ocasidbes demonstra através de espaco
especifico sua preocupagdo com o uso racional de
recursos, de modo a compartilhar e ganhar novos
adeptos as acodes de reducao e reuso de materiais.

A frente dos trabalhos de responsabilidade
socioambiental estd o Comité de Responsabilidade
Socioambiental Corporativa — CRSC, formalizado em
2012 por meio de Portaria. A divulgacdo das agdes
coordenadas pelo Comité a todos os colaboradores e
partes interessadas € feita através de um blog
(http://pactoglobalcreapr.wordpress.com/).

Na composicdo do CRSC foram indicados
colaboradores de diferentes areas e posteriormente
tivemos a adesao de voluntarios nas 8 (oito) regionais
do Conselho. Através do CRSC o conceito de
responsabilidade socioambiental corporativa esta
sendo difundido na organizagao, tendo o engajamento
tanto dos funcionarios quanto da alta administragéo.

O CRSC é responsavel por acolher as demandas
relativas a sustentabilidade e a fomentar de forma
continua o envolvimento dos funcionarios nas acgoes
definidas. Todas as agbes do CRCS sao validadas
pela alta administracdo e recebem a cooperacao dos
funcionarios na execucéo. Todas as regionais,
inspetorias, departamentos e assessorias sao
envolvidos.

4.b Identificacdo e analise dos requisitos
legais aplicaveis, relativos a questoes
socioambientais

Em funcdo da natureza do CREA-PR, ndo ha
requisitos legais em questdes ambientais a serem
observados, bem como o Conselho ndo recebeu
multas ou sangdes nao monetarias relativas a
infragbes de leis ambientais. Porém, existem alguns
requisitos sociais que devem ser cumpridos.

Neste sentido citamos a obrigatoriedade de abertura
de vagas nos concursos publicos para pessoas
portadoras de deficiéncia. Este requisito esta definido
em lei e &€ cumprido pelo Conselho em todos os editais
de concurso divulgados. Ainda em relagdo aos
concursos publicos é adotada a possibilidade de
isencdo de taxa aos inscritos, conforme prevé o
Decreto 6135/2007.

Outro requisito legal na questado social aplicavel é a
ndo contratagdo de menores, salvo na condicdo de
aprendiz, situagdo que é cobrada também dos
prestadores de servigo. Esta declaracdo faz parte de
todos os editais de licitacao langados pelo Conselho.



Vale destacar que nenhuma das atividades
desenvolvidas no CREA-PR possui risco significativo
de ocorréncia de trabalho forgado ou analogo ao
escravo.

As diversas relacdes de contratacdo do Conselho, tem
a analise dos requisitos legais, regulamentares e
contratuais feita pelo Departamento Juridico que é
responsavel pela andlise dos editais, contratos,
convénios e outros documentos, sempre buscando
verificar se todos os requisitos estdo sendo atendidos
pelo Conselho antes de qualquer divulgacdo ou
assinatura destes documentos.

O CREA-PR nunca recebeu nenhuma sanc¢éao relativa
a questdes socioambientais e, portanto, ndo ha
nenhuma pendéncia neste sentido.

4.c Consumo de recursos renovaveis

Em 2012 tivemos a insercao do termo
“desenvolvimento sustentavel” na descricido da
Politica de Qualidade do Conselho, corroborando com
as agobes ja implantadas e com a mudanca de postura
do corpo funcional. Embora ndo derivam diretamente
dos Obijetivos Estratégicos da organizagao foi feita a
definicdo de indicadores para monitorar o consumo de
alguns recursos: consumo de papel (reciclado e nao
reciclado) ambos certificados, consumo de energia,
consumo de agua e consumo de copos plasticos.

Algumas ac¢des implementadas:
Uso somente de papel certificado e com
permanente acdo de conscientizagdo para a
reducao, reuso e reciclagem;

» Uso de tablets pelos mais de 100
Conselheiros e exclusdo do envio do material
das reunides em papel (economia de 301.500
fotocopias e folhas A4/ano);

» Campanha de 1 dia da semana sem uso do
elevador, reduzindo a utilizagdo de energia e
incentivando o exercicio fisico;

» Conscientizacdo para a redugdo de
alimentagcdo disponibilizada, evitando o
desperdicio e primando por uma alimentacao
mais saudavel;

» Adocdo de nova politica de distribuicao de
material em eventos, ou seja, somente é
distribuido o material estritamente necessario,
outros materiais sdo disponibilizados mas via
secretaria, por solicitagcdo presencial do
participante que tiver interesse;

» Ampliacdo constante da oferta dos servigos on
line;

> Alteragdo de procedimentos internos visando
a informatizacao de varias atividades (como
eleicoes, inscricdes via internet).

4.d Selecao e apoio a projetos sociais
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O CREA-PR é uma Autarquia Federal e foi criado por
Lei para executar atividades proprias e especificas.
Desta forma, qualquer repasse de valores que nao
estejam alinhados com as atividades fins ou correlatas
€ considerado inapropriado. Por este motivo, e por
ndo haver previsdo legal, todos os projetos apoiados
pelo CREA-PR se configuram como apoio
operacional, e ndo de recursos financeiros, e sempre
em atividades que tem algum vinculo com a sua
funcao.

Nesta linha, o CREA-PR participa de diversas
atividades que representam um impacto social e que
notadamente tem trazido excelentes resultados ao
longo dos anos. Para tanto atua através de convénios
ou programas com outras partes interessadas na
consecucao de objetivos comuns e relevantes.

Os programas ou convénios sao levados ao
conhecimento da Diretoria que faz a andlise nas suas
reunides ordinarias quanto a viabilidade ou nao de
apoio, que pode ser operacional ou de divulgagédo nos
diversos meios de comunicacdo do Conselho. Uma
vez definida pela participacdo da organizagdo é
emanada uma Decisdo de Diretoria que encaminha o
assunto a area que sera responsavel pela condugao
das atividades.

Principais programas e convénios:

AGENDA PARLAMENTAR

A Agenda Parlamentar constitui-se num programa de
ambito estadual, que contribui para a implementagao
de politicas publicas nos municipios, destacadamente
nas areas das Engenharias, Agronomia e
Geociéncias.

Tem como objetivo implementar debates publicos
sobre as propostas da classe profissional, visando a
melhoria da qualidade de vida da populagdo, e
assessoramento aos gestores publicos com ideias e
solugbes. A agenda busca a inter-relagédo entre todos
os poderes publicos constituidos, liderancas
municipais, e principalmente a contribuigdo técnica
das profissbes a melhoria das gestbes publicas e da
qualidade de vida da populagéo.

Cumpre com o carater social das profissdes e com os
principios  constitucionais de participacdo da
sociedade nas gestdes publicas municipais, além de
aprimorar a atuagao e promover o fortalecimento das
entidades de classe vinculadas ao Sistema.
Sugestdes sdao muito bem-vindas, algumas delas ja
estdo implantadas no CREA-PR. Dentre elas:
publicacbes técnicas voltadas ao publico de
profissionais dos diversos segmentos do Sistema
CONFEA/CREA; boletins institucionais e de
qualificagdo profissional, publicagdo da Revista do
CREA-PR e do Informativo Integragcéo, desenvolvidas
agendas parlamentares com a participagdo da
comunidade e publicados cadernos técnicos voltados
aos Gestores Publicos.



4d - Cadernos técnicos do CREA-PR

O programa vem sendo aprimorado ano apés ano. Em
2011, adquiriu um formato de abrangéncia nacional,
englobando todos os municipios do Parana e a meta
de desenvolver 32 EBDRs -Estudos Basicos de
Desenvolvimento Regional, diagnésticos préticos
apresentados aos gestores sobre como e onde eles
poderdo obter recursos e com qual finalidade. A
proposta para 2012 foi ampliada e orbitou em torno da
implantagdo dos EBDRs e da formulagdo dos EBDMs
- Estudos Basicos de Desenvolvimento Municipal, com
visio mais complexa e direcionada ao
desenvolvimento do Estado como um todo. Como
resultado em 2012: 114 estudos elaborados, 46
municipios envolvidos, 74 organizagdes envolvidas, 3
mil profissionais participantes e 29 cadernos técnicos
desenvolvidos. Em 2013 o foco do programa,
desenvolvido em conjunto com as Entidades de
Classe, foi para as audiéncias com os Gestores
Publicos, estabelecendo o dialogo sobre a importancia
dos profissionais da engenharia e agronomia nos
quadros técnicos dos municipios com justa
remuneragdo destes profissionais. Foram realizadas
76 audiéncias, com 1.859 participantes, entre eles
prefeitos, vereadores, secretarios e profissionais.

PREMIO CREA DE QUALIDADE NAS
ORGANIZAGOES PRO FISSIONAIS — PCQ
Sua finalidade €& reconhecer e premiar as

organizagbes profissionais que comprovem alto
desempenho em suas gestbes, nas é&reas de
gerenciamento estratégico, tatico e operacional, ética
profissional, e politicas publicas, Atuagao junto ao
Sistema Profissional, Ambiente Associativo,
Responsabilidade Social e Administrativa,
Comunicacao, Lideranca e Qualificagdo Profissional.
O prémio busca promover, reconhecer e certificar a
exceléncia no planejamento e na gestado; elevar a
eficiéncia e eficacia dos procedimentos administrativos
das organizacbes e fortalecer as organizacdes
profissionais e ampliar a sua atuagdo junto a
sociedade.

Uma das iniciativas que compdem o Prémio é a
capacitacao gratuita, através do sistema de ensino a
distancia do CREA-PR, aberta a mais de 80 entidades
de classe paranaenses, com a abordagem de temas
como a gestdo  administrativa/financeira e
sustentabilidade.
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No 62 ciclo do PCQ os critérios de participagao foram
revisados, com o objetivo de incentivar as entidades
de classe e, garantir que a avaliagdo beneficie maior
desenvolvimento e aprimoramento das gestdes nas
entidades de classe, tal situagao sé foi possivel com o
estabelecimento de categorias de participacao e niveis
de certificagdo. O resultado das altera¢des foi a maior
participacédo e adeséo das entidades desde o inicio da
premiacao.

PROGRAMA CREAjr-PR

Aproximar os estudantes das areas das Engenharias,
Agronomia e Geociéncias do Sistema Profissional é o
objetivo do Crea-PR, com a criacdo do CREAjr-PR,
presente em mais de 90% das instituicbes de ensino
afetas ao Sistema CONFEA/CREAs no Estado do
Parané.

O programa colabora com a formagéo dos estudantes,
através da abordagem de temas prioritarios, como a

Etca no Exercicio Profissional,  Atribuicdes
Profissionais, Responsabilidade Técnica, Civil e
Criminal no Exercicio da Profissdo, Sistema

CONFEA/CREAs e Anotacdo de Responsabilidade
Técnica. O programa conta com aproximadamente 12
mil estudantes/ano, sendo que destes ha a eleicao
direta e via internet, de seus representantes, que
cumprem uma pauta minima de atividades, em 2013
com potencial de cerca de 500 atividades, entre
palestras, visitas técnicas, a¢des de cidadania.

CREACAO PRE-VESTIBULAR

O Creacao Pré-Vestibular € um curso anual, criado em
2009 em parceria com o Instituto de Engenharia do
Parana — IEP que oferece a infraestrutura fisica onde
ocorre o cursinho, cedendo um andar inteiro em seu
edificio sede. Ja no tocante aos conteldos, sdo mais
de 30 voluntarios que ministram as disciplinas e se
dedicam a fazer da melhor forma possivel a relagao
entre o conhecimento e aprendizagem dos alunos.
Com estas parcerias, os estudantes nado pagam
mensalidade, somente o reembolso do material
didatico utilizado no cursinho.

O curso busca a qualificacdo de jovens e adultos de
baixa renda, oriundos de instituicbes publicas e que
pretendem ingressar em cursos de graduagéo na area
tecnoloégica. Como diferencial, oportuniza a estes
jovens o contato com os cenarios das diversas
profissdes afetas ao Sistema CONFEA/CREAs.

O curso pré-vestibular beneficente ¢é ofertado
anualmente para até 60 jovens e adultos, que
encontram no Creagdo a oportunidade de construir um
novo caminho..

Em 2013 dos 60 alunos que iniciaram o curso pré-
vestibular, 20 de evadiram pelas mais diversas causas
e dos 40 que concluiram, 20 foram aprovados em
instituicdes publicas e/ou ingressaram com bolsa em
instituicbes privadas.

PROGRAMA DE

PROFISSIONAL/PRO -CREA
A atualizagdo profissional é um requisito que se
impdem de forma imperativa aos profissionais para
atender as demandas decorrentes da inovagao

QUALIFICACAO



tecnologica, atendimento a conformidades legais,
novos processos industriais, ambientais e de gestao.

E para potencializar as oportunidades de qualificacao
profissional, o CREA-PR, através da Gestdo de
Qualificacdo  Profissional, mantém um canal
permanente para a oferta de cursos de interesse dos
profissionais afetos as diversas areas da engenharia,
agronomia e geociéncias. Através deste Programa é
destinado apoio operacional a todas as atividades de
qualificagéo profissional realizadas pelas Entidades de
Classe e |Instituigbes de Ensino registradas no
Conselho. Este apoio consiste na indicagdo de
palestrantes, divulgacdo da atividade através de
boletim eletrbnico semanal e site institucional,
disponibilizacdo de inscricdes via internet e de
material institucional aos participantes. Vale destacar
que este apoio tem o monitoramento através de
indicadores no percentual de satisfagdo dos
participantes.

PROGRAMA DE EXCELENCIA PROFISSIONAL

S&o agbes que visam a exceléncia no exercicio das
profissbes nas atividades de planejamento, execugao
e manutencdo de edificagbes e licenciamentos
ambientais. Traz melhorias ao campo de trabalho da
Engenharia, Agronomia e Geociéncias, visando a
exceléncia do exercicio profissional. Com colaboragéo
do Tribunal de Contas e da Caixa Econémica Federal
foi desenvolvido novo curso do programa com foco no
aperfeicoamento profissional em obras e servigos
publicos.

Além do aperfeigoamento técnico o profissional pode
receber sua CERTIFICACAO que tem como objetivo
reconhecer que o0 mesmo realiza suas atividades com
competéncia, ética, legalidade e alto grau de
exigéncia.

O CREA-PR divulga em posicdo de destaque o
programa e a seleta lista de profissionais certificados
através de seus veiculos institucionais, tais como:
website, revista, etc. Além da divulgagéo através da
distribuicdo de folder e de cartazes em locais de
grande circulagdo. Também desenvolve a publicagao
junto as midias externas, tais como: revistas, jornais e
radios.

PROGRAMA DE ACESSIBILIDADE

As acbes de acessibilidade do CREA visam
sensibilizar profissionais das Engenharias, Agronomia
e Geociéncias e a sociedade em geral sobre a
importancia de incluir em obras e servigos o0s
dispositivos de acessibilidade. Assim, em todas as
suas iniciativas busca a vivéncia dos participantes
para que entendam as dificuldades daqueles que
possuem algum tipo de deficiéncia visual ou motora.
Atualmente, o Programa de Acessibilidade esta sendo
reformulado, tendo como proposta ser um referencial
em acessibilidade, na percepgado, capacitagdo e
conscientizagdo dos profissionais e da sociedade.

PROGRAMA CASA FACIL
Criado pelo CREA-PR em 1988, com o objetivo de
oferecer apoio para familias de baixa renda que
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desejam construir sua casa propria, com projetos de
até 70m2, com renda familiar de até trés salarios
minimos.

Contando com a parceria de Prefeituras, Associagéo
de Engenheiros e Profissionais, o Programa prevé o
desenvolvimento do projeto, acompanhamento técnico
e profissional da obra, além de agilidade e isengéo de
taxas para documentacgao.

Através de uma acdo de engenharia publica é
garantido acompanhamento técnico para o acesso a
moradia digna, segura, econémica e com toda a
documentacdo legal, compreendendo: alvara,
projetos, Anotagbes de Responsabilidade Técnica -
ARTs, orcamento, Certificado de Conclusdo. A
execucao da obra conta também com orientacdo de
um profissional, garantindo melhor qualidade e
economia a construgdo. Com os documentos em
maos, o proprietario podera registrar a residéncia no
Cartério de Registro de Imédveis de sua regido,
garantindo a regularidade da posse do imével para
todos os efeitos legais. Em mais de 25 anos, o
Programa Casa Facil j4 atendeu mais de 180 mil
familias com a construgdo de mais de 10 milhdes de
metros quadrados.

PROGRAMA CAMPO FACIL

Teve inicio em 1998 numa parceria entre a
Associagao Regional dos Engenheiros Agrénomos de
Cascavel, a Prefeitura Municipal de Cascavel e o
CREA-PR objetivando a prestagdo de servigos
agrondmicos para a elaboracdo de projetos e
orientacdo técnica da populagédo rural de baixa renda
no Municipio de Cascavel.

Atualmente, existe um convénio ativo entre a
Associacdo dos Engenheiros Agrébnomos do Vale do
Piquiri e o Municipio de Ubirata, onde tem por objetivo
a prestagdo de efetiva assessoria agrondmica nas
atividades de agricultura, fruticultura e olericultura
desenvolvidas por agricultores familiares, visando a
melhoria da qualidade de vida dos mesmos, através
do incremento da produtividade e renda, primando
pela qualidade dos produtos, protecdo ao meio
ambiente e observagéo da legislagéo vigente.

Neste convénio, o CREA-PR, cedeu em carater de
comodato, um veiculo ao municipio para priorizar os
produtores atendidos pelo convénio.

PACTO GLOBAL

Signatério desta importante iniciativa da ONU desde
2009, a adesdo ao Pacto Global refletiu diretamente
na realizacdo de agbes de conscientizagdo do corpo
funcional em relacdo as quatro grandes areas
abrangidas pelos dez principios do Pacto Global:
direitos humanos, relagdes de trabalho, meio ambiente
e combate a corrupcao.

Esta iniciativa aponta diretrizes visando a promogao
do crescimento sustentavel e da cidadania, por meio
de liderangas corporativas comprometidas e
inovadoras. Em atengdo ao compromisso assumido,
em agosto de 2011, o CREA-PR enviou a ONU o seu
primeiro Relatério de Sustentabilidade.

O Pacto Global ndo é um instrumento regulatério, um
cédigo de conduta obrigatério ou um férum para



policiar as politicas e praticas gerenciais é sim uma
diretriz que busca a construgdo de um mundo melhor.
10 principios:

1) As empresas devem apoiar e respeitar a protecéo
de direitos humanos reconhecidos internacionalmente;
e

2) Assegurar-se de sua nao participacao em violagdes
destes direitos.

3) As empresas devem apoiar a liberdade de
associagcdo e o reconhecimento efetivo do direito a
negociagao coletiva;

4) A eliminagdo de todas as formas de trabalho
forcado ou compulsério;

5) A abolicao efetiva do trabalho infantil; e

6) Eliminar a discriminag@o no emprego.

7) As empresas devem apoiar uma abordagem
preventiva aos desafios ambientais;

8) Desenvolver iniciativas para promover
responsabilidade ambiental;

9) Incentivar o desenvolvimento e difusdo de
tecnologias ambientalmente amigaveis; e

10) As empresas devem combater a corrupc¢ao.

maior

Anualmente o Conselho reporta seus resultados —
comunicacao de progresso - através do Relatorio de
Sustentabilidade (GRI), disponivel no blog
http://pactoglobalcreapr.wordpress.com/

Até o momento temos comprovadas 14 adesdes de
Entidades de Classe ao Pacto Global, que receberam
a motivagao através do CREA-PR, e assim passaram
a defender, difundir e respeitar os 10 Principios do
Pacto Global.

CONVENIO COM O OBSERVATORIO SOCIAL DO
BRASIL

Estabelecer condigbes de mitua cooperagéo entre as
partes para o acompanhamento das licitages,
contratacdes e aquisicbes de produtos e servigos
publicos no Municipio de Ponta Grossa, relacionados
as areas da Engenharia e Agronomia, realizados no
Estado do Parana, bem como dos gastos realizados
nesse mesmo ambito, objetivando verificar sua
legalidade, moralidade, imparcialidade e eficiéncia, em
prol do bem da sociedade.

CONVENIO COM TRIBUNAL DE CONTAS DO
ESTADO DO PARANA - TCE

O presente termo de cooperacdo tem como objetivo a
adocdo de agbes voltadas para a aproximagdo e
integracdo dos convenentes, através da realizacdo de
iniciativas de interesse comum, com destaque para o
aprimoramento das obras publicas em todas as suas
etapas. Com essa finalidade, deverao ser:

| - Implementados procedimentos para a fiscalizagéo
de obras publicas, a partir de demandas apontadas
pelo CREA-PR ou pelo TCE-PR, podendo ser
realizadas por um ou por ambos os convenentes, a
partir de programacoes pré-estabelecidas, cada qual
no ambito de suas atribuigbes;

Il - Viabilizado o acesso a informagdes dos sistemas
informatizados dos convenentes, de maneira a
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integrar e agilizar a troca de dados sobre licitages,
obras e servigos, profissionais e empresas, registros e
anotagbes de responsabilidade técnica - ARTS;

[l - Divulgada a atuagdo do TCE-PR entre os
profissionais, empresas e entidades vinculadas ao
CREA-PR, através da participagdo de seus
representantes em reunides e eventos, principalmente
no que diz respeito as ac¢des de fiscalizagéo relativas
aos procedimentos de licitacdes e a execucdo de
obras publicas, desenvolvidas em conjunto pelos
convenentes;

IV - Divulgada a atuacdo do CREA-PR entre os érgéos
publicos auditados pelo TCE-PR, através da
participagdo de seus representantes em reunibes e
eventos, principalmente no que diz respeito as agoes
de fiscalizagdo relativas aos procedimentos de
licitacbes e a execugao de obras publicas;

V - Promovidas agfes conjuntas objetivando ampliar a
participacao de profissionais registrados no CREA-PR,
na ocupagao de cargos técnicos e no desempenho
das atividades previstas na Lei n? 5.194, de 24 de
dezembro de 1966, e na Resolugao n? 218/73 do
Conselho Federal de Engenharia, Arquitetura e
Agronomia - CONFEA, minimizando dessa forma os
problemas decorrentes da atuagdo de pessoas sem
habilitacao legal;

VI- Mantido um canal de comunicagdo permanente
entre o CREA-PR e o TCE-PR para troca de
informacdes e proposicdo de acdes conjuntas
institucionais nas suas respectivas areas de atuagao.

CONVENIOS COM MINISTERIO PUBLICO DO
ESTADO DO PARANA

Verificacdo da conformidade de laudos de vistoria de
engenharia e estabilidade estrutural quanto ao
cumprimento dos padrées minimos estabelecidos pelo
Decreto n® 6795/2009 e pela Portaria n® 124/2009, do
Ministério do Esporte.

Promover condicdes para integracdo dos entes
publicos e privados na cadeia agroalimentar de
produtos hortifruticolas e/ou outros alimentos de
origem vegetal, visando a informagéo, a definicao de
estratégias conjuntas e integradas com o objetivo de
orientar, implementar politicas, monitorar e fiscalizar o
uso de agrotéxicos e afins, a partir de medidas que
permitam o devido rastreamento da origem, analise de
residuos de agrotoxicos e afins, promovendo desta
forma a comercializagdo de alimentos seguros.

Todos os convénios vigentes sdo disponibilizados no
site institucional com livre acesso as informagdes por
toda a sociedade.

DOACOES DE BENS INSERVIVEIS

Anualmente o CREA-PR efetua a doagado de bens
patrimoniais inserviveis a Administragéo.



A doacgédo é efetuada para as entidades filantropicas
que demonstraram interesse em recebé-la, e que
comprovem a sua regularidade fiscal e social junto ao
Municipio, Estado e Unido.

Os bens sdao compostos basicamente de méveis em
geral, microcomputadores, impressoras e demais itens
de escritério, substituidos no CREA-PR por ndo mais
serem compativeis com as atividades dos setores, ou
por estarem em desuso, podendo, no entanto, serem
utilizados para outras finalidades.
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5 — INFORMAGOES E CONHECIMENTO

5.a Definicao dos sistemas de informagao

Considerando que as atividades desenvolvidas pelo
Conselho sdo estritamente administrativas, os
sistemas de informagdo s&o fundamentais para
permitir o gerenciamento das informagdes e a andlise
critica dos resultados. O Conselho utiliza o banco de
dados Oracle 11G nas aplicagdes, em ambiente de
alta disponibilidade (Oracle RAC 11G).

O procedimento que define a solicitagdo de servigos
de informatica é o PPO GTI 10. Os usuérios
identificam as necessidades de desenvolvimento de
novos sistemas e elaboram uma solicitagao através de
SSI - Solicitagdo de Servigos de Informatica. Esta
solicitacdo é encaminhada para a area de Tl e
analisada quanto a possibilidade de implementacéao.
Em sendo possivel, &€ designado um analista que
ficara responsavel pela execugao e 0 mesmo se reune
com o solicitante para as definicdes do sistema a ser
elaborado. O prazo de execugao da SSI é acordado
entre as areas e apés a liberacdo do sistema o
solicitante avalia se a solicitagdo atendeu ou ndo as
necessidades. Quando nao puder ser desenvolvido
internamente, pela sua complexidade ou em fungao da
existéncia de varias opgdes no mercado, é orientada a
area para a aquisicdo via processo de compra ou
licitacao, conforme o caso.

O controle da implementagdo da solicitacao é feito
através da SSI desde a solicitagdo até a conclusao. O
sistema é implementado e testado, sendo
posteriormente liberado para utilizagdo dos
interessados. Muitas vezes o préprio setor de TI
verifica oportunidades de melhorias e inovagées nos
sistemas e cria a SSI para implementagéao,
independente da solicitagao dos usuarios.

No desenvolvimento de novos recursos ou sistemas
todas as areas da organizagao e partes interessadas
sdo levadas em consideragcdo, pois estes devem
atender sempre as necessidades dos diversos grupos.

Em 2013 foram implementadas varias melhorias nos
sistemas/infraestrutura dentre as quais citamos:

v' Upgrade do Storage HP para 20 Tb (R$

135.000,00);

14 Switchs de rede Cisco (R$ 189.000,00);
Implementacdo de sistema de fiscalizagdo
off-line através de tablet Samsung aos
agentes de fiscalizagdo, sem a necessidade
de acesso internet, através de
desenvolvimento interno;

Desativacdo do correio eletrénico IBM Lotus
Notes e implementagcdo do Microsoft
Exchange, integrado ao software Microsoft
Lync, utilizado para mensagens instantaneas
e webconferéncia (R$ 282.000,00);

Aquisicdo de 2 licencas para processadores
do banco de dados Oracle (R$ 88.000,00) e

v
v
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40 licencas de Bl (Business
Oracle R$ (136.410,00);

37 microcomputadores e 5 notebooks (R$
98.000,00);

Link IP internet dedicado 30 MB (R$ 4.000,00
més);

Software de backup HP DataProtector (R$
41.800,00);

Renovagdo de 350 licengas e aquisicdo de 50
licengas de antivirus/spam TrendMicro;
Contratacdo de empresa para administracao
do banco Oracle (R$ 4.000,00 més);
Implementacdo de software gerenciador de
servicos e links (PRTG);

Criacao de formularios online de solicitagcdes
integrado aos Correios (logistica reversa para
encaminhamento de documentacao);

Inicio dos trabalhos de implementacdo de
documentos eletrbnicos com Certificacao
Digital no CREA-PR;

Implementacéo de nova versao do Bl
Transmiss&o ao vivo via internet das sessdes
plenérias e dos eventos do Conselho

Intelligence)

Em janeiro de 2013 foi aprovado o PDTI — Plano
Diretor de Tecnologia da Informacdao do CREA-PR,
para o periodo 2013 - 2015, que avalia a situacao
atual, levanta as necessidades de tecnologia da
informagéo da organizagdo e recomenda o processo
mais adequado para realiza-lo. E composto por uma
sequéncia de processos relacionados, definidos para
a determinacdo dos objetivos e metas a serem
atingidos com o emprego dos recursos de tecnologia
da informagdo e telecomunicacdes, indicando os
recursos previstos para o seu desenvolvimento e
implementacdo. O PDTI é revisado anualmente. Os
investimentos e implementacdes anteriormente
citados foram baseados no PDTI 2013-2015 do
CREA-PR.

Os principais sistemas em uso sao:

SISTEMA CORPORATIVO: Sistema utilizado pelos
funcionarios do CREA-PR, abrangendo todas as
atividades do Conselho, como controle do cadastro de
profissionais, conselheiros, inspetores, empresas,
fiscalizagdo, protocolos, juridico, ART, anuidades,
camaras especializadas/plenario, entidades de classe,
instituicdes de ensino, membros do CREAJr, compras,
fornecedores, contratos, patriménio, almoxarifado,
suprimentos de fundos, gestdo da qualidade (cadastro
de metas/indicadores/projetos e resultados),
solicitagbes de servigos internos, funcionarios (registro
de ponto, banco de horas, treinamentos, avaliagdes de
treinamentos, ficha do funcionario, avaliacdo de
desempenho, plano de férias etc), solicitacdo de
diarias/adiantamentos, suprimentos de  fundos,
Ouvidoria , envio de boletins eletrdnicos por email e
SMSs, integracdo com a URA (telefonia), registro de
contatos (Central de Informagbes 0800), entre outros.
Este sistema utiliza aproximadamente 1100 tabelas do
banco de dados Oracle e as implementagbes sao
feitas pela equipe de Tl do Conselho.



WEBFISC — Sistema utilizado pelo grupo de fiscais
para todo o planejamento, execugado e controle das
fiscalizagbes, bem como para o tratamento inicial de
todos os processos de fiscalizagdo gerados, sendo
integrado ao Sistema Corporativo e desenvolvido pela
equipe de TL.

InfoCREA : Sistema de Bl (Business Intelligence)
utilizado para a extragéo de informagdes gerenciais do
Conselho. Permite a emissao de relatério em tempo
real de diversas atividades, numeros, tempos,
segmentacao, graficos e planilhas, possibilitando uma
andlise bastante abrangente da organizagdo. O
software foi adquirido externamente porém o
desenvolvimento de relatérios e graficos é feito pela
equipe de TI.

SIG: Sistema de Informagbes Geograficas que
disponibiliza mapas tematicos e demais controles
através de coordenadas geograficas. Ferramenta de
planejamento e auxilio & tomada de decisdes sobre
assuntos estratégicos do Conselho. Utiliza o software
ArcGis e o banco de dados Oracle e os gréficos séo
elaborados pela equipe de Tl. Anualmente o CREA-
PR publica o “Livro de Mapas”, publicacdo baseada
em mapas tematicos e graficos, referente aos dados
disponiveis no banco de dados do Conselho. Este livro
¢ distribuido gratuitamente para diversos publicos.

EAD - O Sistema de Ensino a Distancia do CREA-PR
foi desenvolvido para oportunizar aos profissionais
registrados no CREA-PR a participacdo em cursos a
distdncia nas areas afetas ao Sistema Confea/CREA,
com acesso a conteldos e materiais complementares
para apoio; realizacdo de avaliagbes; possibilidade de
interagdo entre os participantes e tutoria para sanar
davidas, troca de ideias e experiéncias etc. O software
foi adquirido e é atualizado pela equipe de TI. Ja
participaram de cursos inclusive profissionais que
residem no exterior.

EXTRANET - Sistema utilizado por algumas partes
interessadas que facilita o acesso as informacdes e
solicitacdes e virtualiza as rotinas, diminuindo o fluxo
de documentos fisicos na organizagcdo. Toda a
implementacao é feita pela propria equipe de Tl do
Conselho.

INTRANET — Sistema utilizado pelo publico interno
para troca de informagdes importantes entre as areas,
como a publicagdo de noticias e documentos. A
disponibilizacao deste sistema é feita pelo Setor de
Comunicacéao.

MANUAL ELETRONICO - Sistema utilizado por
qualquer funcionario para prestar informagdes ao
publico sobre produtos e servigos do Conselho como
forma de padronizar as informagdes. Sua utilizagao foi
instituida através da IS 01/2010. A manutencéo deste
sistema é do proprio Conselho através do setor de
Suporte ao Atendimento da Central de Informagoes.

SERVICOS ONLINE — Sistema disponibilizado no site
do CREA-PR para diversos publicos, como: Consulta
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Publica(disponivel para qualquer internauta) e areas
restritas (mediante senha), para
profissionais/conselheiros/inspetores/diretoria,

empresas, entidades de classe, instituicdes de ensino,
membros do CREAJr-PR e outros 6rgaos da
administragdo publica (prefeituras, TCE-PR, DRT-PR,
IAP, MP-PR, PARANACIDADE e Féruns de Justica).
Com excecdo da consulta publica, no ano de 2013
tivemos mais de 1 milhdo de acessos mediante senha.
Todas as implementacdes neste sistema sdo de
responsabilidade da equipe de Tl do Conselho.

TABFISC ONLINE E TABFISC OFFLINE: Sistema
utilizado por todos os agentes de fiscalizagcdo, onde
registram os relatérios de fiscalizagédo, localizagao
geogréfica da obra/servico e recebem demandas
eletrbnicas para a fiscalizagdo. Disponivel na versao
online, utilizada em locais onde existe sinal de internet
através do 3G do equipamento e a versado off-line,
sendo a versao que possibilita o cadastramento no ato
fiscalizatério sem a utilizagdo do acesso a internet. A
base do sistema foi adquirida e o desenvolvimento das
funcionalidades feito internamente.

DIGITALDOC: sistema utilizado para a publicacao e
controle dos documentos do Sistema de Gestdao que
sdo utilizados e acessados por todos os funcionarios
do Conselho. Este sistema foi adquirido no mercado
sem qualquer desenvolvimento interno.

QUALIEX: sistema utilizado para o registro e
tratamento das ndo conformidades, agdes corretivas e
preventivas bem como para o0 registro e
gerenciamento das auditorias internas da 1SO
9001:2008. Este sistema foi adquirido no mercado
sem qualquer desenvolvimento interno.

Quase na sua totalidade os sistemas utilizados sao
desenvolvidos internamente o que facilita muito as
manutengdes, adequacdes e novas implementagdes,
tanto em termos de qualidade da aplicacdo quanto no
prazo de disponibilizacdo dos sistemas.

5.b Seguranca das informacodes

Em fungcdo da caracteristica das atividades do
Conselho que, se baseia basicamente em
informagdes, ndo ha sistemas de informagédo nao-
informatizados. Todas as informagbes sao
alimentadas e extraidas de algum dos sistemas
utilizados e ja citados no item anterior. Os PPOs —
Procedimentos Operacionais Padrdo definem a
obrigatoriedade, periodicidade e a forma pela qual as
informacdes devem ser inseridas no sistema e a
verificagdo do cumprimento destes padrdoes pode ser
feita de varias formas, com o objetivo de garantir que
0s usuarios estejam utilizando informacdes atuais para
tomar decisdes e realizarem seu trabalho. Dentre as
formas de verificagdo destacamos: DTO — Diagndstico
do Trabalho Operacional, auditorias internas e
externas, reunides mensais e bimestrais de analise de



resultados, acompanhamento diario dos graficos e
relatérios através do InfoCREA.

Uma série de softwares integrados garantem a
confidencialidade, integridade e seguranga das
informacdes do banco de dados e demais sistemas,
como por exemplo: firewall, antivirus, antispam, proxy,
controle de dominio, gerenciamento de servigcos e
outras politicas de seguranca, cujo objetivo é restringir
0 acesso e a distribuicdo das informagbes aos
usuarios e publicos autorizados a recebé-las,
impedindo o uso indevido das informagbes da
organizagdo e também garantir a autenticidade da
informacao recebida, armazenada e distribuida.

O funcionamento correto destes softwares é
controlado através de rotinas automaticas do sistema
e registrado pelo DTl com base em alguns
procedimentos:

PPO GTI 01 - BANCO DE DADOS CORPORATIVO
DISPONIVEL

PPO GTI 02 - FIREWALL DISPONIVEL

PPO GTI 04 - LINK INTERNET DISPONIVEL

PPO GTI 05 - REDE MPLS DISPONIVEL

PPO GTI 06 - BACK-UP DISPONIVEL

PPO GTI 07 - ANTIVIRUS ATUALIZADO

PPO GTI 08 - WINDOWS ATUALIZADO

Além dos padrdes acima, o DTI dispde de uma série
de manuais de procedimentos especificos, como
rotina de desligamento de todos os servidores,
manuais de instalacdo de softwares, entre outros.

O proprio DTI identifica, com base na sua experiéncia,
oportunidades de melhoria e sugere melhorias em
procedimentos para a garantia de maior seguranca
nos sistemas e dados utilizados tanto pelos
funcionarios como por todas as partes interessadas.
Recentemente ocorreu a aquisicdo de solugao de
blade (servidores), storage (banco de HDs) e solucéo
de virtualizagao (VMware), garantindo maior rapidez e
seguranca das aplicacoes.

Em relagdo a disponibilidade das informagbes o
controle é feito também através de rotinas automaticas
e registrado através dos procedimentos acima citados,
cujos resultados sdo monitorados mensalmente por
meio de indicadores de desempenho dos quais
citamos: % de backups néo realizados e % de tempo
de inatividade do banco de dados. Sempre que houver
a indisponibilidade de servigcos alguns servidores da
area de Tl sdo prontamente informados, independente
do horario, para que o problema seja corrigido com a
maior brevidade possivel. Estes controles e registros
sdo armazenados na area de Tl e permitem assegurar
a continuidade dos servigos de informagédo ao usuario
e o0 pronto acesso as informagdes desejadas.

Alguns servicos prioritarios possuem redundancia de
servidores. O banco de dados Oracle (Corporativo)
esta instalado em dois servidores fisicos, onde, caso
um deles apresente problema, o outro servidor
assume automaticamente todas as conexdes, sem
queda do sistema para o usuario final. A redundancia
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de servidor também estd presente nos sistemas de
email, webconferéncia e de mensagens instantaneas.
Na éarea de conectividade de servidores, existe a
redundancia de switchs de LAN e de SAN, bem
como a redundancia de switchs de Core. O link
internet (velocidade de 30 Mb) possui redundancia
com dupla abordagem de fibra ética, disponibilizado
pela operadora GVT.

Ainda em relagcéo a seguranca das informacoes desde
2011 o CREA-PR tem uma Politica de Seguranca da
Informacao, instituida através da Instrugcdo de Servigo
05/2011, revogada pela 03/2014, cujo objetivo é
garantir que os recursos de informética e a informagao
estardo sendo usados de maneira adequada. Esta IS
faz parte dos treinamentos obrigatérios de integracédo
funcional e esta disponivel na intranet para acesso de
todos os funcionarios.

Outras ISs relacionadas a confidencialidade das
informacdes sdo a 05/2002 e 02/2014. Elas
estabelecem as diretrizes e padronizam os

procedimentos para fornecimento de dados cadastrais
dos profissionais e empresas registrados no Conselho,
bem como regulamentam o atendimento de
solicitacoes de terceiros sobre informagdes do banco
de dados do CREA-PR.

5.c Compartilhamento e de

conhecimento

retencao

O CREA-PR executa suas atividades estritamente
observando a legislagdo. Neste sentido, o acervo de
conhecimento ndo se perde, uma vez que basta a
organizagdo estar sempre atualizada em relagdo a
legislagdo vigente. O que ocorre com frequéncia é o
compartilhamento destas informagbes importantes
com todos os funcionarios, buscando atualiza-los
quanto a possiveis mudancas nas normas. Este
compartiihamento é sempre feito através de
treinamentos mantendo registros apropriados.

Além das informacbes legais o CREA-PR possui um
amplo acervo de informagdes padrdo que séao
necessarias para a realizagao dos diversos processos.
Estas informacbes sao fruto do mapeamento dos
processos das diversas areas e estao inseridas em
procedimentos padrdo cujo conhecimento é
compartilhado com todos os funcionarios que
executam cada um dos processos. Estes processos
sdo constantemente melhorados gerando aprendizado
para a forca de ftrabalho. O fato de estarem
documentados possibilita a retencdo destas
informagbes e também o compartiihamento das
mesmas, protegendo a organizagdo quanto aos riscos
de perda destes conhecimentos documentados.

Em funcdo das limitagbes legais vivenciadas pelo
Conselho ndo ha como garantir a retengdo das
pessoas-chave dos processos, pois ndo €& possivel
fazer frente as propostas de trabalho mais atraentes
financeiramente. Embora com esta dificuldade o



histérico demonstra que estas pessoas, que ocupam
cargos de lideranga, costumam permanecer na
organizagao, preservando desta forma o
conhecimento adquirido pelos mesmos ao longo dos
anos. Raramente ha desligamento de pessoas-chave
da organizagdo e o percentual de rotatividade é
extremamente insignificante.
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6 — PESSOAS

6.a Organizacao do trabalho

A organizacdo do trabalho é definida, num primeiro
momento, de acordo com o PCS — Plano de cargos e
salarios, elaborado em outubro de 2008.

Para definicdo dos cargos e fungdes foram levantadas
as necessidades de cada setor de forma a viabilizar o
detalhamento de todas as tarefas e responsabilidades
de cada um. Para tal foram realizadas entrevistas com
as Geréncias, Facilitadores e funcionarios da sede do
CREA-PR. Considerando a similaridade das
atividades, nas Regionais, utilizou-se como parametro
a sede das Regionais: Curitiba, Londrina e Ponta
Grossa. Também foram realizadas pesquisas junto a
outros CREAs e a Delegacia Regional do Trabalho.

A avaliagdo dos cargos foi feita por escalonamento,
ordenado pela exigéncia de escolaridade minima para
a ocupagado do cargo no momento da contratagéo.
Objetivando uma maior compreensdo das tarefas e
atividades de cada funcdo, elas foram descritas e
analisadas individualmente, de forma que no conjunto
dos cargos, estao representadas todas as atividades
operacionais e administrativas do Conselho. Os
cargos e funcdes foram entdo alocados dentro das
areas no organograma de acordo com as
necessidades apresentadas. Uma vez elaborado o
PCS o mesmo foi implementado estando em vigor até
os dias atuais.

Algumas melhorias foram implementadas na estrutura
de cargos em fungdo das necessidades que foram
sendo apresentadas. As melhorias sdo implementadas
e formalizadas através de Portarias. As mais recentes
foram: Portaria 15/2011 — cria o Agente de Apoio a
Facilitagédo, Portaria 381/2012 — estabelece as fungdes
de Tutor e Moderador de Ensino a Distancia e a
Portaria 051/2013 — criagdo da fungdo de Analista de
Licitacdes e Contratos.

Num segundo momento foi feita a andlise dentro de
cada processo nas é&reas e definidas as
responsabilidades especificas de cada funcao dentro
daquele processo. Isso ocorreu a partir de 2009
quando iniciamos o processo de criacdo de
procedimentos padrdes das atividades em cada area.
Todas as areas possuem seus PPOs — Padrdes de
Processo Operacional e POPs - Procedimentos
Operacionais Padrao publicados e divulgados para
todo o Conselho e de acesso a todas as fungdes da
estrutura organizacional.

Cada area do Conselho tem um gerente ou gestor que
€ responsavel por conduzir o processo de melhoria
com sua equipe. O DEFIS — Departamento de
Fiscalizagao implantou o CCQ, o DTl — Departamento
de Tecnologia da Informacao tem uma sistematica de
reunides semanais de 15 minutos para que cada um
coloque o problema do momento, esta reuniao é
inclusive feita em circulo e em pé para que o tempo
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seja otimizado e aproveitado apenas para os assuntos
importantes. A Regional Curitiba implantou uma
sistemética de reunibes semanais com cada uma das
equipes. Sao reunides de 1 hora para tratar apenas
dos problemas e melhorias que os funcionarios
querem sugerir. Enfim, cada area tem o seu método
de conduzir o processo de melhoria, sendo que todas
realizam alguma agao neste sentido.

Além destas agbes rotineiras as areas tem suas
reunides de andlise critica especificas para analise
dos resultados, que acontecem a cada dois meses e
também a reunido com a Gestdo da Qualidade e
Superintendéncia, que acontece neste mesmo
intervalo de tempo, conforme PSG ACG 01.

Também como forma de envolver as pessoas na
melhoria dos processos, por forca do processo de
certificagdo, o CREA-PR implantou em 2009 o sistema
de relato e tratamento das nao conformidades. Este
processo permite que qualquer funcionério,
independente do cargo ou funcao, identifique as nao
conformidades nos  diversos  processos da
organizagdo e as registre. Isso faz com que a area
que deu origem a nao conformidade promova a
melhoria nos seus processos, alimentando assim a
melhoria continua.

Em 2010 foi implementada uma ferramenta de
sugestdo de melhoria, disponivel no sistema
corporativo, que possibilita também a qualquer
funcionario sugerir melhorias em qualquer area. Essa
sugestdo recebe um ndmero de protocolo que permite
a rastreabilidade da acdo tomada. Ap6s andlise da
sugestdo a mesma é deferida ou indeferida e o
funcionario que sugeriu recebe um comunicado acerca
dos motivos.

Percebe-se, portanto, que a participacao das pessoas
no processo de melhoria se d4 de diversas formas:
andlise dos problemas nas equipes, registro de nao
conformidades, registro de sugestdes de melhoria,
discussdo nas reunides de analise critica, nos
treinamentos internos, nas agdes corretivas e
preventivas registradas e nos planos de acao
elaborados nas diversas areas onde ha a participagcao
direta das pessoas de cada equipe.

6.b Selecao e contratacao

O processo de selecdo e contratagdo acontece no
Conselho conforme estabelecido no PPO RTP 01 -
Recrutamento e Contratacdo de Funcionarios e
Estagiarios. A contratacdo busca preencher as vagas
para a realizacdo das atividades que levam ao
atingimento das metas e objetivos, incluindo os
estratégicos, e se da conforme a necessidade de
reposicdo ou necessidade de aumento do quadro
funcional. Por forca da sua caracteristica, desde 2001
€ obrigatéria a realizagdo de concurso publico para o
provimento de vagas, nao sendo permitida outra forma
de contratagdo externa.



Importante frisar que por este motivo, e conforme ja
citado no item P3 — Aspectos Relevantes, apenas nos
casos de reposicdo por selecdo interna é possivel
assegurar o0 preenchimento das vagas com
profissionais compativeis as necessidades de
desempenho atual e futuro, o que nao é possivel
assegurar no caso de contratagdo pelo concurso
publico. Neste ultimo caso o processo de avaliagao de
desempenho, citado a frente, € que permite a
verificagao da aptidao do candidato a vaga.

As areas que necessitarem de reposicdo ou abertura
de vaga para funcionario encaminham a solicitagéo ao
DECOP — Departamento Contabil e Pessoal através
de registros especificos padronizados. Primeiramente
¢é verificado o grafico do comprometimento da receita
devidamente atualizado (por forga da Lei de
Responsabilidade Fiscal) para que a solicitagdo possa
ser deferida. Sendo possivel o deferimento do pedido
de vaga é questionada a geréncia solicitante se ha
interesse pelo remanejamento interno (selegcéo
interna). Este remanejamento ocorre primeiro dentro
da propria area e se nao houver interesse é aberta
selecéo interna para as demais areas do Conselho.
Este processo da oportunidade a forga de trabalho em
mudar de atividade dentro da organizacao de acordo
com as suas habilidades. Por fim se ndo for possivel
preencher a vaga por selecao interna sdo convocados
0os candidatos aprovados nos concursos publicos
vigentes cujas relagdes sdo publicas e estdo
disponiveis no site institucional.

Quando a solicitagao for para a vaga de estagiario é
feito contato, com o Agente de Integracdo, para
fornecer candidatos que se enquadrem nas
caracteristicas da vaga e feita uma selegéo através de
entrevista e andlise de curriculos.

Recentemente foi promovida uma melhoria que foi a
implantagdo da Politica de Contratacdo de
Funcionérios e Estagiarios estabelecida através da
Portaria 064/2014. O controle desta pratica de
contratacdo é feito pelo DECOP através de varios
registros:  Solicitacdo da vaga, registro de
transferéncia funcional, termo de transferéncia, termo
de opcao, entre outros.

No momento da contratacdo os funcionarios recebem
as orientacbes necessarias ao bom andamento de
suas atividades e principalmente em relacdo as
guestdes éticas definidas pelo Conselho e que devem
ser cumpridas. O programa de integracdo de novos
funcionarios segue o descrito no PPO RTP 06 —
Treinamento interno, com o passo a passo do que
deve ser realizado para integrar o recém-contratado.
Esta integracdo é efetuada pelo responsavel da area
gue recebera o novo funcionario e tem a finalidade de
acelerar a insergdo dos novos membros na cultura da
organizagao e prepara-los para o pleno exercicio de
suas fungdes.

Para identificar se as pessoas contratadas estao
desempenhando suas fung¢des de acordo com o
esperado o CREA-PR instituiu em 2010 o processo de
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avaliagdo de desempenho funcional. Através do
processo € possivel obter subsidios consistentes e
indiscutiveis e/ou incontestaveis para balizar o
desempenho atingido no processo avaliativo. Os
resultados sao utilizados para fins de:

» estimular e incentivar a participagdo dos
funcionarios no alcance dos resultados dos
objetivos do CREA-PR, como fator de
motivagdo e aprimoramento;

> gerador de subsidios para a identificagdo da
necessidade de treinamento e
desenvolvimento de areas e/ou funcionarios;

» oportunizar promogao do didlogo e o incentivo
e ampliacao dos canais de comunicacao entre
chefias e subordinados;

» promover a progressado funcional horizontal
conforme Plano de Cargos e Salario, através
do sistema de meritocracia;

> possibilitar ao funcionario visualizar a
importancia das suas atividades tanto para
seu desenvolvimento como para 0
desenvolvimento da organizagéo; e,

> gerar subsidios para analise do processo de
transferéncia  funcional, bem como a
identificacao de talentos,

O processo de avaliagdo de desempenho esta
definido na IS 07/2012 e PPO RTP 02.

6.c Identificacdo da necessidade de

capacitacao da forca de trabalho

O CREA-PR destacou uma area especifica para
cuidar das acbes de desenvolvimento e capacitagéo
dos seus funcionarios, tdo grande é a importancia
dada a este item. O Setor de Gestao de Pessoas é
responsavel pela condugdo e gerenciamento destas
atividades. Conforme PPOs RTP 06 e RTP 07 -
Treinamento Interno e Treinamento Externo os
responsaveis pelas dareas deverdo identificar as
lacunas (gaps) das competéncias existentes em
relagcdo as requeridas, voltadas diretamente ao
trabalho que o funcionario executa, utilizando as
ferramentas abaixo para identificagdo e analise das
necessidades:

> Resultado da avaliagdo de desempenho
funcional, através da verificacdo dos relatoérios
e graficos, disponiveis as geréncias;

> Habilidades e conhecimentos técnicos
demandados da experiéncia profissional e
pessoal desenvolvida no exercicio da fungao;

> Resultado do DTO realizado com as equipes

em relacdo as atividades que executam,
conforme relatério disponivel no Sistema
Corporativo;

> Novas metas de melhoria, projetos e diretrizes
da presidéncia;

» Descricdo das atividades do cargo/ funcgéo,
contidas no PCS e portarias de delegacao de



competéncia e/ou atribuicao de
responsabilidade e/ou atividade;

» Matriz de Capacitagdo individual ou da equipe,
disponivel no Sistema Corporativo;

> Revisado e implementacao
procedimentos.

» Treinamento dos novos funcionarios por
motivo de transferéncia/ remanejamento ou

contratagao.

de novos

Os treinamentos externos séo relacionados por area e
entdo enviados para o DECOP que faz a andlise e
classifica o treinamento como sendo de area ou
estratégico. Apés a classificagdo os treinamentos sédo
analisados quanto a sua real necessidade e impacto
nas atividades. A aprovacado dos treinamentos é feita
preferencialmente no més de dezembro para que
possam ser executados a partir de janeiro do ano
seguinte. Os ftreinamentos de darea devem ser
promovidos e controlados pela area e os treinamentos
estratégicos sdo controlados pelo proprio DECOP.
Este procedimento ja ocorre desde 2010.

Os treinamentos e cursos oferecidos aos funcionarios
pelo Conselho s6 podem estar vinculados as
atividades exercidas na fungdo e dependem de
orcamento previamente aprovado pelo CONFEA.
Desta forma a capacitacdo oferecida aos funcionarios
esta diretamente ligada aos treinamentos externos
aprovados pela Diretoria para cada ano com base nos
levantamentos feitos através dos meios acima citados.

Além disso, e como forma de incentivo a capacitagao
individual e ao desenvolvimento das pessoas, o CREA
oferece cursos e palestras de capacitacdo em
diversas areas, de forma gratuita, apoiados pelo Pro-
CREA e que sao divulgados e atualizados
constantemente na pagina da intranet da Gestdo de
Qualificacdo Profissional. Neste caso nao ha
obrigatoriedade de estar vinculado as suas funcdes
podendo ser realizado por qualquer funcionario que
demonstre interesse.

6.d Saude ocupacional e seguranca

A identificacdo dos perigos e riscos relacionados a
salde ocupacional e a seguranga sao suportados pela
aplicagdo da NR 9 - Programas de Prevengao de
riscos ambientais, NR 7 - Programa de controle
médico e saude ocupacional, NR 17 - Trabalho em
tele atendimento, CIPA - Comissao interna de
prevencao de acidentes, SIPAT e Brigada de Incéndio.

No inicio de cada ano é feita a avaliacdo das
condicdes de seguranga do trabalho, visando atender
as exigéncias do Ministério do Trabalho, em todas as
dependéncias do Conselho sendo avaliados:
metodologia e antecipacdo de reconhecimento dos
riscos, avaliagdo dos riscos ambientais, andlise das
condicdes de seguranca do trabalho e avaliagbes
quantitativas dos niveis de pressao sonora, niveis de
iluminagdo, qualitativa de agentes biologicos e
avaliagdo dos agentes ergondbmicos. Sado entédo
analisadas as recomendacotes constantes do Relatério
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do PPRA e encaminhadas copias do Relatério do
PPRA para a empresa responsavel pela elaboragao e
controle do PCMSO. E elaborado um cronograma de
execucao das agdes previstas no PPRA, identificando
0S prazos e responsaveis, e divulgado para todo o
corpo funcional e disponibilizado para a fiscalizagao
do Ministério do Trabalho. Esta pratica € compulsoéria
e deve ser realizada pela organizagao anualmente.

O controle da execugdo do cronograma das agoes €
feito através de um indicador especifico que mede 0 %
de atendimento das agdes do PPRA més a més, de
responsabilidade do DECOP. Todas as Aéreas
cooperam com informacdes para a elaboracdo do
relatério do PPRA e PCMSO. A CIPA e Brigada de
incéndio sdo compostos por funcionarios das diversas
areas.

Anualmente ocorre o treinamento de reciclagem na
NR 17 - Trabalho em tele atendimento, reciclagem da
CIPA e Brigada de incéndio. Também sao feitas
abordagens de assuntos relacionados a saude e
seguranca na SIPAT - Semana interna de prevengao
de acidentes no trabalho - que acontece todos os anos
geralmente no més de agosto. Anualmente também
sdo realizados os exames periddicos em todos os
funcionarios do Conselho.

O conjunto destas agbes tem a finalidade minimizar os
riscos relacionados a salde ocupacional e seguranca
permitindo que os mesmos sejam identificados e
tratados antecipadamente.

6.e Avaliacao da satisfacao das pessoas

A satisfacdo dos funcionarios é avaliada através de:

> Reunides de feedback nas avaliacbes de
desempenho realizadas pelo responséavel de
cada area com cada um dos funcionarios
(PPO RTP 02);

» Avaliacdo de reacdo dos treinamentos,
principalmente internos, quando 0s
funcionarios declaram sua satisfagcdo ou
insatisfacdo em relagdo ao trabalho na
organizagao (PPO RTP 06);

> Reunides com o superior imediado;

Em todos os casos é mantido o registro da
manifestagdo do funcionario para fins de identificagao
de oportunidades para melhoria.



7 - PROCESSOS

7.a Definicao dos requisitos dos processos

Conforme consta no Manual do Sistema de Gestao, a
prestacdo de servigos para profissionais, empresas e
sociedade abrangendo a regulacdo, a organizagao, o
controle e a fiscalizagdo das profissdes do Sistema
CONFEA/CREA tem requisitos definidos e que sao
observados e mensurados mensalmente, através de
metas, indicadores ou coleta de dados, analisados em
reunides de resultados e dispostos nos quadros de
gestdo a vista.

Pela caracteristica do Conselho, existem requisitos
dos produtos definidos nas proéprias legislagées e nos
regulamentos do sistema CONFEA/CREA, que séo
determinados e atendidos. Além destes, existem
requisitos ndo declarados pelo cliente, mas
necessarios, nos quais notadamente destacamos:
qualidade nos produtos e servicos e prazo de
atendimento.

A definicdo dos requisitos dos processos principais e
de apoio ¢é feita através do mapeamento do processo,
definindo os macro fluxos, as tarefas criticas,
descrevendo entdo a atividade e indicando os
responsaveis. Os requisitos sdo definidos levando-se
em consideracdo a necessidade de cada cliente ou
parte interessada e as legislagées e os regulamentos
do sistema CONFEA/CREA que norteiam cada um
dos processos e que devem ser obrigatoriamente
atendidos.

A cada ano sao feitas melhorias nos processos ja
existentes e também o mapeamento de novos
processos principais e de apoio que surgem em
fungé@o de alguma necessidade ou exigéncia legal. Em
2013 foram estabelecidos varios novos procedimentos
dentre os quais citamos: PPO CAM 05 — Solicitagao
de Servicos das Assessorias Técnicas, PPO CEP 08 —
Duplicagdo  de  processos  pelas  Céamaras
Especializadas para envio a Comissdao de Etica
Profissional, PPO FIS 12 — Operagao de Fiscalizacao
Especializada, PPO JUR 05 — Controle Processual,
PPO ENG 01 — Gestao de Imoveis, PPO REG 15 —
Enquadramento de Registro Profissional como Sénior,
dentre outros.

Os principais requisitos a serem atendidos como ja
citado sdo o prazo e a qualidade e os indicadores
estdo definidos nos préprios procedimentos
documentados (PPOs) de cada uma das areas do
Conselho, em um item especifico denominado “ltem
de controle (indicadores)”. Em funcdo do volume de
indicadores de desempenho existentes deixamos de
apresentar aqui a relagao, pois sdo mais de 100 (cem)
procedimentos documentados referentes aos diversos
processos principais e de apoio mas que podem
facilmente ser verificados na visita.
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7.b  Atendimento dos

processos

aos requisitos

Como ja citado, os processos tem seus requisitos
definidos em procedimentos documentados (PPOs e
POPs) devendo ser cumpridos por todos os
executores. O controle do cumprimento dos padrbes
de trabalho dos processos é feito de varias formas
buscando garantir que as necessidades e expectativas
dos clientes e partes interessadas sejam alcangadas.

Uma das ferramentas é o DTO — Diagnostico do
Trabalho Operacional, processo este que esta
padronizado através do PPO RTP 03. Ele consiste em
avaliar se o executor esta realizando a atividade
conforme descrita no procedimento padrdo e serve
justamente para analisar se o procedimento esta
sendo cumprido conforme definido. Caso o
procedimento ndo seja executado de acordo é
verificada a necessidade de alteracdo do
procedimento ou treinamento do funcionario para que
passe a executar conforme o procedimento. O DTO é
realizado com todos os funcionarios executantes de
procedimentos operacionais em intervalos definidos
em um calendario e os resultados sao registrados no
sistema, sendo esta também uma ferramenta que
alimenta o processo de treinamento.

Os indicadores de desempenho também servem para
identificar se os requisitos estdo sendo atendidos,
principalmente no tocante a prazo e qualidade dos
processos. Através dos indicadores é possivel verificar
se os resultados de prazo e qualidade estabelecidos
como padrao (metas) estdo sendo atendidos pelas
areas. Esta verificagdo € feita rotineiramente pelas
areas através do InfoCREA e os resultados mensais
sdo confirmados na reunido de analise critica do
sistema de gestdo onde sdo avaliados todos os
indicadores de desempenho dos processos. Ao se
verificar resultados fora dos padrdes nos indicadores
de desempenho faz-se a analise da causa atuando
corretivamente no processo para assegurar que nao
havera novas ocorréncias de desvios de resultados.
Este registro é feito num relatério denominado de
3Geragoes, apresentado em reunido de analise critica
e disponibilizado no sistema para consulta. Esta
obrigatoriedade esta definida no PSG ACG 01.

Qutra ferramenta que auxilia no controle do
atendimento aos padrdes estabelecidos € o registro de
ndo conformidades. A qualquer tempo, em se
verificando que os requisitos ndo foram cumpridos
adequadamente qualquer funcionério podera efetuar
um registro de ndo conformidade no Qualiex. O
registro de n&o conformidade pelos funcionarios
durante a execucdo do processo tem o intuito de
prevenir que o produto final seja emitido sem o
atendimento aos requisitos minimos. Neste caso
também o responsavel pelo processo devera atuar
corretiva ou  preventivamente identificando e
bloqueando as causas destas n&do conformidades.
Estes registros sdo mantidos como evidéncias das
acbes tomadas.



Além disso, as auditorias internas e externas, que
ocorrem semestralmente, também auxiliam no papel
de verificar o atendimento aos requisitos dos
processos. A identificagéo de qualquer
descumprimento de requisitos dos procedimentos leva
ao registro de nao conformidades de auditoria que sédo
devidamente corrigidas através da abertura de agoes
corretivas. Em 2013 tivemos 10 (dez) néao
conformidades identificadas em auditorias internas em
fungdo de descumprimento de padrdes.

Lembramos que todas as formas acima citadas tem a
finalidade de agir proativamente identificando o desvio
a tempo de corrigir o processo sem maiores impactos
ao cliente.

7.c Analise e melhoria dos processos
principais e de apoio

A melhoria continua dos processos e procedimentos é
um dos compromissos firmados na Politica da
Qualidade do CREA-PR, que foi instituida em 2009,
embora este compromisso ja faca parte das rotinas do
Conselho desde a implantagdo do sistema de gestéao
em 2000.

Os processos sdo analisados e melhorados
constantemente pelos responsaveis das areas através
de varias rotinas estabelecidas buscando confirmar a
eficacia dos mesmos e identificar potenciais melhorias
a serem realizadas. Uma delas é no tratamento das
ndao conformidades, quando é feita a reanalise dos
processos e definidas as melhorias necessarias com
suas agdes e prazos.

Esta analise é feita também nas auditorias, de onde
igualmente saem nado conformidades sempre que
detectada alguma inconsisténcia nos processos ou
indicadas oportunidades de melhoria no relatério final.
As acdes e melhorias apontadas sempre sao
verificadas na auditoria seguinte.

Outra fonte de analise para melhoria sdo as reunides
de andlise critica, quando o0s processos sao
analisados juntamente com o Superintendente e
Gestdo da Qualidade e sempre que definidas
melhorias as mesmas constam nos registros de atas
com comprometimento de execugcdo e a sua
implementacao ¢é verificada sempre na reuniao
seguinte.

As manifestagbes dos clientes pelos diversos canais
também alimentam a analise dos processos, pois cada
vez que a area recebe uma reclamagao ou sugestdo o
processo € novamente analisado para identificar
possiveis melhorias a serem implementadas.

As reunides de harmonizacao entre as areas também
sdo um foérum de discussbes de melhoria nos
processos e procedimentos. Estas reunides ocorrem
conforme calendario pré-definido no inicio de cada
exercicio.
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Existe a ainda a possibilidade de, a qualquer tempo,
qualquer  funciondrio  sugerir  melhoria  nos
procedimentos de qualquer area, independente de
executar ou nao o processo. Esta sugestdo fica
registrada em nosso sistema e a resposta da
aceitacao ou ndo da sugestdo € enviada ao solicitante.
A sugestdo é tratada e acompanhada até a sua
implementacao.

Qualquer parte interessada pode dar origem a alguma
melhoria nos processos do Conselho. As melhorias
implantadas  sdo  registradas nos  proprios
procedimentos e publicadas novas revisoes,
destacando-se o item que foi implementado.

Conforme ja citado no decorrer do relatério, o CREA-
PR ¢é constituido para o desenvolvimento de
atividades especificas no Estado, ndo havendo outra
instituicio com as mesmas atividades. Além disso,
ndo ha indices de comparagdo entre o0s demais
CREAs do Brasil definidos pelo CONFEA, o que
dificulta a utilizagdo de pardametros de outra
organizagdo para a promogado da melhoria interna.
Mesmo assim, sempre que possivel, buscamos
conhecer o0s processos de outras organizagdes
através de visitas técnicas, incluindo também os
outros CREAs da Federagédo. As proprias visitas de
outros CREAs, conforme PTG GSG 06, permitem a
troca de experiéncias quanto a forma de realizacdo
dos processos e colaboram com o processo de
melhoria continua do sistema.

Em 2013 foram promovidas algumas melhorias
bastante importantes e que permitiram dar maior
agilidade em alguns processos e melhorar o
gerenciamento dos mesmos, dentre as quais
destacamos:

> Melhoria no software de Gestdo de Nao
Conformidade — em junho/2013 passou a ser
utilizado um novo software para o registro e
gerenciamento de ndo conformidades com
mais recursos que permitiram uma melhoria
na andlise e identificacdo das causas para o
efetivo bloqueio das mesmas.

» Criacdo de Pré-votacdo eletrbnica no DAT,
agilizando os processos de Cémara -
anteriormente os processos e protocolos para
votagdo necessitavam ser disponibilizados
fisicamente para os Conselheiros para que os
mesmos pudessem analisar os dados e dar a
sua decisdo. Atualmente estes processos sao
disponibilizados com todos os seus dados de
forma eletrbnica possibilitando que o
Conselheiro faga a andlise e votagdo sem ter
0 processo em maos agilizando em muito o
prazo dos processos.

» Criagdo de Formulario On line para
solicitacées de profissionais de forma que os
mesmos possam evitar deslocamento as
regionais ou inspetorias — até 2013 o
solicitante tinha que imprimir um formulario em
PDF na internet e preencher de forma manual
para entregar pessoalmente ou enviar via



correio. Ja é possivel fazer o preenchimento
dos dados diretamente no site do CREA-PR,
evitando erros de digitagdo por parte dos
funcionarios e agilizando o atendimento da
solicitagéo, ja que se ndo houver necessidade
de entrega de documentos fisicos a
solicitacéo ja é registrada virtualmente ao final
do preenchimento do formulério, gerando um
ndamero de protocolo que pode ser rastreado
pelo solicitante.

Criacdo de Oficios eletrbnicos — ferramenta
que foi implantada em 2013 que permite o
envio de oficios eletronicamente para o
interessado, profissionais ou empresas
registrados no CREA. Os oficios sdo emitidos
sempre para informar ao interessado que ele
deve apresentar algum documento ou
esclarecimento complementar. Neste caso o
envio eletrbnico diminui o tempo de
recebimento do oficio, que antes era enviado
via Correios, além de diminuir o custo ja que a
entrega era feita por carta com Aviso de
Recebimento ao custo de aproximadamente
R$ 9,00 reais por correspondéncia.

Controle visual do desempenho do software
no DTI - o controle é realizado através do
software PRTG. Através desse software é
possivel monitorar todos os links de
comunicacdo (MPLS) com as regionais e
inspetorias, bem como todos os servidores
(fisicos e virtuais) e os equipamentos de rede
(switchs). Em caso de detecgéo de falha, é
encaminhado um email para 0s
administradores do sistema, e para 0s casos
mais criticos € encaminhada uma mensagem
através de SMS. A visualizagdo do
monitoramento, em forma grafica, é realizado
através de dois aparelhos de TV de 42’, que
situam-se na sala da Gerencia do DTl e na
sala de HelpDesk. Através desses mesmos
equipamentos de TV também é realizado o
monitoramento grafico da utilizagdo do banco
de dados Oracle.

7¢ — Controle visual de desempenho de software

» Envio de documentagédo de profissionais com
porte pago por meio dos Correios — para
diminuir as distancias geograficas entre os
profissionais e os locais de atendimento ao
publico foi implantado em 2013 este
importante recurso, fruto de um objetivo da
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alta administragdo. Ao final da solicitagdo via
internet se houver a necessidade de envio de
documentos fisicos ao CREA o profissional
gera um codigo de postagem dos Correios
gue permite o envio dos documentos de forma
gratuita, bastando apresentar os documentos
na agéncia indicada. Este recurso foi
disponibilizado com o intuito de facilitar a vida
dos profissionais e evitar longos
deslocamentos apenas para apresentacao de
um documento. Além disso diminuir o nimero
de profissionais a serem  atendidos
pessoalmente nos atendimentos ao publico,
liberando os funcionarios para outras
atividades de rotina e como consequéncia
melhorando o processo.

7.d Qualificacao, desqualificacao e
desempenho dos fornecedores

O processo de Qualificagdo, Desqualificacdo e
Desempenho de Fornecedores esta definido no PPO
COM 04. As aquisicbes de produtos e servigcos sao
realizadas de acordo com cada modalidade prevista
na Lei 8666/93. Este é um dos pontos que deve ser
considerado como aspecto relevante, ja que, embora
0 CREA-PR se preocupe demasiadamente com a
definicdo do objeto nos processos de compra ou
contratacdo nao é possivel afirmar que o fornecedor
selecionado é o que apresenta os melhores servigos,
j& que na administragdo publica as aquisi¢cbes sdo na
sua maioria pelo menor preco, conforme é previsto na
legislagdo. Desta forma ndo héa livre escolha de
fornecedores para as matérias-primas, insumos e
servicos mas sim observa-se a legislacdo especifica e
ap6s firmado o contrato existe um processo de
avaliagéo do fornecedor.

Quando se tratar de aquisicdo de produto ou servico
enquadrado na modalidade de dispensa de licitagao
obrigatoriamente deverdo ser obtidas no minimo 03
(trés) propostas comercias de acordo com o
especificado na solicitagdo, salvo exceg¢des previstas
na legislacdo. Desde que atenda aos requisitos
minimos, sempre sera considerado como vencedor o
fornecedor que propor o0 menor valor para o objeto.

A avaliagdo dos fornecedores é feita pelo solicitante
do produto ou servico através do registro ou
certificacdo do ACO - Atestado de Conformidade do
Objeto e busca afirmar que o fornecimento contratado
atende aos requisitos do contrato. Caso ocorra
qualquer divergéncia entre o solicitado e o fornecido o
atestado nao serd emitido e/ou certificado. O primeiro
comunicado ao fornecedor é informal. Ndo sendo
tomada nenhuma acao por parte do fornecedor para
regularizacdo, no prazo acordado, emite-se oficio
comunicando a abertura de processo administrativo e
a aplicacdo de possiveis sangbes previstas na
legislagdo, assegurando sempre o direito ao
contraditério e ampla defesa ao fornecedor para a
realizacdo de agdes corretivas para regularizar a falta.



O monitoramento do desempenho dos fornecedores é
realizada através de indicadores de nao
conformidades e aplicagdo de sangdes aos
fornecedores que sdo analisados nas reunides de
andlise critica do sistema de gestdo com a
Superintendéncia e Gestdo da Qualidade e nas
reunides especificas do DESUS.

Todas as aquisicbes de produtos e servigcos de
terceiros sdo formalizadas através de contratos onde
constam claramente os deveres e obrigagbes da
contratada definidos de acordo com os principios
organizacionais e legais e incluem ainda as questdes
de saude e seguranga. Os fornecedores ao firmarem
os contratos assumem o compromisso de cumpri-los
na integra. Sendo constatado algum desvio o
fornecedor sera comunicado e registrada néo
conformidade, podendo ser convertido em processo
administrativo caso ndo sejam tomadas medidas
corretivas pelo fornecedor.

Todas as solicitacbes de aquisicdo sado feitas ao
DESUS — Departamento de Suprimentos - através de
uma SSA - Solicitagao de Servigos Administrativos - e
todas as etapas de definicdo, da selecdo do
fornecedor até a avaliagdo através do ACO, é
controlada pelo nuimero da SSA. Os gerentes,
gestores e facilitadores sdo o0s responsaveis pela
elaboracdo das solicitacbes nas diversas areas do
conselho.

7.e Elaboracao e controle do orcamento

Para elaboracdo do orcamento contabil o CREA-PR
leva em consideracao:
> Lei Federal 4320/64 — Lei do Orgamento;
> Resolugdo 1037/2011 - Institui normas para
elaboracdo de orcamentos e reformulacdes
orgamentérias pelo Conselho Federal e

Regionais de Engenharia e Agronomia
(CONFEA/CREAS);

> Resolugdo 1036/2011 - Dispde sobre o Plano
de Contas Unificado do Sistema
CONFEA/CREAs;

> Resolucdo 1049/2013 - Fixa valores de

anuidade de pessoas fisicas e pessoas
juridicas, valores de taxas de ARTSs, valores
de taxas de servigos e multas a serem pagas
aos Conselhos;

> Lei Federal 12514/2011 — Dispbe sobre as
Contribuicbes  devidas aos  Conselhos
Profissionais em Geral;

» PPO REC 12 - Recursos Humanos e
Financeiros;
» PPO ORC 01 - Orcamento Gerencial;

O processo de elaboragdo de orcamentacdo €
controlado pelo CONFEA que regularmente, com
antecedéncia, comunica os prazos para envio das
propostas orgamentdrias. O processo € iniciado
sempre no més de setembro do ano anterior fazendo-
se uma previsao de receitas e estimativa de despesas
sendo montada uma proposta orcamentaria. Esta
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proposta é analisada pela Comissdao de Tomada de
Contas e aprovada pelo Plenario do Conselho e
enviada posteriormente, até o dia 10 de outubro, para
aprovacao do CONFEA.

Apds aprovagédo é feito o acompanhamento, més a
més, verificando se ha necessidade de alteracées nos
saldos das contas de receitas e despesas (reducoes e
suplementagbes), podendo ser feita alteragdo e
enviado novamente ao CONFEA se necessario. Este
controle do orcamento contabil é feito pelo
Departamento Financeiro que a cada novo empenho
atualiza os saldos disponiveis para cada conta. O
acompanhamento da realizagdo das receitas previstas
para o periodo também ¢é feito diretamente pelo
DECOP.

Para auxiliar o DECOP no controle do processo
orcamentario também sao formalmente instituidas as
Comissoes Temporarias de Tomada de Contas e
Orcamento e Compras. A primeira tem a atribuigéo de
examinar e emitir pareceres sobre balancetes,
or¢camentos e prestagdes de contas do CREA-PR; e a
segunda emitir pareceres sobre processos de
aquisicdo de materiais permanentes, de consumo, de
equipamentos e instalagbes, onde é exigida a
licitacdo; acompanha mensalmente a execugdo do
orgamento, seguindo cronogramas de desembolso em
decorréncia do comportamento da receita.

O processo no DECOP é acompanhado diariamente e
as Comissbes se relinem em datas previamente
estabelecidas em calendario anual, com intervalos de
aproximadamente 45 dias entre as reunides. Desta
forma podemos afirmar que existe um controle
bastante efetivo de varios atores no processo,
inclusive de partes interessadas, j& que os
Conselheiros € que participam das Comissfes acima
citadas.

O processo de elaboragdo e acompanhamento da
orcamentacdo contabil esta definhado no PPO REC
12.

Além do orcamento contabil o CREA-PR elabora
anualmente o orgamento gerencial. Para isso é feito o
levantamento das previsbes de despesas em cada
area do Conselho buscando ser o mais assertivo
possivel, levando em consideragdo o histérico dos
anos anteriores e as agdes programadas para 0 ano
seguinte. Estes dados sao langcados no infoCREA e
validados por um grupo de Gestores de Contas que
sd0 responsaveis por apresentar o resultado do
monitoramento das contas sob sua responsabilidade
em reunides periddicas com a alta administragéao,
conforme PTG GSG 06.

O controle do orgamento gerencial é feito em dois
grupos de contas: investimentos e operacional. O
controle dos investimentos é feito mensalmente pelo
Diretor Tesoureiro e o controle operacional é feito
mensalmente pelos responsaveis das areas,
bimestralmente nas reunides de resultados de cada



area com a Superintendéncia e Gestao da Qualidade
e também nas reunides de GMD - Gerenciamento
Matricial de Despesas com os Gestores de Contas.

Recentemente o processo de controle de
orcamentagdo gerencial foi implantado num software
de Bl permitindo o acompanhamento do or¢gamento de
despesas operacionais em tempo real pelas areas,
melhorando 0 processo e sobremaneira o
gerenciamento.

Anilise de Resultados do Estado

Variagio entre o Orcado e o Realizado
Valores até o més de MAIO (més ja fechado) (Acumulado)
Tipos de Conta: CUSTEIO,PESSOAL B w00 M Acimade 100%

Acumulado
60.000.000 Més | Orcado | Realizado Saldo Variacao

jan | 3.438.551| 3.483.801| -45.250| 101,3% ™
50.000.000 |

fev | 7.186.256 7.034.501| 151755 97,9%

40.000.000 | mar 11,342,443 10.447.174| 895.269 92,1% [

abr |15.257.572|13.983.191|1.274.380| 91,6% @
30.000.000 | E

mai |19.556.354  18.055.795 | 1.500.559 92,3% [

valores (em R$)

20.000.000 | jun |23.814.173

jul 28,183,340
10.000.000 |
ago 32,653,312

set |36,702,457

m:
Tav abr jun ago out ez | Out|40.934.836

7e — Acompanhamento do orcamento no infoCREA

Outra melhoria realizada em 2013 foi a implantacdo de
uma nova etapa no processo de orgamentagao
chamada pré-orcamentagdo. Esta etapa foi realizada
em agosto de 2013 e serviu como base para a
elaboracdo da estimativa de despesas na elaboragéo
da proposta orcamentaria ao CONFEA. Antes esta
etapa era realizada exclusivamente pelo DECOP e
passou a ser realizada com o auxilio de todas as
areas ja& com base no histérico de despesas e
previsdes de gastos do exercicio seguinte.

O processo de elaboracdo, aprovacdao e
acompanhamento do orgamento gerencial esta
definido no PPO ORC 01.
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8 —- RESULTADOS

Este item apresenta os resultados de maior importancia e relevancia para a organizagao. Na busca de referenciais
comparativos foi feita a consulta em diversos CREAs do Brasil, porém, ndo ha um padrao de indicadores definidos
e por vezes as medi¢des ndo puderam ser utilizadas. Solicitamos também as informagdes para comparagdo com
outros Conselhos Profissionais como CRO, CRM, CRF, dentre outros, porém nao recebemos nenhum dado
destes Conselhos. Além disso, e diferente do que acontece com as empresas privadas, ndo existem indices
padréo divulgados para serem utilizados como referencias pelos Conselhos Profissionais.

Utilizamos como referencias comparativos alguns dados dos CREAs Santa Catarina e Rio de Janeiro, além disso,
dados das proprias partes interessadas. Para fins de avaliagao considera-se:

RC = referencial comparativo

RPI = referencial de partes interessadas, sendo, metas da alta administragdo ou cumprimento da legislacao.

8.a — Resultados econdmico-financeiros

Uma das caracteristicas de uma autarquia é nao ter fins lucrativos e ter que executar suas atividades adequando
as acdes planejadas aos recursos financeiros disponiveis para a realizagdo das mesmas, ja que se mantém com
recursos proprios. Por este motivo, ndo hé lucro ou prejuizo e sim um processo de or¢amentagdo que deve ser
seguido e que gera um déficit ou superavit. O ideal é que a diferenga entre as receitas e despesas seja a menor
possivel caracterizando um bom processo orgamentario e equigerenciamento de recursos.

Receitas Totais
2011 2012 2013 RC1 RC2 t
42.546.736,00 | 46.120.301,00 | 49.060.867,00 60.827.482,49 | 37.252.902,53
RC1: CREA-RJ
RC2: CREA-SC

Os dois principais componentes das receitas dos CREAs é a arrecadagédo de anuidades e ARTSs.
As receitas de anuidades sao diretamente proporcionais ao nimero de profissionais e empresas
registrados no Estado e o niumero de ARTs sofre influéncia direta da atuacdo de fiscalizagdo do
Conselho, além de agdes de conscientizagdo da importancia do registro.

No Parana séao registrados 69.383 profissionais, no Rio de Janeiro 167.755 e em Santa Catarina

41.237.
Arrecadagdo de Anuidades
2011 2012 2013 RC1 RC2 t
13.177.387,00 | 19.317.968,00 | 21.383.903,00 | 34.723.274,74 | 15.810.486,22
RC1: CREA-RJ
RC2: CREA-SC

Este item sofre influéncia direta do nimero de profissionais e empresas registrados e do processo
de cobranca da anuidade.

Em 2012 houve a saida dos arquitetos que representou a redugédo de 10% na arrecadacao,
porém, houve um aumento bastante significativo no valor inicial da anuidade em relagdo aos
valores praticados nos anos anteriores, o que fez com que a saida daqueles profissionais nao
prejudicasse a arrecadacao e houvesse um aumento consideravel nos valores. De 2012 para
2013 o aumento na receita de anuidades é o considerado normal tendo em vista 0os novos
registros profissionais efetuados no periodo.

Obs.: ver informagcédo de numero de registros profissionais comparativo entre os Estados do
quadro anterior.
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Arrecadacio de Anotacdo de Responsabilidade Técnica - ART

2011 2012 2013 RC1 RC2 t
21.158.119,00 | 18.846.667,00 | 20.899.985,00 | 11.776.822,75 18.185.111,57
RC1: CREA-RJ
RC2: CREA-SC

Em 2010 foi criado o CAU — Conselho de Arquitetura e Urbanismo e os arquitetos e urbanistas
deixaram de fazer parte do CREA. As ARTs que eram registradas por aqueles profissionais
deixaram de compor receitas em 2011. Essa arrecadagéo representava 15% do total.

Além disso, a partir de 08/03/2012 houve uma redugédo na taxa maxima das ARTs que ficou
estabelecida em R$ 150,00 e antes chegava a R$ 500,00. Este fato motivou o decréscimo da
arrecadagao em 2012 comparativamente a 2011.

Desta forma apenas os anos de 2012 e 2013 devem ser analisados comparativamente pois
tiveram a mesma base de arrecadacgéao, apresentando um acréscimo neste ultimo ano.

Despesas Totais Ideal

2011 2012 2013 RC1 RC2 proYime

40.489.895,00 | 43.080.840,00 | 49.974.513,00 | 59.515.116,83 | 36.290.061,15 | receita
RC1: CREA-RJ
RC2: CREA-SC

Neste item sdo consideradas as despesas de operagéo e investimentos.

As despesas sdo realizadas sempre de acordo com as receitas, ou seja, se as receitas
aumentam é correto dizer que as despesas também devem aumentar na mesma proporg¢ao,
pois, o ideal é que o valor de receita e despesas sejam proximos, gerando um déficit ou
superavit aceitavel e ndo discrepante.

Superavit/Déficit
2011 2012 2013 RC1 RC2 p'g'fsnl,sgl
2.056.840,75 | 3.039.460,95 | -913.646,00 1.312.365,66 962.841,38
RC1: CREA-RJ
RC2: CREA-SC

Conforme citado acima o ideal é que nao haja déficit ou superavit elevado, mas sim que haja
um equilibrio nas contas, o que demonstra um bom processo orgamentario.

O resultado deste indicador depende da politica adotada por cada um dos CREAs. Existem
CREAs que adotam a politica de sobra de recursos, gerando um superavit e outros que
adotam a politica de investimento total das receitas na melhoria dos processos, que € 0 caso
do CREA-PR.

Comparativo da Receita orcada com a arrecadada o
Receita 2011 2012 2013 RC1 'ddeoal'ofégi’gt'g"
Prevista | 50.200.000,00 | 51.000.000,00 | 55.000.000,00 | 63.300.000,00
Realizada | 42.546.736,11 | 46.120.301,41 | 49.060.867,00 | 60.827.482,49
Diferenca | (7.653.736,11) | (4.879.698,59) | (5.939.133,00) | (2.472.517,51)
RC1: CREA-RJ

Este item deve ser analisado em conjunto com o item seguinte.

Se a realizacado da receita € menor do que o previsto a realizacdo da despesa também deve
ser menor do que o previsto para que haja o equilibrio financeiro. Estes dois itens é que
compdem o resultado com déficit ou superavit.
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Comparativo da Despesa orcada com a realizada
Despesa 2011 2012 2013 RCH deal
Prevista | 50.200.000,00 | 51.000.000,00 | 55.000.000,00 | 63.300.000,00 | P°1™
Realizada | 40.489.895,36 | 43.080.840,46 | 49.974.513,00 | 59.515.116,83 | previsto
Diferenca | 9.710.104,64 | 7.919.159,54 | 5.025.487,00 | 3.784.883,17
RC1: CREA-RJ
8.b — Resultados relativos aos clientes
Indice de Satisfacao Geral
2011 2012 2013 RC1 t
88,90 91,32% 93,68% 82,04%
%
RC1: CREA-RJ

Desconhecemos o método utilizado pelo CREA-RJ e se estdo englobados todos
os tipos de clientes.
No CREA-PR estdo considerados profissionais, empresas e leigos, conforme
estratificagdo a seguir.
Indicador citado na tabela 2b (% de insatisfa¢do dos clientes).

Indice de Satisfacdo de Profissionais
2011 2012 2013 RCA1 t
88,93 91,32% 93,38% 90%
%
RPI: alta administragao
Indice de Satisfacdo de Empresas
2011 2012 2013 RCA1 t
89,58 91,83% 95,12% 90%
%
RPI: alta administragéo
Indice de Satisfacdo de Leigos
2011 2012 2013 RCA t
87,98 90,98% 95,00% 90%
%

RPI: alta administragcéo

Indice de atendimento as expectativas dos clientes

2011

2012

2013

RPI

108,8%

111%

117,7%

>100%

L)

RPI: Alta administracao

A meta da alta administracdo é manter sempre acima de 100% o indice de
atendimento da expectativa do cliente.

Quantidade de Reclamacoes de Clientes Externos
2011 2012 2013 RC1 RC2 l
194 186 92 818 165
RC1: CREA-RJ
RC2: CREA-SC
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Para este indicador o CREA-PR adota apenas as reclamacgdes procedentes que
foram formalizadas e registradas como nao conformidades dentro do Sistema de
Gestao.

8.c — Resultados relativos a sociedade

Quantidade de Papel Branco e Reciclado utilizados
resmas) l
2011 2012 2013 RC1
5.443 6.351 6.026

RC1: nao obtido

Este item sofre forte influéncia do nimero de atividades realizadas e solicitagdes
de clientes atendidas.

Quantidade de Copos Plasticos utilizados
2011 2012 2013 RCA1 l
153.500 178.600 337.500

RC1: ndo obtido

Total de funcionarios do CREA-PR:

2011: 211

2012: 215

2013: 400

Nos anos de 2011 e 212 estes produtos eram adquiridos diretamente pelas
regionais e inspetorias, ndo tinhamos controle sobre este consumo. Em 2013 por
uma questdo de apontamentos das auditorias optamos por fornecer este objeto
via almoxarifado, desta forma, facilitando a verificacdo e analise do consumo por
centro de custo.

Observamos também que o numero de funcionarios praticamente dobrou em
2013, o que justifica 0 aumento do consumo deste item.

Valor gasto com Consumo de Energia Elétrica
2011 2012 2013 RC1 l
228.065,09 | 308.543,64 204.083,05 *-5,82%
RC1: CREA-RJ

Para andlise comparativa em termos percentuais 0 CREA-PR reduziu -10,51% de
2013 para 2011 e -33,85% de 2013 para 2012.

Em 2012 foram realizadas duas grandes obras de reforma na Sede do CREA-PR
e na Regional Ponta Grossa, motivo do aumento do gasto com energia.

Valor gasto com Consumo de Agua

20 2012 2013 RCH1 ‘
11
38. 51.394,05 53.008,34 -3,47%

50
7,0

0
RC1: CREA-RJ

Em percentual o aumento no CREA-PR foi de 3,14% em 2013 em relagdo a 2012.

Em 2012 foram realizadas duas grandes obras de reforma na Sede do CREA-PR
e na Regional Ponta Grossa, motivo do aumento do consumo de agua. Em 2013
conforme ja esclarecido acima dobrou o numero de funcionérios, além da
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instalacdo do DEFIS — Departamento de Fiscalizagdo em uma edificacdo
especifica fora da Sede e um Nucleo na Cidade de Cascavel, também em imoével
especifico, o que justifica 0 aumento do consumo deste item.

Quantidade de Processos Eticos Solucionados
2011 2012 2013 RCH1 RC2 t
141 219 185 95
RC1: CREA-SC
RC2:

A fiscalizagdo da ética profissional € um compromisso firmado na Politica da
Qualidade. Desde 2009 agdes estdo sendo implementadas para elevar o nimero
de fiscalizacdes nesta area, em prol da defesa da sociedade.

Cada processo ético é fruto de uma fiscalizagao de desvio de conduta profissional
detectada pelo CREA ou denunciada pelos cidadaos.

Embora houve decréscimo em 2013 o processo melhorou, conforme é descrito
em 1c.

8.d — Resultados relativos as pessoas

Absenteismo
2011 2012 2013 RC1 RC2 l
2,77% 2,44% 2,75% 4,87% 7,18%
RC1: CREA-RJ
RC2: CREA-SC

Turnover

2011 2012 2013 RC1 l
8,42% | 12,52% 10,63% 3,39%
RC1: CREA-SC
RC2:

Em 2012 o indice de turnover sofreu influéncia do desligamento dos funcionarios
arquitetos e urbanistas que foram desligados por for¢a da criagdo do CAU. Em
2013 tivemos concurso para provimento de vagas de fiscais de nivel técnico,
sendo que varios deles assumiram e se desligaram durante o ano, gerando 0 %
ainda elevado. Por serem na maioria funcionarios recém-contratado o indice
elevado néo prejudicou a forgca de trabalho do Conselho.

Média de horas de treinamento por colaborador

2011 2012 2013 RC1 RC2 t
30 40 109 1:48 6:11

RC1: CREA-RJ

RC2: CREA-SC

O CREA-PR adotou recentemente a realizagdo de treinamento via EAD e
também via Webconferéncia o que possibilitou o aumento significativo no niimero
de horas de treinamento sem a necessidade de deslocamento, gerando
economia de tempo e recursos financeiros.

Indice de Recrutamento Interno
2011 2012 2013 RC1 t
37% 52% 13,40%

RC1: nao obtido
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Como ja citado anteriormente em 2013 tivemos provimento através de concurso
publico para novos cargos, desta forma o % de recrutamento caiu, ja que nao era
possivel a utilizagdo de pessoal interno para novos cargos.

8.e — Resultados relativos aos produtos e a gestao de processos

Prazo médio de tratamento de processos (dias)
2011 2012 2013 RPI l
306 168 97 180

RPI: meta da alta administracao para 2013

A agilidade no tratamento e julgamento de processos de fiscalizagdo faz com que
as irregularidades detectadas sejam corrigidas pelos fiscalizados com maior
rapidez.

Indicador citado na tabela 2b.

Prazo médio de tratamento de protocolos (dias)
2011 2012 2013 RC1 l
13,17 5,74 * 2,41 40
RC1: CREA-SC

Embora o nimero de solicitacbes tenha aumentado o CREA tem empreendido
esforgos cada vez maiores para dar agilidade nos processos, reduzindo o tempo de
retorno das solicitacdes do cliente.

Em 2010 e 2011 a medicdo era feita em tempo médio sendo que nas andlises
internas constatamos a necessidade de alteragdo da medicdo para prazo maximo,
pois o prazo médio dilui o prazo dos protocolos que demoram muito tempo para
serem finalizados, melhoria que foi feita em 2012.

*Em 2012 iniciamos o ano com 38% de solicitagbes atendidas fora do prazo,
chegando em dezembro com 13,5%. Em 2013 0 % de solicitagdes fora do prazo se
manteve durante todos os meses abaixo de 5%.

Indicador citado na tabela 2b (% de protocolos fisicos tratados fora do prazo)

Quantidade de Nao Conformidades Registradas nos
Processos Operacionais
2011 2012 2013 RC1 l
2459 1224 652 360
RC1: CREA-SC

A reducdo do numero de nao conformidades desde 2009 representa a melhoria
continua nos processos e procedimentos e a consolidagdo dos mesmos.

No CREA-PR sao consideradas todas as ndo conformidades registradas no
sistema oriundas de processos operacionais. Desconhecemos o procedimento do
referencial comparativo.

Quantidade de Nao Conformidades Registradas nas
Auditorias Internas de ISO ‘
2011 2012 2013 RPI
117 88 69 15%

RPI: meta da alta administracao de reduzir 15% em 2013
Reducao em % foi de 21,6%, portanto, atingindo a meta.

No CREA-PR cada area é auditada como se fosse uma empresa independente.
Todos os requisitos sdo avaliados em cada uma das 4reas e registradas as nao
conformidades. No resultado acima estdo consideradas todas as néo
conformidades de todas as areas e requisitos.
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Indicador citado na tabela 2b.

Auditorias Externas de ISO

2011 2012 2013 RPI
Manutengédo | Manutengdo | Obtida a re- Obter a re-
da da certificacao certificacédo
certificacdo | certificacao

RPI: meta da alta administracao

Auditoria realizada pela empresa ABS Quality Evaluation em novembro/2013. Re-
certificagdo concedida por um periodo de 3 anos, até 2016.

Auditorias do CONFEA
2011 2012 2013 RPI
Aprovad | Em processo | Serdrealizada | Prestagdes
acom em 2014 aprovadas
recome
ndacde
s

RPI: meta da alta administracao

Anualmente o CONFEA realizada auditorias institucionais, patrimoniais, contabeis e
financeiras com vistas a aprovacao da prestagao de contas dos CREAs. Ao final da
auditoria € emitido um parecer se a prestacdo foi aprovada ou reprovada. A
prestacdo pode ser aprovada com recomendagbes, que devem ser tratadas e
sanadas para uma nova andlise do CONFEA. Se nado forem tratadas as
recomendagbes elas sdo reportadas novamente na auditoria seguinte, gerando a
ndo aprovagao da prestagao.

A auditoria de 2012 ja foi realizada, porém, ainda ndo temos o parecer final do
CONFEA.

Auditorias externas contratadas
2011 2012 2013 RPI
Com Sem Sem Sem ressalvas
ressalvas ressalvas ressalvas

RPI: meta da alta administracao

Estas auditorias sao feitas preventivamente pelo CREA-PR nos mesmos moldes da
auditoria do CONFEA e acontecem trimestralmente.

O objetivo é se antecipar aos problemas para que na auditoria do CONFEA nao
haja recomendagoes.

Ressalva de 2011 — néo era feita a depreciacao dos bens patrimoniais. Esta
situagdo foi corrigida através de melhoria no processo.

Quantidade de Fiscalizacboes Realizadas
2011 2012 2013 RC1 RC2 RPI t
46.872 | 57.288 70.758 63.928 38.048 69.000
RC1: CREA-SC
RC2: CREA-RJ

RPI: meta da alta administracao

O numero de fiscalizagdes leva em consideracdao uma série de fatores: numero de
fiscais, tipos de fiscalizagdo, quantidade de servigos passiveis de fiscalizagao no
Estado, entre outros.

Em 2011 houve uma reestruturacdo do sistema de fiscalizacdo do CREA-PR,
buscando agregar maior qualidade nas fiscaliza¢des, o que interferiu diretamente
nos resultados.

Indicador citado na tabela 2b.
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% de participagao dos cursos de bacharelado nos
Colégios Regionais de Instituicdes de Ensino

2011 2012 2013 RPI
Sem 50% 90,5% 80%
medicao

RPI: meta da alta administracao

Indicador citado na tabela 2b.

% de protocolos virtuais tratados fora do prazo

2011

2012

2013

RPI

11%

7,5%

3,5%

5%

RPI: meta da alta administracao

Indicador citado na tabela 2b.

% de arrecadacao liguida em Divida Ativa

2011

2012

2013

RPI

12,21%

102%

32,56%

20%

L)

Indicador citado na tabela 2b.

RPI: meta da alta administracdo — aumentar em 20% a arrecadagao
em 2013 em relagéo a 2012.

8.f — Resultados relativos aos fornecedores

Numero de Nao Conformidades aos fornecedores

2011

2012

2013

RC1

22

15

08

l

RC1: nao obtido

No CREA-PR todos os produtos e servicos fornecidos com
inconsisténcia recebem o registro de ndo conformidade.

Numero de Sancdes a fornecedores

2011

2012

2013

RC1

3

3

8

RC1: nao obtido

As sancbes sdo aplicadas somente quando ndo ha a corregdo da
falha pelo fornecedor.

Numero de Multas aplicadas a fornecedores

2011

2012

2013

RC1

3

3

5

RC1: nao obtido

Numero de Suspensdes de fornecimento aplicadas

2011

2012

2013

RC1

0

0

3

RC1: nao obtido
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GLOSSARIO

ACO - Atestado de conformidade do objeto. Através
deste formulario o solicitante atesta que o produto ou
servico recebido esta de acordo com o solicitado.

ART - instrumento legal instituido pela Lei 6.496/77,
necessario a fiscalizacdo das atividades técnico-
profissionais nos diversos empreendimentos sociais,
caracterizando legalmente os direitos e obrigagbes
entre profissionais e usuarios de seus servicos
técnicos além de determinar a responsabilidade
profissional por eventuais defeitos ou erros técnicos

ATENDIMENTO EM LIBRAS - Atendimento feito
através da Linguagem Brasileira de Sinais para
pessoas surdas.

CAMARAS ESPECIALIZADAS - As Camaras
Especializadas sdo os 6rgdos dos Conselhos
Regionais encarregados de julgar e decidir sobre os
assuntos de fiscalizacdo pertinentes as respectivas
especializagbes profissionais e infragdes do Codigo de
Etica. S&o divididas por modalidades e sédo 7:
Engenharia Civil, Engenharia Elétrica, Engenharia
Mecénica e Metalurgia, Engenharia Quimica,
Agronomia, Seguranga do Trabalho, Geologia.

CARTILHA DE METAS - Documento que relaciona
todas as metas anuais do CREA-PR com uma breve
explicag@o sobre o objetivo de cada uma delas.

CCQ - Circulo de Controle de Qualidade. Pequeno
grupo voluntério de funcionérios pertencentes ou nao
a mesma area de trabalho, treinados da mesma
maneira, com compreensdo da mesma filosofia e os
mesmos objetivos, e que tentam melhorar o
desempenho, reduzir os custos, aumentar a eficiéncia,
etc, especialmente no que se refere a qualidade dos
seus produtos ou de seu trabalho.

CENTRAL DE INFORMACOES -
atendimento telefénico do CREA-PR.

Setor de

CENTRO DE CUSTOS - Os centros de custos sao
constituidos por setores ou areas da empresa que
executam atividades homogéneas e que permitem a
apuragdo dos gastos dessa atividade.

CHAT ATENDIMENTO - Canal de comunicagdo do
CREA-PR. Aplicagcao de conversagao via internet em
tempo real.

CLT - Consolidagdo das Leis do Trabalho. Principal
norma legislativa brasileira referente ao Direito do
trabalho e ao Direito processual do trabalho

CODIGO DE CONDUTA — Conjunto de regras para
orientar e disciplinar a conduta de um determinado
grupo de pessoas de acordo com 0s seus principios. E
geralmente utilizado por empresas, organizagoes,
classes profissionais ou grupos sociais.

COMISSAO DE SINDICANCIA — Comissdo formada
para conduzir procedimento administrativo sumario de
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natureza inquisitorial que tem como objetivo apurar a
existéncia de fatos irregulares na Administracdo e
determinar os responsaveis.

CONSELHEIRO - Profissional habilitado de acordo
com a legislagéo vigente, devidamente registrado no
CREA, representante das entidades de classe, das
instituicbes de ensino de Engenharia e de Agronomia.
O conselheiro tem como atribuicio especifica apreciar
e julgar os assuntos inerentes a fiscalizagdo e ao
aprimoramento do exercicio profissional, objetivando a
defesa da sociedade.

EMPRESA REGISTRADA - Empresa cadastrada
junto ao CREA-PR para executar atividades nas areas
de Engenharia ou Agronomia.

ENTIDADES DE CLASSE - Diferentes organizagdes
que representam as diversas modalidades
profissionais ligadas as areas de Engenharia,
Agronomia, Geologia, Geografia e Meteorologia, tanto
de nivel superior quanto de nivel técnico.

FACILITADORES - Fungdo equivalente aos
supervisores que possuem lideranga e hierarquia
sobre um determinado grupo de funcionarios.

FALE CONOSCO - Canal de comunicagao disponivel
no site institucional que permite ao cliente enviar
comunicado via email ao Conselho.

GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES - E um
sistema voltado para atingir as metas que se traduz
em desdobramento de diretrizes para os niveis
hierarquicos inferiores até chegar no nivel de
execucao e ser definida a meta.

GMD — O Gerenciamento Matricial de Despesas é um
método de elaboragao e, principalmente, de controle
or¢camentério baseado em trés principios. O controle
cruzado : por este principio as principais despesas sdo
orgadas e controladas, por duas pessoas: 0 gerente
do centro de custos da entidade e o gerente do pacote
de gastos. O desdobramento dos gastos: por este
principio, para a definicdo das metas, todos os gastos
devem ser decompostos ao longo da hierarquia
orcamentaria até os centros de custos. O
acompanhamento sistematico: por este principio, os
gastos sdo sistematicamente acompanhados e
comparados com as metas, de forma que qualquer
desvio observado seja objeto de uma agéo corretiva.

INSPETORIAS - Escritérios descentralizados de
atendimento do Conselho onde acontecem as
atividades operacionais. As Inspetorias estdo alocadas
dentro das Regionais.

INSTRUCAO DE SERVICO — Documento interno
onde constam normas referente a um determinado
assunto a serem seguidas por todos os funcionarios.

NR — Norma Regulamentadora.



OFICIO — Correspondéncia emitida com a finalidade
de informar algo a um destinatario.

OUVIDORIA - Espago onde o cidadao pode
manifestar suas criticas quanto aos servigos
prestados.

PCCS - Plano de cargos, carreiras e salarios.

PCMSO - O PCMSO monitora por anamnese e
exames laboratoriais a saude dos trabalhadores. Tem
por objetivo identificar precocemente qualquer desvio
que possa comprometer a saude dos trabalhadores.

PGRS — Documento integrante do Sistema de Gestao
Ambiental, baseado nos principios da nao geracao e
da minimizacao da geracao de residuos, que aponta e
descreve as agles relativas ao seu manejo,
contemplando os aspectos referentes a minimizagcao

na  geragao, segregacao, acondicionamento,
identificacao, coleta e  transporte interno,
armazenamento temporario, tratamento interno,

armazenamento externo, coleta e transporte externo,
tratamento externo e disposicao final.

PLENARIO — E a instancia maxima do Conselho,
responsavel por decidir, em grau de recurso, as
questdes enviadas pelas sete Camaras
Especializadas e baixar Atos Normativos para
fiscalizagao do exercicio profissional.

PPRA - Programa de Prevengcdo de Riscos
Ambientais. Documento que estabelece uma
metodologia de agdo que garanta a preservagao da
salude e integridade dos trabalhadores, frente aos
riscos dos ambientes de trabalho.

PRO-CREA — Assessoria que tem a incumbéncia de
atuar, apoiando operacionalmente as entidades de
classe e instituicdes de ensino com registro no CREA-
PR, na disponibilizagdo de cursos, palestras e eventos
que venham agregar competéncias, ampliando as
oportunidades de atuagdo do profissional no mercado
de trabalho e frente as inovagbes tecnologicas.

PROFISSIONAL REGISTRADO -  Profissional
cadastrado junto ao Conselho para atuar na sua area
de formacéo.

PROGRAMA DE INTEGRAGAO — Série de atividades
basica e necessarias para promover a integracao do
novo funcionario na érea de trabalho.

REGIONAIS — Unidades administrativas do CREA-PR
localizadas nas principais cidades do Estado e
delimitadas geograficamente. As Regionais séao
compostas por inspetorias.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE - Relatério
publicado anualmente que apresenta os indicadores
de desempenho de sustentabilidade segmentados nas
areas econdémica, ambiental e social.

RESOLUCAO - As resolugbes sdo atos
administrativos normativos que partem de autoridades
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superiores, mas nao do chefe do executivo, através
das quais disciplinam matéria de sua competéncia
especifica. As resolugcdes ndo podem contrariar os
regulamentos e os regimentos, mas explica-los. As
resolugdes podem produzir efeitos externos.

REUNIOES DE FEEDBACK — Parecer dado a uma
pessoa ou a um grupo de pessoas com relagdo a
realizacdo de um trabalho com o intuito de avaliar o
seu desempenho. E uma agdo que revela os pontos
positivos e negativos do trabalho executado tendo em
vista a melhoria do mesmo.

SELECAO INTERNA - ferramenta de gestdo que visa
a valorizagédo da forga de trabalho nas organizagdes,
oportunizando o autodesenvolvimento e ascensao
funcional, devendo ser incentivado na medida em que
possibilite o  equilibrio entre o0s  objetivos
organizacionais e 0s objetivos das pessoas que a
integram. E uma politica de gestdo de pessoas que,
se bem aplicada, resulta em crescimento para a
organizacgao, para os lideres e para os colaboradores
participantes.

SIPAT — Semana Interna de Prevencédo de Acidentes
do Trabalho.

SOFTWARE DE Bl - Software de inteligéncia
empresarial utilizado para coleta, organizagéao,
andlise, compartilhamento e monitoramento de
informacdes que oferecem suporte a gestdo de
negocios.

TELE ATENDIMENTO — Documento virtual (protocolo)
gerado pela Central de Informagbes onde consta a
descricao da solicitacao do cliente.

WEB ATENDIMENTO — Documento virtual (protocolo)
gerado pelo cliente via Fale Conosco no site onde
consta a descricao da sua solicitagao.

CONTATO SOBRE O RELATORIO:

Elaboracao:

CRSC — Comité de Responsabilidade Socioambiental
Corporativo do CREA-PR

Cacilda Redivo — Coordenadora

Juliane Marafon — Coordenadora Adjunta

Rua Dr. Zamenhof, 35, Alto da Gléria

80030-320 Curitiba PR

e-mail: procrea@crea-pr.org.br

Fone: 41 3350-6739




