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APRESENTAGAO

Este RELATORIO DE GESTAO apresenta um conjunto de analises quantitativas e qualitativas com
base nas manifestagdes recebidas pelos CANAIS DE OUVIDORIA do Conselho de Arquitetura e
Urbanismo de Minas Gerais — CAU/MG, ao longo do ano de 2023. Adicionalmente, ele faz dois
destaques. No primeiro, de forma menos estatistica e mais simbdlica; menos individualizada
e mais global, ele procura depreender o que essas manifestacdes dizem ao Conselho; no
segundo, em grandes pinceladas, mostra a importancia da integracao das Ouvidorias
estaduais - incluido a Ouvidoria do CAU/MG - e da Ouvidoria-Geral do CAU/BR na
conformacao da Rede Nacional de Ouvidoria do CAU e na sua integracao a Rede Nacional de
Ouvidorias publicas, na busca da consolidacao de uma agenda nacional de ouvidoria € na
ampliagao da participagao social e da garantia de direitos de usuarios de servigos publicos.
Por ultimo, nas CONSIDERAGOES FINAIS elenca alguns desafios que se colocam para a Ouvidoria

do CAU/MG, no ano de 2024.

CONTEXTUALIZACAO

Para correta leitura deste Relatério é importante ter em mente que O ANO DE 2023 FOI O ANO DE
IMPLANTACAO DA OUVIDORIA DO CAU/MG, depois de sete anos de inatividade, em que essa

funcao foi suportada, a distancia, pela Ouvidoria-Geral do CAU/BR.

Este contexto, no que diz respeito ao recebimento e tratamento de manifestagoes,
determinou a ocorréncia de trés fases: uma fase em que a atuacgao foi exclusiva do CAU/BR,
de 01/01/2023 a 07/02/2023; uma fase de transicdo em que se teve uma atuacgéo
compartilhada, de 08/02/2023, com a posse do novo ouvidor, até 01/07/2023, quando todos
os Canais de Ouvidoria foram habilitados para o CAU/MG; e, a partir de entdo, uma terceira

de atuacao autbnoma da Ouvidoria do CAU/MG.

Especialmente sobre a fase de transi¢cdo, valem os seguintes esclarecimentos: (i) as
manifestagdes encaminhadas por meio do enderego eletrénico ouvidoria@caumg.gov.br
passaram a ser recepcionadas pela Ouvidoria/MG, desde a posse do ouvidor; (ii) as
manifestagdes enviadas por meio do CRM de Ouvidoria gerido pelo CAU/BR continuaram a
ser recepcionadas pela Ouvidoria-Geral/BR até o treinamento da Ouvidoria/MG, nas datas

disponibilizadas pelo CAU/BR, em 08 e 09/03, em Brasilia, e 16 e 17/03/2023, em Belo



Horizonte; (iii) essas manifestagbes via CRM passaram a ser recepcionadas pela
Ouvidoria/BR, mas ja respondidas pela Ouvidoria/MG, desde 20/03/2023, até a criagao do
perfil préprio da Ouvidoria do CAU/MG, pela empresa responsavel, apenas no final de junho

de 2023".

Encerrada a fase de transigédo, a Ouvidoria do CAU/MG utilizou autonomamente o CRM-
CAU/BR, de 01/07/2023 até a migracao de sistema para a plataforma nacional do FALA.BR, a
partir de 27/10/2023.

Com relagao ao tratamento dos pedidos de acesso a informagao com base na Lei de Acesso
a Informacao - LAl ele passou para a competéncia da Ouvidoria do CAU/MG, apds a edigcao
da Portaria Normativa n° 04, de 13/06/2023, que produziu a seguinte alteracdo no art. 3° da
Portaria Normativa n® 01, de 14/03/2023: “Art. 3° O Servico de Informacgéo ao Cidadao (SIC),
no @&mbito do CAU/MG, estara subordinado a Ouvidoria do CAU(...).”

QUADRO 1: CANAIS DA OUVIDORIA/MG

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUuL AGO  SET ouTt NOV  DEZ

Canal e-mail
Canal CRM - CAU/BR
Canal CRM - COMPARTILHADO
Canal CRM - CAU/MG
Canal FALA.BR
Canal e-SIC e-mail

Fonte: elaboragao prépria

REFERENCIAS NORMATIVAS

O instituto das Ouvidorias publicas vai ao encontro de dispositivo constitucional constante

do paragrafo 3° do art. 37 da CF/1988:

Art. 37. A administragéo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:

[...]

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

" Nessa etapa, diante da dificuldade técnica da empresa fornecedora do CRM de Ouvidoria do CAU/BR em criar o
perfil préprio da Ouvidoria de MG, adotou-se uma solugao precaria, mas funcional: as manifestagdes eram
recebidas pela Ouvidoria/BR, repassadas por e-mail para a Ouvidoria/MG, respondidas por esta e retornadas por
e-mail e postadas no CRM pela Ouvidoria/BR. Esse expediente durou de 20/03/2023 até o final de junho de 2023.
Os testes de confirmagao de criagao de perfilno CRM deram-se em 27/06/2023. O uso efetivo do CRM de forma
autdbnoma deu-se a partir de 01/07/2023.
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| - as reclamacgoes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutengéao de servigos de atendimento ao usuério e a avaliagéo periddica, externa e interna, da
qualidade dos servigos;

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

IIl - a disciplina da representagéo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou
fungéo na administragéo publica.

No nivel infraconstitucional, tem-se um repertério legal que regulamenta esse artigo e
impacta as Ouvidorias: a Lei n® 12.527/2011, que regula o acesso a informacgao; a Lei n®
12.813/2013, que dispde sobre conflito de interesses no exercicio de cargo ou emprego
publico; a Lei n® 13.460/2017, que dispbe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
dos usuadrios dos servicos publicos da administragcdo publica, a Lei n°® 13.608/2018, que
dispbe sobre servigo telefbnico de recebimento de dendncias; a Lei n® 13.709/2018, que
dispde sobre o tratamento de dados pessoais (LGPD) e a Lein®14.129/2012, que dispde sobre

o Governo Digital.

Em especial, a Lei n® 13.460/2017 dedica um capitulo préprio as Ouvidorias, quanto as suas
atribuicdes, objetivos, prazos e, com destaque, a obrigatoriedade de apresentacgao,

conteudo minimo, enderecamento e publicidade do relatério anual de gestao:

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

| - Promover a participagao do usudrio na administragéo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - Acompanhar a prestagcéo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Il — propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV — Auxiliar na prevencgao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - Propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia as
determinacgdes desta Lei;

VI - Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usudrio perante 6rgéao
ou entidade a que se vincula; e

VIl - Promover a adogédo de mediagao e conciliagao entre o usudrio e o érgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagéo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes
encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - Elaborar, anualmente, relatorio de gestao, que devera consolidar as informacgoes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de
servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deveré indicar, ao menos:
I - O numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - Os motivos das manifestagoes;

Il - A analise dos pontos recorrentes; e

IV — As providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:



| - Encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - Disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de
trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma uUnica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagoes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgéo ou entidade a que se vincula, e as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporéao sobre a
organizagao e o funcionamento de suas ouvidorias. [grifos acrescidos]
No dmbito do sistema autarquico do CAU, as Ouvidorias estao reguladas pela Deliberagao
Plenaria DPOBR n° 0125-12/2022. Essa deliberacdo revoga as DPOBR n® 0054-07/2016 e
0077-19/2018, institui o Regulamento da Ouvidoria-Geral do CAU/BR e estabelece diretrizes

para a instituicdo de ouvidorias nos CAU/UF.

Vale destacar, dentre varias outras, as atribuicdes conferidas as ouvidorias, em seu art. 3°,
de promover a participacao cidada na gestao e fiscalizagao dos atos do CAU (inciso I); de
receber e tratar as manifestacdes pertinentes a atividade profissional de Arquitetura e
Urbanismo e a atividade interna do Conselho (inciso lll); de identificar os processos
institucionais que possam ser melhorados ou corrigidos (inciso VI); e o de propor o
aprimoramento de processos operacionais padrdo, de normativos internos e indicadores

institucionais de desempenho pertinentes as ouvidorias (inciso VI).
No ambito do CAU/MG, especificamente, a Ouvidoria, como instdncia da hierarquia da
Presidéncia, e o cargo de ouvidor estédo previstos no Regimento Interno e no Organograma,

por forga das Deliberagbes Plenarias DPOMG n° 0082.6.3-2018 e DPOMG n® 0085.6.5-2018,

QUADRO 2: ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA/MG

Responder as demandas referentes a criticas, reclamacgodes, sugestdes, denuncias e
elogios sobre os servigos prestados pelo Conselho de Arquitetura e Urbanismo de Minas
Gerais; colaborar com agdes internas e externas da Instituigao, objetivando o
aprimoramento e a exceléncia dos servigos prestados; buscar identificar as possiveis
melhorias; contribuir com agdes na defesa dos direitos individuais e coletivos dos
Arquitetos e Urbanistas junto ao Conselho e no aperfeigoamento das atividades
institucionais destinadas ao atendimento publico; atuar em conjunto com a Assessoria de
Comunicagao em relagao a divulgacao de noticias, eventos e formatagao de respostas
em redes sociais; identificar as demandas dos Arquitetos e Urbanistas que esperam do
CAU/MG orientagdo e apoio para o seu exercicio profissional; buscar maior aproximacéo
com os profissionais e sociedade em geral.

Quvidoria - Livre
Provimento

Fonte: Organograma do CAU/MG - DPOMG n° 0082.6.3/2018



A implantagao da Ouvidoria, em fevereiro de 2023, respondeu a Deliberagdo Plenaria n°
0134.7.9/2023, que achou por bem e por unanimidade, sem abstengdes, “aprovar aindicagao
do arquiteto e urbanista Flavio José Rodrigues de Castro para ocupar o cargo de ouvidor do
CAU/MG” e a Portaria Ordinatéria n® 10, de 03/02/2023, que resolveu “nomear, a partir de 08
de fevereiro de 2023, para o emprego publico de livre nomeacgao e exoneragao de Ouvidor do

CAU/MG, o arquiteto e urbanista Flavio José Rodrigues de Castro” (art.1°).

PERFIL DAS MANIFESTAGOES

Canais de Atendimento

A PAGINA DA OUVIDORIA no sitio do CAU/MG, desde a implantagdo da Ouvidoria, oferece trés
canais de manifestagao aos usuarios, sejam eles arquitetos e urbanistas registrados, sejam

cidadaos interessados em temas vinculados ao Conselho:

1. O CANAL DA OUVIDORIA

Antes da reinstalacao da Ouvidoria, o acesso dos usuarios a Ouvidoria se dava por meio
de um link no sitio do CAU/MG (em FALE CONOSCO>QUVIDORIA) que remetia diretamente
ao CRM do CAU/BR; o tratamento ficava a cargo da Ouvidoria-Geral. Desde fevereiro de
2023, o caminho FALE CONOScO>OUVIDORIA passou a remeter a pagina prépria da
Ouvidoria/MG. Esta pagina orienta o usudrio a como se manifestar e apresenta os
canais disponiveis, o primeiro deles, o CANAL DA OUVIDORIA. Até o final de outubro de
2023, o link deste canal continuou a remeter ao CRM do CAU/BR, ficando o tratamento
da manifestagcdo, como ja mencionado, primeiramente, sob responsabilidade
compartilhada entre a Ouvidoria-Geral e a Ouvidoria/MG; depois, exclusivamente a
cargo desta. A partir de novembro, um novo link neste Canal passou a enderecar os
usuarios para o perfildo CAU/MG na plataforma publica do FALA.BR.

2. O E-MAILINSTITUCIONAL:

O e-mail ouvidoria@caumg.gov.br foi criado, sob gestao direta e exclusiva do ouvidor,
desde a sua posse, em fevereiro de 2023;

3. O ForMULARIO Fisico, na sede do CAU/MG

Embora disponivel, jamais foi utilizado por qualquer usuario.



Adicionalmente, a Ouvidoria do CAU/MG recebe manifestagdes — em geral, internas - pelo
SICCAU; mantém um perfil para recebimento de manifestagbes — especificamente de
reclamacdes — na plataforma RECLAME AQUI; recebe manifestagcdes postadas nas REDES

Soclals, gerenciadas pela ASCOM; e muito raramente atende a chamadas telefénicas.

FIGURA 1: PAGINA DA OUVIDORIA/MG

OMUNICAGAO

OUVIDORIA CAU/MG
00000

OUVIDORIA
DO CAU/MG y’

0 que cadastrar

Fonte: Sitio do CAU/MG

Numero de manifestacoes

A Ouvidoria do CAU/MG recebeu, ao longo de 2023, por meio de todos os seus canais, 108
MANIFESTACOES. Comparativamente aos anos anteriores, HOUVE UM INCREMENTO DE 60% COM

RELAGAO A 2022 (68 manifestagdes), recuperando o patamar de 2021 (115 manifestagbes)?.

Por canal de acesso, esse numero distribui-se conforme o GRAFICO 1. Nota-se que apenas
quatro canais foram efetivamente utilizados pelos usudrios: o CRM-CAU (com recebeu 47

manifestagdes exclusivas e outras 3 compartilhadas com outros canais); o E-MAIL da

2 0s nimeros de 2023 foram checados e validados; os nimeros de 2021 e 2022 foram considerados de forma
bruta, sem checagem e validagéo, conforme relatérios extraidos do sistema de CRM de Ouvidoria do CAU/BR.
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Ouvidoria (respectivamente, com 29 e 3); o FALA.BR (com 29 e 1), que sucedeu ao CRM; e o
SICCAU (com 9 manifestagdes exclusivas). Os outros canais tiveram uso residual: o RECLAME
AQUI (com 2 exclusivas e 3 compartilhadas); e as REDES SOCIAIS e 0 TELEFONE (com apenas 1

cada).

GRAFICO 1: MANIFESTAGOES POR CANAL DE ACESSO

SICCAU

FALA.BR
CRM - CAU

Fonte: elaboragao propria

Classificacao

Para classificagao das manifestagdes foi utilizada a tipologia classica de ouvidorias:

a. RECLAMACOES: demonstragao de insatisfagao relativa ao servigo prestado pelo
CAU/MG;

b. SOLICITACOES: requerimento para obtencao de informacgdes sobre procedimentos ou
para a adocgéao de providéncia por parte do CAU/MG;

c. DENUNcIAS: comunicagédo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacao
do CAU/MG, a excecgédo das denuncias relacionadas ao rito fiscalizatério e as éticas-
disciplinares no exercicio profissional, que tém canal préprio;

d. ELOGIOS: demonstragado ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

e. SUGESTOES: proposigoes de ideias ou formulagéo de propostas para aprimoramento

de politicas e servigos prestados pelo CAU/MG.

O GRAFICO 1 apresenta a distribuicdo das manifestagdes por tipo. Vale observar que o que

mobiliza, efetivamente, o usuario a recorrer a Ouvidoria é a apresentagdo de RECLAMAGOES



(51% do total de manifestagdes) por insatisfagdo com os servigos prestados pelo CAU/MG.
As DENUNCIAS (22%) e as SOLICITAGOES (23%), com igual peso, respondem pelo restante das

manifestagdes; as Sugestdoes sdo em numero residual (4%) e os ELOGIOS (0%) inexistem.

GRAFICO 2: CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGCOES

Sugestdes

Dentincias

Reclamagoes

Fonte: elaboragao prépria

Motivacao

As motivagdes das manifestagdes foram agrupadas da seguinte forma:

a. ANUIDADE E DIVIDA ATIVA: pagamento e/ou parcelamento de anuidade; consulta de
débito; divida ativa; desconto aplicavel; duvida relacionada;

b. ATENDIMENTO: forma de atendimento recebida, sem vinculagdo a uma motivagao
especifica;

C. ASSUNTOS GERAIS: assuntos institucionais como forma de tramitacdo de processo;
problemas no sitio do CAU/MG; consulta sobre assunto correlacionado;

d. CEAU: pertinéncia ou ndo de manifestacdo do Colegiado;

e. EDITAL: esclarecimento ou denuncia sobre edital;

f. ELEICOES 2023: insatisfagdo e duvida sobre como proceder diante do problema
verificado na data original das elei¢cdes gerais do CAU;

g. EXERCICIO PROFISSIONAL: assunto pertinente a esse tema, incluindo o relacionado a
infragao ético-disciplinar;

h. FISCALIZAGCAO: em geral, sobre falta de cobertura da fiscalizagdo do CAU/MG;

i. NAO IDENTIFICADA: informagao imotivada;
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j- REGISTRO PROFISSIONAL: problema no registro, prazo e recebimento de carteira
profissional;

k. RRT: dificuldade ou demora no registro de RRT;

. SALARIO-MINIMO PROFISSIONAL: denuncia, esclarecimento e requerimentos sobre o
tema;

m. SEM COMPETENCIA: assunto fora da competéncia do CAU/MG;

n. SICCAU: problema de usabilidade do sistema;

0. TRAMITACAO EM COMISSAO: dificuldade de acompanhamento de processo junto a
comissdes do CAU/MG

p. TRATAMENTO HOSTIL: desacato a servidor do atendimento do CAU/MG.

GRAFICO 3: MOTIVAGCAO DAS MANIFESTAGOES

Anuidade e divida ativa

SICCAU

Sem competéncia "
Atendimento

Saldrio minimo
profissional

RRT Assuntos gerais

Registro profissional Edital

N3o indentificada Eleigoes 2023

Fiscalizagdo

Exercicio profissional

Fonte: elaboragao prépria

Numericamente, as motivagdes mais comuns dizem respeito a superagcdo de problemas
procedimentais, insatisfacdes e solicitagdes relacionados a ANUIDADE E DivVIDA ATIVA (15%), ao
REGISTRO PROFISSIONAL (11%) € ao SICCAU (8%). Os ASSUNTOS GERAIS (12%), no conjunto, tém
representatividade, mas na realidade significam a soma de diversas manifestagdes pontuais.
As manifestagdes SEM COMPETENCIA (14%) advém de desconhecimento do papel do CAU ou,
apos a migragao para o FALA.BR, a opgcdo do usuario como alternativa a auséncia, na

plataforma, do érgao publico junto a quem deseja efetivamente se manifestar.
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Setores Colaboradores

A Ouvidoria tem um compromisso inarredavel com a QUALIDADE DA INFORMACAO. Esse
compromisso exige que ela delimite com clareza a natureza de cada manifestagao e reulna,
internamente, todos os elementos necessarios de modo a oferecer ao usuario ndo apenas
uma resposta SEGURA, mas que também traduza a SERIEDADE como o CAU/MG se relaciona
com os seus registrados. Nesse sentido, nas suas atividades cotidianas, as principais areas

de interagcao da Ouvidoria tem sido:

a. ATENDIMENTO: comumente, o acesso a Ouvidoria é um desdobramento do acesso a
Central de Atendimento; a Ouvidoria deve considerar essa trajetéria interna do
usuario no tratamento adequado a sua manifestacao;

b. GERENCIA TECNICA E DE FISCALIZACAO: especialmente, para respostas a manifestacoes
relacionadas a exercicio profissional, ético-disciplinares e de fiscalizacao;

c. GERENCIA JURIDICA: mais usualmente, para reunir elementos para respostas a
manifestacoes sobre divida ativa, aplicacao de normas sobre descontos, questdes de
tramitagdo interna de processos e relativas a aplicabilidade de salario-minimo
profissional;

d. ASSESSORIA DE COMUNICAGAO: posicionamento nas redes sociais;

e. SETOR DE DiVIDA ATIVA DA GAF: mediacéao e esclarecimentos sobre divida ativa e seu

parcelamento.

Tempo de Resposta

ALein®13.460/2017, em seu art. 16 prescreve um prazo maximo de apresentacao de deciséo
administrativa final ao usuario de trinta dias, prorrogavel por igual periodo. A Ouvidoria do

CAU/MG definiu como INDICADOR DE RESULTADO o prazo de 10 dias para essa apresentacao.

Os numeros apresentados no RELATORIO SEMESTRAL 2023, relativos a 22 manifestagdes
recebidas entre 08/02 e 21/06/2023, apontavam para o atingimento dessa metade 10 diasem
81,8% dos casos e para um tempo médio de resposta de 6,1 dias. Nao obstante, ha certa
precariedade nesses dados porque, no periodo de transigcao, eles aferiram o tempo de

resposta da Ouvidoria/MG a Ouvidoria/BR e ndo da apresentacao final da resposta ao usuario.

Para maior coeréncia, os numeros seguintes referem-se apropriagcdo das manifestagdes sob

gestdo efetiva e autbnoma da Ouvidoria/MG, portanto, a partir de 08/02/2023, para as
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manifestagcdes por e-mail; de 01/07/2023 a 27/10/2023, para as manifestagdes por meio do
CRM-CAU/BR; e apo6s esta data, para as manifestagoes por meio do FALA.BR, que totalizam

78 manifestacoes.
O GRAFICO 4 indica que a meta (MENOR QUE 10) foi alcangada na maioria dos casos (76%);
houve uma aproximagao da meta (DE 10 A 20) em 8% das respostas; e um distanciamento

progressivo nas demais (17%).

GRAFICO 4: TEMPO DE RESPOSTA

De 15a 20

Dellails

Menor que 10

Fonte: elaboragao prépria

PERFIL DOS DEMANDANTES

O perfil tipico dos usudrios que recorrem a Ouvidoria do CAU/MG, deduzindo-se as

mensagens ndo identificadas (18 mensagens), pode ser definido como sendo em quase sua

totalidade de pessoas fisicas (96%); entre essas pessoas fisicas identificadas, em quase sua

totalidade de profissionais arquitetos e urbanistas registrados(as) no Conselho (94%); e em
proporgdes proximas entre pessoas do sexo masculino e feminino (respectivamente, 48 e

42%).

O GRAFICO 5 aponta a origem geografica dos(as) manifestantes, segundo a regionalizacédo do
CAU/MG, com prevaléncia da REGIAO CENTRAL (47%), destaque para a ZONA DA MATA E
VERTENTES (13%); e equilibrio entre as regides LESTE (10%), NORTE (9%), SUL DE MINAS (10%) e

TRIANGULO MINEIRO E ALTO DO PARANAIBA (10%).
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GRAFICO 5: ORIGEM GEOGRAFICA DAS MANIFESTACOES

Outro Estado
Zona da Mata

Tridangulo Mineiro e
Alto Paranaiba
Central

Sul de Minas

NI

Leste de Minas

Fonte: elaboragao prépria

E-SIC

O Servico Eletrénico de Informacéao ao Cidadao (E-SIC), ao longo do ano de 2023, foi ofertado
ao usuario por meio do e-mail esic@caumg.gov.br. Até junto de 2023, esse servigo esteve sob
responsabilidade da GERTEF. A partir da edicdo da Portaria Normativa n°® 04, de 13/06/2023,
passou a subordinar-se a Ouvidoria. Por meio desse enderecgo eletrénico, neste ano, foi
recepcionada (em 18/09/2023) e respondida (em 21/09/2023) uma Unica solicitagado de

informag&o com base na Lei de Acesso a Informagao — LAI.

O QUE AS MANIFESTACOES REVELAM?

Seguramente, analises de ordem estatistica sobre o conjunto das manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria do CAU/MG apontam PONTOS DE ATENGAO para o Conselho. Entretanto, as
motivagdes numericamente prevalentes — com relagdo a anuidades, questdées do exercicio
profissional ordinario ou quanto a instabilidade e usabilidade do SICCAU - ja integram as
agendas gerencias das areas técnicas responsaveis e, quase sempre, vinculam-se a

aprimoramentos estruturais e progressivos, em andamento.
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Por seu turno, analises de ordem qualitativa apontam PONTOS CRITICOS sobre os quais é
recomendavel que o Conselho se debruce. CONSELHO entendido ai, simbolicamente, como o
SISTEMA CAU e nao especificamente esse ou aquele CAU/UF. Esses pontos podem ser
resumidos em duas faces de uma mesma moeda: numa delas esta o pouco conhecimento
que o Conselho demonstra ter da realidade econdmica das(os) profissionais registrados; na
outra, em contrapartida, estd o pouco conhecimento que essas(es) profissionais

demonstram ter do Conselho, o que leva a uma visao social frequentemente distorcida.

No primeiro caso, a titulo de exemplo, tomando-se as manifestagcdes sobre anuidades, para
além da objetividade dos encaminhamentos operativos ou dos esclarecimentos legais
pertinentes que elas determinam, restam relatos subjetivos que, muitas vezes, envolvem
dramas de pessoas que parecem encontrar obstaculos para viver exclusivamente da
profissdo de ARQUITETA(O) E URBANISTA. Formalmente, ndo se trata de questionar a
obrigatoriedade de profissionais serem adimplentes com o CAU nem do Conselho, como
érgao publico, cumprir a legislagéo aplicavel; tampouco de questionar que a norma-no caso,
dada pela Resolugdo n® 193/2020 e alteragdes posteriores — ser sempre de ordem geral e ndo
poder se excepcionalizar para situagdes individuais. Trata-se apenas de indagar se o
processo legislativo que leva a fixagado do regramento geral, incluindo a politica de descontos
e isencgdes, anualmente revisado pelo sistema autarquico do CAU, baseia-se — ou ndo —em
conhecimento compreensivo do CAU sobre o desempenho econdmico do exercicio
profissional de arquitetas e arquitetos e urbanistas, segundo as varias estratificagcbes
possiveis; ou seja, por faixa etaria, por tempo de exercicio profissional, por natureza juridica,
por sexo, por regido do estado/pais, por porte de cidade etc. AOS OLHOS DAS(OS) PROFISSIONAIS,

0 CAU PARECE DESCONHECER ESSA REALIDADE ECONOMICA.

No segundo caso, também de forma emblematica, reclamacgdes recorrentes parecem
projetar uma visédo social do CAU como um ORGAO EXCLUSIVAMENTE ARRECADADOR € pouco
voltado para a valorizacdo do exercicio profissional. Listam-se ai reclamacées pelo fato dos
valores da anuidade e da taxa de RRT do CAU serem alegadamente superiores aos valores
praticados pelo sistema CREA; pela cobranga considerada injusta de multa eleitoral em um
processo de votagdo que o proprio CAU teria desorganizado; pela incidéncia, também
avaliada como imprdépria do desconto por licengca maternidade/paternidade incidir apenas no
exercicio seguinte; ou pela mudanca recente, considerada inaplicavel, na regra de desconto
por doenga grave apenas para o caso de doenga incapacitante para o trabalho. ESSAS

RECLAMAGOES, PROCEDENTES OU NAO, PARECEM DENOTAR UM DISTANCIAMENTO DA(O) PROFISSIONAL, O
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QUE AS(0S) LEVAM A UMA AVALIAGAO DO CONSELHO COM BASE APENAS EM INTERAGOES PONTUAIS E
PRAGMATICAS E AS(OS) IMPEDEM DE CONHECER A MULTIPLICIDADE DE AGOES DO CONSELHO E

DESENVOLVER UMA VISAO CRITICA MELHOR CONTEXTUALIZADA.

INTEGRAGAO RENOUV-CAU

A atuacao das Ouvidorias do CAU tem sido pensada para além da sua CAPACIDADE DE RESPOSTA
as manifestacoes que chegam a ela, mas também na EFETIVIDADE do cumprimento de seu
papel como instancia de participacao direta, controle social e defesa dos direitos dos
usuarios, o que importa na CONSOLIDAGAO DESSA ATUAGAO EM REDE e na sua CONTRIBUICAO PARA

AMPLIACAO DA INTERAGCAO entre o CAU e as(os) profissionais.

Nesse intuito e numa perspectiva de conjunto, as Ouvidorias dos CAU/UF e a Ouvidoria-Geral
do CAU/Brasil assumem papéis complementares: se aquelas tém maior capacidade de
aproximagao e interagdo customizada com o usuario; esta tem melhor posicionamento para

padronizacao de processos e coordenacao estratégica da Rede.

EM 2023, A INSTITUICAO DA OUVIDORIA DO CAU/MG FAVORECEU UMA ATUACAO SISTEMICA DA REDE
NACIONAL DE OUVIDORIAS DO CAU, juntamente com as ouvidorias do CAU/SP e do CAU/PR, sob

coordenacao da Ouvidoria-Geral/BR.

O fortalecimento da RENOUV-CAU permitiu o enfrentamento de desafios importantes, ao
longo de 2023:
a. Estabelecimentode um ambiente deinteragdo permanente, com reunides semanais;
b. Efetivacdo da adesdo das Ouvidorias do CAU a RENOUV-Brasil, ao FALA.BR e
FALA.BR-LAI, coordenados pelo Governo Federal, por meio da Controladoria-Geral
da Unido - CGU e da Ouvidoria-Geral da Unido - OGU,;
c. Avancgo em novas parcerias entre a RENOUV-CAU e a RENOUV-Brasil;
d. Avanco na consolidacdo do sistema normativo interno do CAU relacionado a
Ouvidoria; e
e. Desenvolvimento do Planejamento Estratégico da Rede Nacional de Ouvidorias do
CAU/MG, para o periodo 2023/2024, com quatro Objetivos e Resultados-Chave (OKR):

(1) Consolidar a Rede de Ouvidorias do CAU; (2) Estruturar a Politica da Ouvidoria para
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a Valorizagao da Atuacao Profissional; (3) Induzir uma Politica de Integridade no CAU;

e (4) Conceber o Papel da Ouvidoria no Controle Social.

FIGURA 2: OKR | RENOUV-CAU

Consolidar a Rede Implantacao Ser;sibiizagéo d":j’g::’a'::’:;:s C;::&]éooddeo
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Fonte: Oficina de Planejamento do RENOUV-CAU

Por dltimo, do ponto de vista pratico, vale comentar que a RENOUV-CAU passou a
desenvolver reflexdes e proposi¢cdes baseadas na concentragcdo de manifestagdes, ndo em
um CAU/UF, mas no conjunto da Rede, que suscita agdes de aprimoramento dos servigos. A
anistia a multa eleitoral para profissionais votantes no dia 10 de outubro, data original das
elei¢des gerais do CAU, por exemplo, foi uma iniciativa dessa ordem da RENOUV, submetida
a Presidéncia, que repercutiu na Deliberagdo Planaria DPOBR n° 0144-06/2024. Com o
mesmo proposito, tem-se a inciativa da RENOU em tramitagdo de propor alteracdes na
Resolugdo n® 193/2020, especificamente para os casos de descontos para profissionais em
licenca maternidade/paternidade e para profissionais com doencgas graves nos termos legais

para efeito de isengao tributaria.
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CONSIDERAGOES FINAIS

A instauragdo da Ouvidoria do CAU/MG levou, de fevereiro a dezembro de 2023, a que a
propria organizacao atuasse colaborativamente na construgcao do espaco institucional da
Ouvidoria e de um modus operandi novo ajustado a existéncia desta Ouvidoria. Temas que
ndo tinham um desaguadouro natural, como denuncias de tratamento hostil contra
atendentes do CAU/MG ou denuncias formuladas junto a area técnica, mas que nao se
enquadravam como proprias do rito fiscalizatério, ndo apenas puderam ser assumidos pela
Ouvidoria como definiram um novo modo de relacionamento entre os diversos setores do
CAU/MG. Este fato criou oportunidade para que a Ouvidoria se envolvesse em assuntos que
lhe séo préprios, mas que sdo eminentemente multisetoriais, como a presidéncia do GRUPO
DE TRABALHO DE INTEGRIDADE E COMPLIANCE, instituido pela Portaria Ordinatdria n® 15/2023, que

encerrou o ano com um relatério propositivo, abrangente e robusto.

DESAFIOS ENFRENTADOS CONDUZEM A DESAFIOSNOVOS. Os desafios propostos para o primeiro ano
da Ouvidoria — fortalecimento da RENOUV-CAU, atualizacdo dos Canais de Ouvidoria,
integrando-os aos canais da RENOU/OGU/CGU, criacao de uma rotina agil de tratamento e
resposta as manifestagoes etc. —, ao serem cumpridos, abrem espaco para outros novos e

definem quatro prioridades para 2024:

a. Implementacao do Planejamento Estratégico da RENOUV-CAU;

b. Formulacdo de proposta de organizacao interna da Ouvidoria, a ser submetida a
Presidéncia do CAU/MG;

c. Formulacdo de proposta de regulamentacdo especifica da Ouvidoria/MG, em
desdobramento da Deliberagéo Plenaria DPOBR n® 0125-12/2022, a ser submetida a
Presidéncia do CAU/MG;

d. Concluséo do plano de trabalho original de conhecimento das realidades regionais,
por meio de visita aos escritérios do CAU/MG ainda faltantes: Pogos de Caldas

(Regional Sul de Minas) e Juiz de Fora (Regional Zona da Mata e Vertentes)

BELO HORIZONTE, FEVEREIRO DE 2024.

OuvIDORIA DO CAU/MG
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