Imagem do Crea-PR

Desafio: Elevar o indice de associacdes positivas na Pesquisa de Imagem
do Crea-PR







1. VISAO GERAL
DO PROBLEMA

VISAO GERAL
ASSOCIACOES POSITIVAS E NEGATIVAS
2019 2018
Positivas 48% 52%
Negativas 53% 47%

ITEM Marcacoes %

Confidvel 1.396 19.1%
Arrecadador 1.288 17,6%
Burocritico 1.091 14,9%
Ausente 7474 | 10,5%
Eficiente 677 9,2%
Moderno 658 9.0%
Transparente 506 6,9%
Lento 393 5,4%
Atrasado 278 3.8%
Inovador 263 3.6%
COMPARATIVO 2019 2018

Confidvel 19.1% 21.5%
Arrecadador 17,6% 15,1%
Burocritico 14,9% 14,7%
Ausente 10,5% 9.2%
Eficiente 9,2% 10,9%
Moderno 9.0% 9.5%
Transparente 6,9% 7. 7%
Lento 5.4% 4.4%
Atrasado 3.8% 3.8%
Inovador 3.6% 3,2%




As associacoes negativas indicadas no item anterior configuram CAUSAS para a
avaliacao dos itens CREDIBILIDADE e UTILIDADE:

VISAO GERAL - CREDIBILIDADE

Concordam

Nio concordam
Neutros

Preferem nio responder

2019
69,7%
10,7%
15,6%

4.0%

2018

75,%
8,6%

12.3%
3.4%

VISAO GERAL - UTILIDADE

2019
Concordam 53.6%
Nio concordam 20,1%
Neutros 21.3%

Preferem ndo responder 5,0%

2018
63.6%
17,1%
16.0%
3.3%




2. PRIORIZACAO EM 1° NIVEL

e Analisado o grupo de associacoes positivas e negativas da pesquisa
e Selecionadas trés associacoes para serem investigadas em
profundidade
e Critérios de selecao:
o Estaodiretamente relacionadas a VISAO DO CREA-PR
o Sao mais impactantes com relacao a reputacao do Conselho
o Afetam diretamente outras associacoes positivas e negativas



ITEM MARCACOES %
CONFIAVEL 1.396 19%
ARRECADADOR 1.288 17%

LENTO

393

AUSENTE 771 10%
EFICIENTE 677 9%
MODERNO 658 9%

5%

ATRASADO

278

4%




3. IMERSAO EM PROFUNDIDADE
Entrevistas

e Selecionados 40 profissionais que responderam negativamente aos
itens priorizados

e Segmentados por faixa etaria para adequacao da linguagem e da forma
de contato

e Diversificados com relacao as regionais, modalidades, género, tempo
de registro, que mais registraram ARTs e que nunca registraram ART

— Entrevistas por Patricia, Blanca e Jeferson



Investigacao:

O que o faz sentir que o Crea-PR
e ¢ burocratico?

® Nnao e fransparente?

® NAo € Inovador?



Abordagem Whatsapp - contato inicial

“Ola, ! Tudo bem?

Aqui é do Crea-PR, e eu estou entrando em contato porque vocé participou da Pesquisa
de Imagem do Crea-PR no ano passado.

NG6s estamos fazendo um trabalho de aprofundamento deste diagndstico para buscar
melhorias de forma colaborativa, e gostariamos de convida-lo para participar deste trabalho!

Aceitaria participar? Sdo 3 itens sobre os quais eu gostaria de conversar, acredito que isso ndo
vai tomar muito do seu tempo!



Abordagem Whatsapp - apos concordancia

“Estamos trabalhando com 3 itens que sdo grandes desafios e que precisamos trabalhar
colaborativamente, porque so serdo possiveis de resolver se tivermos a visdo de que esta de
fato diretamente envolvido, no caso, os nossos profissionais.

Esses temas sdo: burocracia, inovacdo e transparéncia.

Na Pesquisa de Imagem do Crea, observamos que vocé avaliou esses trés itens negativamente,
e se puder me passar mais detalhes, serdo muito importantes para que possamos entender
melhor o que 0s Nossos profissionais esperam enquanto desburocratizacdo, transparéncia e
inovacao.”

— ApOs esse contato, desenvolvida a conversa individualmente, buscando aprofundar
os porqués e conhecer experiéncias vinculadas a cada um dos trés conceitos



Retorno

e Aproximadamente 50% dos contatos com retorno / interesse
em participar

e Nenhuma mulher comretorno/ participacao
e Equilibrio na participacao entre os grupos de faixas etarias

— Ndo insistimos no contato!



4. DADOS COMPLEMENTARES

Redes sociais

e Compilacao de comentarios negativos recebidos nos ultimos
meses

e Analise de sentimentos e possiveis causas relacionadas aos
comentarios negativos

— Sem andlise de perfil!



REDES

Sem
SOCIAIS percepgdo de
retorno do
valor pago
Nao atua para Fiscalizagdo g:';ﬁgte:f:ir o
evitar pés-sinistro :
catistrofas como analista T
N&o percebem insergdo no
agdes em prol mercado /
da classe desemprego
profissional
Cursos Exaltacdo Nao fiscaliza
sdo ao salrio minimo ::‘::g?
pagos Presidente profissional Bitandiva e
os outros
Cobranga Fiscalizagdo conselhos /
ART + docun‘:jent;:l =/ atribuigées
: arrecadagdo
Anuidade ART Demora Novas Profissdes
no 3 "abandonadas" - seg.
. fiscalizagdes = trabalho /
registro novas formas alimentos...

de ganhar
dinheiro



Levantamento da visao interna

e Entendimento davisaointernarelacionada aos trés itens
investigados, com os objetivos:
o Entender o que estd sendo feito com foco em desburocratizacao
o Entender a visdo de Inovacao|do ponto de vista interno

— Comparar a realidade com a expectativa dos profissionais,
diagnosticada na imersdo em profundidade; os itens foram analisados
apos a compilacdo de dados das entrevistas



5. IMPRESSOES PESSOAIS

Do contato, a equipe entrevistadora registrou algumas percepcoes
nao declaradas pelos profissionais, que integram o rol de
diagnosticos

— proxima ldmina






6. IMPRESSOES GERAIS E COMPILACAO

Apods realizar as entrevistas, as conversas foram analisadas para

extrair os principais pontos identificados como causas|da avaliacao
negativa dos profissionais para os itens em questao

—s respostas detalhadas estdo ao final da apresentacado



RESUMO BUROC.
Assinaturas Esp era / T axas
E demora
Sistemas
Deslocamento e
30 Inutilidade complexos
Document¢
31 A formulérios Processos
Confusdo com fisc. lentos Diffcil
atribuicbes esclarecer
40 davidas
Informagdes
erradas /
Textos ien:gguranca /  Sistemas
& 40 dificeis complexos
i Taxas
Prestatividade o 1y 14rios @ e
documentos fcessoa
informagdes

antigas

Dentncias

INOV. Sistemas TRANSD aranivadas e
Sem antigos beneficios
Processos
app Diferencga fisc. lentos Informagdes
modalidades escondidas /
Fisc. Nunca foi n&o informa
documental fiscalizado sODI bty
Informagdes o que se
confusas e
E:céicional Néo faz Prestagdc complexas discute
N&o divulga acéesp/  de contas nas
2&":!’32’ fomentar camaras
insergdo inovagdo
G : Interagdo
Nao Taxas com Sem
divulga Espera Sem outros beneficios
trabalho para conselhos
resposta chat
Prestagao |nf:nna¢oes
c t sobre
de contas n::c ik bt andamento
fiscalizados proc.
Assinatura Sistemas :r‘:i?';t:“
ndo digital confusos inovagaodas Det;esa de
em sas classe
o camaras Prestacao
contas
vefesas /
Linguagem Fisc. 5 Atribui¢cdes rocessos
complexa tradicional Inutilidade 5, P sem
acompanham Atribuigbes
NOVOS Cursos resposta confusas



Impressoes gerais por faixa etaria

e Unicadiferenca significativa na expectativa entre os grupos:
o Mais jovens (até 33): interacées rdpidas, online, objetivas; conceito de
transparéncia relacionado a informacdo
o Mais velhos (acima 55): acolhimento, auxilio, conversar; conceito de
transparéncia relacionado a dinheiro
e Profissionais jovens esperam (querem) receber a fiscalizacdo do Creaem
suas obras, observam a acao da fiscalizacao



Impressoes gerais por faixa etaria

Avaliacoes mais criticas/postura negativa na faixa entre 40 e 50 anos
Conceito de inovacao predominantemente relacionado ao fomento da

inovacao nas profissoes e a fiscalizacao moderna (mais abrangente e
agil), em todos os grupos de idade



Distribuicao por faixa etaria - universo pesquisado*

[ Profissionais*

Até 30 anos
31a40
41 a 50

51 a60

Mais de 60

5000 10000 15000 20000



Distribuicao por faixa etaria - universo pesquisado*

@ Profissionais

Até 33 anos

34 a 54 anos

Acima 55 anos

0 5000 10000 15000 20000 25000



7. SEGMENTACAO E PRIORIZACAO

Utilizando critérios quantitativos (recorréncia da citacao) e
qualitativos (impacto em reputacao), os problemas foram
segmentados em témas e organizados por prioridade



6.1 SEGMENTACAO POR TEMAS

Problemas x Itens avaliados

TEMA BUROCRACIA INOVAGAO TRANSPARENCIA

1T Informacgao e 12 3 10
relacionamento

2 Beneficios e 6 8 11
utilidade
3 Tecnologias 4 3 2

4 Deliberativo 3 0 6

CLASSIFIC.

25

25



6.2 Priorizacao de
PROBLEMAS

Critério A:
problemas
que afetam
mais de

um tema

|Confus3o com atribuicdes, ndo consegue entender o que pode ou ndo fazer

Necessidade de ligar, ndo tem canais rapidos / chat para tratar duvidas

IN3o concordam com o pagamento de ART + Anuidade

Fiscaliza com o0 mesmo modelo tradicional, pouco abrangente, ndo atinge nem mesmo todas as obras (construcdes)

Sistemas complexos, utilizacdo dificil, inseguranca (ART e acesso restrito)

/N30 tem como saber o0 andamento de um processo, motivo do indeferimento de uma defesa

/N30 percebe a fiscalizacdo do Crea-PR, nunca foi fiscalizado, concorrente nao é fiscalizado

Sentem-se excluidos e n3o s30 ouvidos quanto as suas necessidades

/N30 abre acesso para participacao nas reunides de cdmaras, ndo sabem o que esta sendo discutido

'Dendncias arquivadas sem atuacao / processos de fiscalizacdes denunciadas demoram muito tempo

/N30 sabe o que esta sendo discutido / posicionamento do Crea-PR nas cdmaras

Analise de pedidos que passam pela cdmara demoram muito

|Dificil obter informacdes técnicas, necessidade de registrar protocolos, sem bancos de consultas / jurisprudéncias

/N30 percebem prestatividade, disposicao para ajudar, colaborar na solucdo do problema

|Dificuldade com formularios, quantidade de formularios, obter assinaturas, entregar documentos

'Tempo de espera para respostas em duvidas (tele/web)

/N3o informa o que faz do dinheiro, ndo divulga prestacdo de contas, qual o investimento em prol da profissdo

N30 mantém profissionais informados sobre alteracdes na legislacdo, legislacio vigente

NNNNNNNNNNNNNNNNNW":I




6.2 Priorizacao de

PROBLEMAS

Critério B:
problemas
que afetam
mais de um
item
avaliado

Textos dificeis de entender, comunicacdo agressiva, intimidadora (respostas,
cartas, oficios, notificacoes)

'Confus3o com atribuicdes, ndo consegue entender o que pode ou ndo fazer

ENecessidade de ligar, n3o tem canais rapidos / chat para tratar duvidas

§N§o concordam com o pagamento de ART + Anuidade

| e - e ~ -
|Fiscaliza com o0 mesmo modelo tradicional, pouco abrangente, nao atinge nem
1 ~

|[mesmo todas as obras (construcoes)

|Sistemas complexos, utilizac3o dificil, inseguranca (ART e acesso restrito)

§N50 tem como saber 0 andamento de um processo, motivo do indeferimento de
|
{uma defesa

~ 8] ~ RN w

§N§o percebe a fiscalizacdo do Crea-PR, nunca foi fiscalizado, concorrente ndo &
|fiscalizado

|Sentem-se excluidos e ndo s3o ouvidos quanto as suas necessidades

|Processos de fiscalizacdo s3o muito lentos, demoram anos

|ARTs precisam ser assinadas e impressas

[AS NS SN N




6.2 Priorizacao de PROBLEMAS

Critério C: citagcoes mais recorrentes

Aval_iagao: ‘Textos dificeis de entender, comunicacdo agressiva, intimidadora (respostas, cartas, oficios, notificacdes)
'Necessidade de ligar, ndo tem canais rapidos / chat para tratar duvidas 3
1-até 2 'N3o concordam com o pagamento de ART + Anuidade 3
. ~ ) \Fiscaliza com o mesmo modelo tradicional, pouco abrangente, ndo atinge nem mesmo todas as obras 3

CItagoes’ (construcdes)

AfSentem-se excluidos e ndo sd@o ouvidos quanto as suas necessidades 3
2=3a5 Processos de fiscalizagdo s@o muito lentos, demoram anos 3
CltagoeS; 'N3o informa o que faz do dinheiro, ndo divulga prestacdo de contas, qual o investimento em prol da profissdo 3
. 'NZo fomenta a inovagdo entre os profissionais / desenvolvimento profissional para inovagdo 3
3= _malf de 'N3o ajuda na divulgacdo de profissionais para o mercado de trabalho / inser¢do profissional 3
5 Cltagoes ‘Tempo de espera para respostas em duvidas (tele/web) 3
Confus3o com atribuicdes, ndo consegue entender o que pode ou n3o fazer 3
VfSistemas complexos, utilizacdo dificil, inseguranca (ART e acesso restrito) 3
'Dificuldade com formularios, quantidade de formularios, obter assinaturas, entregar documentos 3




6.2 Priorizacao de PROBLEMAS

Critério D: maior risco/impacto nos quesitos avaliados

Avaliacao:

impacto de
reputacao;
capacidade de
propagacgao,
influéncia,
distorcao de
informacgoes

Textos dificeis de entender, comunicacdo agressiva, intimidadora (respostas, cartas, oficios, notificacdes) 3
Necessidade de ligar, n3o tem canais rapidos / chat para tratar duvidas 3
NZo concordam com o pagamento de ART + Anuidade 3
Fiscaliza com o mesmo modelo tradicional, pouco abrangente, ndo atinge nem mesmeo todas as obras 5
(construcdes)

Sentem-se excluidos e ndo sdo ouvidos quanto as suas necessidades 3
Processos de fiscalizac3o s3o muito lentos, demoram anos 3
NZo informa o que faz do dinheiro, ndo divulga prestacdo de contas, qual o investimento em prol da profissdo 3
N3o fomenta a inovacdo entre os profissionais / desenvolvimento profissional para inovacdo 3
NZo ajuda na divulgacdo de profissionais para o mercado de trabalho / inserc3o profissional 3
NZo percebe a fiscalizacdo do Crea-PR, nunca foi fiscalizado, concorrente n3o € fiscalizado 3
Analise de pedidos que passam pela cdmara demoram muito 3
N3o percebem prestatividade, disposicdo para ajudar, colaborar na solucdo do problema 3
NZo luta pelos direitos frente a expansao dos outros conselhos / defesa de atribuicdes 3
NZo ajuda para que as empresas cumpram o salario minimo profissional / eliminar contratacdes com titulos ndo ’
técnicos

Informacdes erradas nos atendimentos, inseguranca no atendimento, inducdo ao erro 3
Defesa de classes / titulos profissionais dentro de uma mesma camara 3




Resultado geral da priorizacao

Necessidade de ligar, ndo tem canais rapidos / chat para tratar duvidas

'N3o concordam com o pagamento de ART + Anuidade X X X X 4

Fiscaliza com o mesmo modelo tradicional, pouco abrangente, ndo atinge nem mesmo todas as
obras (construgdes)
Sentem-se excluidos e ndo s3o ouvidos quanto as suas necessidades X X X X 4

Textos dificeis de entender, comunicacdo agressiva, intimidadora (respostas, cartas, oficios,
|notificacdes)

Processos de fiscalizac3o s3o muito lentos, demoram anos X X X 3
N3o informa o que faz do dinheiro, ndo divulga prestacdo de contas, qual o investimento em

X X X 3
prol da profiss@o
'N3o percebe a fiscalizacdo do Crea-PR, nunca foi fiscalizado, concorrente ndo € fiscalizado X X X 3
Confus3o com atribui¢des, ndo consegue entender o que pode ou nado fazer X X X 3
‘Sistemas complexos, utilizac3o dificil, inseguranca (ART e acesso restrito) X X X 3
'N3o fomenta a inovacdo entre os profissionais / desenvolvimento profissional para inovacdo X X 2
N3o ajuda na divulgac3o de profissionais para o mercado de trabalho / inserc3o profissional X X 2
'Analise de pedidos que passam pela cdmara demoram muito X X 2
|N3o percebem prestatividade, disposicdo para ajudar, colaborar na solucdo do problema X X 2
|Tempo de espera para respostas em dividas (tele/web) X X 2
NZo tem como saber o andamento de um processo, motivo do indeferimento de uma defesa X X 2
Dificuldade com formularios, quantidade de formularios, obter assinaturas, entregar = > 5

|documentos




Abrangéncia dos itens priorizados

ENecessidade de ligar, ndo tem canais rapidos / chat para tratar dividas X X
|N3o concordam com o pagamento de ART + Anuidade X X
‘iFiscaliza com o mesmo modelo tradicional, pouco abrangente, ndo atinge nem mesmo todas as obras
X X
|(construcdes)
|Sentem-se excluidos e n3o s3o ouvidos quanto as suas necessidades X X
|
igTextos dificeis de entender, comunicac3o agressiva, intimidadora (respostas, cartas, oficios, notificacdes) X X X
%Processos de fiscalizac3o sdo muito lentos, demoram anos X X
|N3o informa o que faz do dinheiro, ndo divulga prestacdo de contas, qual o investimento em prol da
| s X
| profiss@o
%NEO percebe a fiscalizac3o do Crea-PR, nunca foi fiscalizado, concorrente ndo € fiscalizado X
|Confusdo com atribuicBes, n3o consegue entender o que pode ou n3o fazer X X
‘;Sistemas complexos, utilizac3o dificil, inseguranca (ART e acesso restrito) X X
|
N30 fomenta a inovacao entre os profissionais / desenvolvimento profissional para inovacao X
|N&o ajuda na divulgacdo de profissionais para o mercado de trabalho / inserc&o profissional X
;EAnéIise de pedidos que passam pela cdmara demoram muito X
ENéo percebem prestatividade, disposigdo para ajudar, colaborar na solugéo do problema
Tempo de espera para respostas em duvidas (tele/web)
|N&o tem como saber o andamento de um processo, motivo do indeferimento de uma defesa X X
Dificuldade com formularios, quantidade de formularios, obter assinaturas, entregar documentos X




DESAFIOS

Os problemas priorizados foram segmentados em blocos de atuacdo e
reescritos no formato de desafios: Como podemos?



BLOCO 1: Atendimento e relacionamento

Como podemos...

... prestar atendimento a distancia de forma humanizada e rapida?
...aumentar a participacao dos profissionais nos processos, € o
relacionamento para manifestarem suas necessidades?

... estabelecer uma relacao de empatia e colaboracao com as necessidades
dos profissionais no atendimento? (acoes em tratamento no Plan. Estrat.)

... melhorar o processo de entrega de informacoées solicitadas pelos canais

online (web/tele)?
... informar os profissionais sobre o andamento dos processos de

fiscalizacao?



BLOCO 1: Atendimento e relacionamento

Como podemos...

6. ...realizar uma comunicacao mais clara e amigavel mesmo nos processos
formais como oficios e notificacoes?

7. ...informar com clareza os profissionais acerca das suas atribuicoes
profissionais?

8. ...informar os profissionais de forma clara e objetiva acerca da

arrecadacao e dos investimentos do Conselho?



BLOCO 2: Mercado de trabalho

Como podemos...

1. ...fomentar o desenvolvimento dos profissionais com foco na inovacao
nas profissoes?
2. ...ajudar os profissionais a divulgarem seu trabalho para o mercado?



BLOCO 3: Experiéncia do Usuario

Como podemos...

1. ...melhorar a experiéncia dos profissionais na utilizacao dos sistemas
de ART e de acesso restrito? (acoes em tratamento no Lean Office)
2. ...melhorar a experiéncia dos profissionais no processo de solicitacao de

servicos ao Crea?



BLOCO 4: Fiscalizacao e deliberativo

Como podemos...

1. ...aumentar a abrangéncia da fiscalizacao nas modalidades,
concorrentes, especialmente nas obras (construcoes), de modo que
todas sejam fiscalizadas?

2. ...aproximar os profissionais do processo de fiscalizacao do Conselho?

3. ...obter resultados mais ageis nos processos de fiscalizacao,
especialmente nos casos gerados a partir de denuncias? (acées em
tratamento no Lean Office)

4. ...otimizar o julgamento de processos (solicitacoes) que precisam de
andlise da Camara Especializada? (acoes em tratamento no Lean Office)



ANALISE DE VIABILIDADE

Os problemas priorizados foram analisados com relacdo a
viabilidade de solucdo

Participacdo: Superintendente / Geréncia do DPLAN




RECAPITULANDO: Problemas priorizados

Hown =

—
OOV NO O

11.
12.
13.
14.
19.
16.

Necessidade de ligar, ndo tem canais rapidos / chat para tratar duvidas;

Fiscaliza com modelo tradicional, pouco abrangente, ndo atinge todas as obras (construgdes);
Sentem-se excluidos e ndao sao ouvidos quanto as suas necessidades;

Textos dificeis de entender, comunicacao agressiva, intimidadora (respostas, oficios,
notificacdes);

Processos de fiscalizagao sao muito lentos, demoram anos;

Nao informa o que faz do dinheiro, nao divulga prestacao de contas, qual o investimento;
Nao percebe a fiscalizagcao do Crea-PR, nunca foi fiscalizado, concorrente nao é fiscalizado;
Confusao com atribui¢cdes, ndo consegue entender o que pode ou nao fazer;

Sistemas complexos, utilizagcao dificil, inseguranca (ART e acesso restrito);

Nao fomenta a inovacao entre os profissionais / desenvolvimento profissional para inovagao;
Nao ajuda na divulgacao de profissionais para o mercado de trabalho / insercao profissional;
Andlise de pedidos que passam pela camara demoram muito;

Nao percebem prestatividade, disposicao para ajudar, colaborar na solucao do problema;
Tempo de espera para respostas em duvidas (tele/web);

Nao tem como saber o andamento de um processo, motivo do indeferimento de uma defesa;
Dificuldade com formularios, assuntos, obter assinaturas, entregar documentos.



VIABILIDADE: Problemas que nao terao acoes especificas

1 2 3

Confusao com atribuigoes, Crea nao fomenta o Crea nao divulga e nao ajuda a
nao consegue entender o que desenvolvimento profissional divulgar vagas no mercado
pode ou nao fazer para a inovagao trabalho / insercgao
Desafio: Como informar com Desafio: Como proporcional Desafio: Como ajudar os
clareza os profissionais acerca desenvolvimento profissional profissionais a divulgarem seu
das suas atribuigdes com foco em inovagéao? trabalho e encontrarem vagas de
profissionais? trabalho?
Por que nao? Por que nao? Por que nao?
Questao ultrapassa a acéo do Nao faz parte das 5 funcdes dos | Nao faz parte das 5 funcdes dos
Crea-PR, precisaria de Conselhos, segundo visdo do Conselhos, segundo visao do

discussao nacional TCU TCU



VIABILIDADE: Problemas que serao tratados depois

1

Fiscaliza com modelo
tradicional, pouca

abrangéncia; nao percebem a

fiscalizagao do Crea

Desafio: Como aproximar os
profissionais do processo de

fiscalizacdo / aumentar
abrangéncia?

Encaminhamento:
Sera incluido no proximo

Planejamento Estratégico

2

Processos de fiscalizacao sao
muito lentos, demoram anos

Desafio: Como gerar resultados
com mais agilidade na
fiscalizacdo, especialmente nos
casos de denuncias?

Encaminhamento:
Sera conduzido como projeto no
proximo ano, complementando
as acgdes do Lean Office

3

Analise de pedidos que
passam pela Camara
demoram muito

Desafio: Como otimizar o
julgamento de pedidos que
passam pela Camara?

Encaminhamento:

Ja houve melhoria com a
adocao do SEI, melhoria vira
com revisao individual dos
processos (assuntos)



VIABILIDADE: Problemas que ja estao sendo tratacos

1

Nao percebem prestatividade,
disposicao para ajudar, colaborar na
solugao do problema

Desafio: Como estabelecer uma relacéo
de empatia e colaboragcao com os
profissionais?

Encaminhamento:

Nao requer novas interagcbes no momento
além daquelas que ja estdo sendo
planejadas / executadas no atual
Planejamento Estratégico (plano de
CzRM)

2

Sistemas complexos, utilizacao dificil,
insegurancga

Desafio: como melhorar a experiéncia dos
profissionais com os sistemas de acesso
restrito e ART?

Encaminhamento:

Diversas melhorias voltadas a experiéncia
do usuario estdo sendo tratadas no time
relacionado a ART e também pelo GP
ART; profissionais nao relataram
problemas especificos com os demais
itens do acesso restrito



ldeacao / Prototipacao

ApOs interacdo no time e com os profissionais, foram definidas as

ideias a serem desenvolvidas para os problemas priorizados que
devem ser tratados



VIABILIDADE: Problemas para tratamento

1 2 3

Necessidade de ligar, Sentem-se excluidos e Textos dificeis de
nao tem canais nao sao ouvidos entender, comunicagao
rapidos/chat para tratar quanto as suas agressiva
duavidas necessidades

Desafio: Como realizar o | Desafio: Como facilitar a Desafio: Como adotar

atendimento para interacao dos uma comunicagao mais
informacdes relevantes | profissionais com relagao amigavel mesmo nos
de forma rapida e as suas necessidades e | processos formais como
acessivel? sugestdes? oficios e notificacbes?
Solugao: implantar Solugao: canal para Solugao: treinamento de
atendimento via chat, sugestdes; canal “Fale linguagem simples;
preferencialmente por com o gerente” revisdo dos oficios e
whatsapp mensagens de sistema

4

Nao informa o que faz
do dinheiro, prestacao
de contas

Desafio: Como informar
os profissionais sobre a
arrecadacgao x
investimentos, de forma
clara e objetiva?

Solugao: divulgacao
trimestral de resultados;
disponivel no acesso
restrito e aviso por e-mail
(exemplo: estatais)



VIABILIDADE: Problemas para tratamento

5

Muito tempo de espera para
respostas (tele/web)

Desafio: Como melhorar o
processo e o prazo de
resposta a duvidas recebidas
pelos canais online?

Solucgao: facilitar o processo
de registro do protocolo;
reduzir o tempo de resposta

6

Nao tem como saber o
andamento de um processo
de fiscalizagao

Desafio: Como informar os
profissionais acerca do
andamento dos processos de
fiscalizagao?

Solugao: implantar processo
de envio de notificagcdes sobre
o0 andamento dos processos
de fiscalizacido

7

Dificuldade com formularios,
diversidade de assuntos,
assinaturas, entregar
documentos

Desafio: Como melhorar a
experiéncia dos profissionais
com suas solicitacdes?

Solugao: implantar interagao
online nos protocolos; revisar
os formularios online e
checklists



Esforco x Impacto

ESFTRgo

Capacitacaoem
linguagem simples

Revisao dos oficios
padronizados

Canal “Falecomo

Canal rapido para
registro de sugestoes

»
Gerente de melhoria

Revisao dos formularios

Notificacoes sobre

e checklists
andamento de .
processos de Interacado online como
fiscalizacdo / defesas solicitante nos protocolos
|
) Atendimento via chat
Melhoria do prazo de
/ whatsapp
resposta tele/web
Revisao das
mensagens de
sistema

Simplificacao do
registro de web
atendimento

IMPACTO

Divulgacao de
prestacao de contas
aos profissionais



APENDICE

Resumo das percepcoes pessoais com detalhamento de perfil



Até 30
anos -
parte 1

JOSE, 27 anos, 1ano
registro, Apucarana,
civil, neutro com
relagdo a utilidade,
Crea é confidvel,

BUROC.

Documentos
assinados, acervos
caros, necessidade
de assinatura do
contratante para

baixa e acervo, taxas

de ART muito altas

ALEXANDRE,
26 anos,
registro 2, 28
ARTs, civil,
Apucarana, RT

Thomas Gaspar
Santana - Eng. civil -
Curitiba 6 anos de
registro - 30 anos

Wesley Vieira
Zmiyewski Eng.
eletricista -Maringa
- 4 anos de registro
- 24 anos

Demora para
registrar distrato
(baixa de ART ndo
concluida),
fiscalizagdo
ostensiva lenta e
sem abrangéncia,
damnra nara

as

pelo processo
de extensdo
de atribuigbes
do eng.
ambiental

demora nos
processos
(alteragdo de
enderego
demorou
alguns dias)

INOV.

Néao faz nenhuma
acgdo para
acompanharse o
engenheiro esta de
fato na obra, sé
verificaa ART

demora para
atualizar o sistema
de art e o sistema
de indicagdo das
atribuigbes ndo é
detalhado

ndo possui aplicativos
para smartphone
funcional para
profissionais e
empresas e hdo
desenvolve
ferramentas
diferentes para
fiscalizagdes

TRANSP.

Divulgagdes
complexas,
dificuldade
para encontrar
informacgodes

Saber o que esta
sendo discutido nas
reunides plendrias e
camaras, ndo sabe o
posicionamento do
conselho, mais
participacdo

diferentes
decisbes das
Camaras para
mesmo tipo
de obra

néo é transp. com
relagdo as
fiscalizagdes.
Grande esforgo
somente para as
dreas civis e para
demais pouco ou
nada

OBS.
INTERNA

Sistema online
e ART com boa
evolugdo,
mudaram sua
percepgédo de
inovagédo

elogiou esta agdo
disse que é muito
importante parao
crescimento e
evolugdo de todos e
comentou ha
pesquisa de imagem
que é muito
arrecadador e ndo se
sente confortavel com
a atuagdo
cita que sua maior
insatisfagdo é com
relagdo as taxas,
muitos encargos



ATE 30
ANOS
PARTE 2

Alexandre Sierra
Bugin 27 ANOS
Londrina, 3 anos de
registro - eng. civil

Henrique
Catuzzo - Eng
civil - 4 anos
de registro -
27 anos
-Toledo

Jardel Werle Gallina
- eng. mecénico 7
anos de registro - 25
anos - Pato Branco

Joel Stahl
Junior - Eng.
civil - Cascavel
-2 anosde
registro - 24
anos

BUROC.

érgao caro
e sem
beneficios

Ndo sabe porque
paga para
fiscalizarem ele,
comenta que tem
obras onde pedreiro
ganha mais que
engenheiro.

INOV.

Comenta que
procurou o Crea
para ganhar forga
em trabalho de
palestras e ouviu
que o Crea ndo tem
nada a ver com isso.

usar
aplicativos
mais eficazes

OBS.
TRANSP. INTERNA

Sé6 se importa com Prctissionalcam
pagamentos, ndo faz muita mégoa por ter
fiscalizagbes que visto seu projeto
tragam beneficios virar nada, mas
e/ou trabalho para AINDA tem

disposig&o.

engenheiros; ndo
analisa se a ART estéa
correta; den

arqmvadas Tem vergonha do

Crea, ndo vé como

entidade que

defenda, muito pelo

contréario:negligente
recdrio.

Deveria usar mais
aplicativos
divulgando dados
como gastos e onde
o dinheiro é
usado,salérios.

Lento no registro de
PJ, retificagdo de
ART, cada dia mais
complicado cada
atualizagéo pior fica.

Inova em cobrar
taxas.nao fiscaliza,
disse que nunca foi
fiscalizado (ja fez
mais de 30 obras)

Informagdes rasas e
pouco eficazes;
colegas ndo
entendem demora
em todos os tépicos

peguntei: vc pensa
em algo que, na sua
opinido, o Crea seria
altil para vc, caso
fizesse: ndo houve
respostas.

Disse na Pesquisa
de Imagem que
Pato Branco ndo
oferece cursos e
palestras igual nas
outras Regionais

Comentou na
pesquisa que
muitos colegas
estdo migrando
para CAU pela
diferenga de
competéncia.



31a 40
anos -
parte 1

ERNESTO, 38 anos,
Curitiba, 7 anos
registro, eletricista,
EAD ndo, RT por
empresa prépria, 50
ARTs, 100% negativo
na avaliagdo

FABIO, 36 anos,
Curitiba, 12 anos
registro, ambiental,
EAD néo, 582 ARTs,
RT, 100% negativo
mas neutro quanto a
utilidade

LUIZ, 33 anos, 4
registro, civil,
Apucarana, EAD ndo,
RT, 89 ARTSs, Crea
atil e confidvel,
porém com
problemas

BUROC.

Documentos registro
PJ, diferenga carga
horéria

modalidades, sem
ART multipla para
treinamento

Atribuigbes,
sombreamento,
respostas ruins das
camaras, sem acesso
aos conselheiros,
ndo podem resolver,
ndo ha matriz para
gestdo de dreas
contaminadas

Notificado
atividades
estranhas, defesa
acatada Confea e
nao no Crea,
interagbes com
processos lentas e
complexas

INOV.

Nao tem chat, usa
telefone para
atender, 2 d.u. para

responder msg, ndo

tem canal para

buscar profissionais

para trabalho

N&o interage com
MEC, cursos longos e
especificos, inovagdo
é algo que deve
mudar/melhorar a
vida do profissional,
ndo focada em rede
social e processo
interno

N3o fiscaliza todas
as obras, ndo usa
meios inovadores
para fiscalizar,
faltam agdes de
valorizagdo (inserir
no mercado,
fiscalizar salério)

TRANSP.

N&o sabe onde o
dinheiro é aplicado,
valor da ART muito
alto, sem retorno,
sem cursos, acesso
NBR, taxa de servigo
de acervo, anuidade
+ ART,

Sem
beneficios,
convénios, ndo
sabe para que
é investido o
dinheiro

OBS.
INTERNA

Muitas das coisas
reclamadas existem
ou ja foram
resolvidas mas
profissional ndo
sabe

Nao acha que
o Crea NAO é
transparente,
equivocou-se
na resposta

N&o conhecia
a divulgagéo
de produtos
no site



31a 40
anos -
parte 2

RUBENS, 39 anos,
Ponta Grossa, 12
anos registro, EAD
sim, 1 ART (CF), RT,
100% negativo

ANONIMO, 31 anos, 4
registro, Apucarana,
RT, 28 ARTSs, ndo é
atil, ndo sabe se é
confidvel

MARCO AURELIO, 33
anos, 10 registro,
civil, Apucarana,
1.734 ARTs, RT, ndo
opina sobre
utili/CONF.

CARLOS
ALBERTO, 30
anos, 14 anos
registro,
eletricista

BUROC.

Processos
lentos (4 anos
tramite
denuncia emp.
sem registro
concorrente)

Necessidade
de levar
documentos
pessoalmente

Necessidade
de levar
documentos

pessoalmente

Sistemas complexos,
dentincias
arquivadas, ndo luta
pelas atribui¢des
dos profissionais
(CFT), comunicagéo
ruim nas midias

INOV.

Sem retorno do
investimento,
exigéncia de registro
para sua empresa e
ndo para os
concorrentes

Néao atua para ajudar
no desenvolvimento
da formagdo dos
profissionais

N&o usa assinatura
eletrdnica/digital,
eliminar impresséao,
ndo pagar por cada
servigo

TRANSP.

Naéo fiscaliza
empresas exigindo
registro (para
mesma atividade
que ele realiza),
processos parados
muito tempo

N3&o informa
mudangas na
legislagdo, andamento
de fiscalizagdes
(principalmente
denuncias), ndo
ge sobre
Informagdes licdes de outros
desencontradas/n3o 'lhos (CFT)
claras; interagdes
diversas para
resolver um
problema; o que é
feito do dinheiro;
ART + anuidade;

Nao faz agdes
para
valorizagdo da
profissdo na
midia /
comunicagdo

OBS.
INTERNA

Profissional com
dificuldade para
obter informagéo
sobre processos,
respostas ruins e
burocraticas
enviadas por
protocolos virtuais

Inovagéo associada a
sistemas; mudou a
avaliagdo apés
sistema de ART e
formulérios online
(sem entrega
presencial)

Profissional muito
satisfeito por ter
sido ouvido, apés
tratamento de
protocolo virtual
com contato
telefénico registrou
elogio na Ouvidoria



4] a
50

FLAVIO, 47 anos,
Curitiba, Mecanico,
registro 21 anos, ndo
EAD, 1 ART, RT, neutro
utilidade/credibilidade
, 100% negativas

BUROC.

Excesso de
formuldrios,
assinaturas, sé
aparece para
fiscalizagdo e
enviar multas

INOV.

Sem aplicagdo de
novas tecnologias,
ausente do universo
de inovagdo das
empresas

OBS.

TRANSP. INTERNA

Sem prestagdo de
contas, onde vai o
dinheiro,
informagdes sobre
processos internos,
validagdo de contas
por controlador



Acima
50
parte 1

FERES, 65 anos,
Curitiba, Seg.
Trabalho, 39 registro,
EAD sim, 4 ARTs,
Crea néo é atil,

100% negativas

IVAN, 62 anos,
Curitiba, civil,
37 registro,
197 ARTs, EAD
nao, 100%
negativas

BUROC.

Dificuldade para
acessar/localizar
ARTs e informagdes
antigas

Informagdes erradas,
arrolado em processo
ético, informagodes
agressivas, sem
informagédo do
andamento do
processo, atendentes
nao sdo prestativos

INOV.

Fiscalizagdo
realizada sem
inovagdo, ndo
age para
modernizar a
engenharia

N&o promove
palestras/encontros
para ajudar os
profissionais a se
desenvolverem para
inovar

TRANSP.

Prestagao
de contas

Prestacgao
de contas

OBS.
INTERNA



Acima
50
parte 2

ROMULO, 52 anos, 26
registro, quimico,
Curitiba, 6 ARTs,
100% negativas

SERGIO, 62 anos,
telecomunicagdes e
seg. trabalho, 13
anos registro,
Cascavel, EAD sim,
100% negativas

MARCOS, 51 anos, 25
registro, 1.637 ARTs,
agronomo,
Apucarana, RT, Crea
é util, neutro com
relagdo a
credibilidade

BUROC.

Formuldrios, taxas,
carimbos; sem
agilidade para
duvidas;
recuperagao de ART

Respostas
demoradas nas
camaras, respostas
"padrdo”, texto de
lei, atendimento
"ndo pode resolver",
fiscalizagdo ndo
entra em contato, sé
emite multa

Sistema de ART
complexo, davidas,
tem dificuldade com
a tecnologia,
funciondario com
dificuldade para
atender e demora na
andlise da camara
(apostilamento)

INOV.

Na&o faz nada que
possa ser til para a
vida profissional,
desenvolvimento,
fiscalizagdo
tradicional, ndo atua
com empresas que
geram prejuizos
(HESTIA)

N&o se atualiza para
analisar atribuigdes,
formagdao mudou
mas atribuigées
continuam iguais

Inovagdo piorou o
uso do sistema,
confuso, palavras
dificeis, muito
tempo para fazer
uma ART

TRANSP.

O que é feito
com o
dinheiro,
prestacdo de
contas

Sensagao de que
defesas ndo sdo
analisadas, respostas
padrao, demora no

julgamento, defesa de

classes nas camaras,
falta de clareza nas
atribuicdes

Nao teve resposta de

defesa, auto é
mantido sem
justificativa,
publicagdes sdo
desorganizadas,
dificil encontrar

informagdes, taxa de

ART alta

OBS.
INTERNA



