SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal

Relatério Estatistico de Ouvidoria - 2025

ESTRUTURA

OUVIDOR:
ASSISTENTE:
ESTAGIARIA:
ENDERECO:
FUNCIONAMENTO:

DEFINICAO:

[(3) CREA-DF

Conselho Regional de Engenharia
e Agronomia do Distrito Federal

Mauricio Rocha.

Sénia Santos.

Geovana Santos.

SGAS Quadra 901 Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF, CEP 70.390-010.
de segunda a sexta-feira (exceto feriados), das 9:00 as 17:00.

A Ouvidoria € um canal da administracdo publica com objetivo de estabelecer uma comunicacédo direta entre 0 usuario e o
Regional, facilitando o relacionamento entre o cliente e o Conselho, buscando garantir a qualidade no atendimento e
consequentemente a satisfacdo dos usuarios por meio da entrega de servicos publicos. Para isso, a Ouvidoria — além de ter
uma capacidade de escutar o publico, com empatia, respeito e disponibilidade — ira receber, examinar e dar o tratamento
adequado as manifestacGes (Acesso a Informacdo, Denuncia, Elogio, Reclamacéo, Simplificacdo, Solicitacdo, Sugestdo ou
Atendimento Personalizado) visando a qualidade na prestacdo dos servigos ofertados pelo Crea-DF.

A matéria prima da Ouvidoria é o cliente o qual tem o direito de obter uma boa prestacdo de servicos publicos. A razdo da
existéncia da Ouvidoria esta ligada as demandas da sociedade as quais precisam ser ouvidas, compreendidas e,
principalmente, resolvidas.

As manifestacdes recebidas e tratadas pela Ouvidoria sdo materiais tangiveis os quais servem de base para elaborar um
diagndstico do Conselho e assim informar aos gestores sobre a existéncia de problemas para consequentemente esbogar
planos para soluciona-los, aprimorando a prestacdo dos servigos publicos. Diante disso, fica claro que a Ouvidoria
caracteriza-se também como uma unidade expressiva de gestdo publica, uma vez que ela subsidia os gestores com dados 0s
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quais os possibilitam aprimorar suas agoes, para que isso resulte em um Conselho gradativamente mais conceituado com a
sociedade sendo referéncia na prestacdo de servigos publicos.

Essa unidade é de grande relevancia dentro do Regional, mesmo que a sua atuacdo seja isenta de qualquer poder decisorio,
ela mantém um papel significativo no sentido de conferir junto ao publico uma posi¢édo de crédito com o 6rgdo, ou seja, com
0 Crea-DF, uma vez que um dos maiores desejos dos usurérios, atualmente, é a satisfacdo da oportunidade de ser ouvido.

A Ouvidoria vai intermediar, de forma imparcial, os conflitos que possam surgir entre o Conselho e o cliente. Ela atua em
Gltima instancia, na mediacdo das demandas, depois de esgotadas as possibilidades no atendimento ou a solucdo pelas
unidades organizacionais do Conselho Regional. Trata-se de mediacdo e ndo de intervencdo no mérito de matéria que se
insira no ambito da competéncia legal das unidades do Conselho. Ela ndo substitui instancia decisoria, ndo emite decisGes dos
6rgdos colegiados do Crea-DF e também nédo intervém no mérito de questbes pendentes de decisdo judicial ou decisdo
administrativa de competéncia do Conselho.

No entanto, a Ouvidoria possui uma atribuicdo muito peculiar que é priorizar por um atendimento mais moderno e humano
com a premissa de que a situacdo manifestada pelo profissional sera resolvida. Para isso, ela busca intermediar com as
unidades deste Conselho contando com a cooperac¢do de cada uma delas, dentro do amparo legal legislativo. Antes de abrir
quaisquer processos referentes as manifestagdes dos nossos usuarios, a Ouvidoria avalia 0 caso em tela e procura soluciona-

lo de forma simples e rapida, sem a necessidade, na maioria das vezes, de envio de demandas aos gestores, porém registrando
0 caso concreto.

A competéncia da unidade de Ouvidoria é estabelecida pela Lei n. 13.460, de 2017, (Lei de Defesa do Usuério de Servicos
Pablicos) e pelo Decreto n. 9.492, de 2018, (regulamenta a Lei n. 13.460/2017). Essa lei estabelece um importante conjunto

de direitos que qualquer usuario pode exercer em face dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
Administracdo Publica.

Recebimento GEURE Encaminhamento Acompanhamento  Resposta ao Usuario Encerramento

Conselho Region

© Agronomia do Distrito Federal ouvidoria@creadf.org.br
www.creadf.org.br
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Presencial:

SGAS Quadra 901 Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF, CEP 70.390-010.
(61) 3961 2800 (opc¢do 5) ou (61) 3961 2846.

www.creadf.org.br

ouvidoria@creadf.org.br

TIPOS DE MANIFESTACAO

ATENDIMENTO PERSONALIZADO:

Agende seu atendimento pela Ouvidoria para esclarecimentos de processos ja em tramite no Crea-DF o0s
quais estejam em diligéncia ou, conforme o caso, para direcionamento de assuntos mais complexos. Pelo
agendamento (datas e horarios), escolha a forma como prefere ser atendido: pessoalmente no Crea-DF, por
ligacdo telefonica ou por videoconferéncia.

DENUNCIA:;

Comunique a pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo do Crea-DF.

Expresse se vocé esté satisfeito com o servigo oferecido ou atendimento recebido pelo Crea-DF.

LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Peca acesso a informacdo publica.

O acesso a informacgdo € um direito fundamental previsto no ordenamento juridico brasileiro no art. 5°
inciso XXXIII, bem como no inciso Il do § 3do art. 37 e no § 2 do art. 216 da Constituicdo Federal de
1988. Todos os cidaddos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informacdes de seu interesse particular,
onde interesse coletivo ou geral, conforme Lei 12.527/2011.

PEDIDO DE FISCALIZACAO:

Peca para verificar o exercicio profissional da Engenharia e Agronomia, de forma a assegurar a prestacao
de servigos técnicos ou execuc¢do de obras com participacdo efetiva de profissional habilitado, registro da
devida e competente ART (Anotacdo de Responsabilidade Técnica) e observancia de principios éticos,

REA-DF

Conselho Regional de Engenharia
e Agronomia do Distrito Federal

SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
ouvidoria@creadf.org.br
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econdmicos, tecnologicos e ambientais compativeis com as necessidades da sociedade, garantindo, assim,
padrdes minimos de seguranca e qualidade indispensaveis a natureza de tais servicos profissionais.

RECLAMAGCAO: Manifeste sua |nsat~|sfa(;ao re_latlva aos servigos prestados pelo Crea-DF ou a conduta de empregado do
Crea-DF na prestacdo de servicos.

SIMPLIFIQUE: Sugira alguma ideia para desburocratizar o servico publico oferecido pelo Crea-DF.

SOLICITACAO: Solicite a adocdo de providéncia por parte de uma Ouvidoria.

SUGESTAO: Envie uma ideia ou proposta de melhoria para os servicos publicos prestados pelo Crea-DF.

TIPOS DE MANIFESTACAO

Atend. Pe

Reclamacéao

B S ouvidoria@creadf.org.br
www.creadf.org.br
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Simplifiqu 00 00

13 07

00 00

Total 102 84 18 70 374

Observacao: 0s pedidos de fiscalizgéo pode ser abertos pela Ovidoria, pla Geréncia de Fisclizagéo Interna (GFI e pelo prtal do Crea-DF. Os
pedidos registrados nesta tabela englobam todas as possiveis formas de abertura. Por enquanto, ndo existe ferramenta para segregar a origem dos pedidos.
A Ouvidoria requisitara para a Assessoria de Tecnologia da Informatica (ATI) o desenvolvimento da ferramenta.

FORMAS DE ACESSO

Out Nov Dez

Telefonico
Total
REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
C Raronomis do Distria Faderal ouvidoria@creadf.org.br

www.creadf.org.br
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Avaliacao
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Dez

Reclamacéo

Total

RECLAME AQUI

Avaliacéo

Faria negocio

Out (\[e)Y; Dez

Nao faria

[ CREA-DF

Conselho Regional de Engenhari.
e Agronomia do Distrito Federal

SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
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TIPOS DE USUARIO

Usuarios i Jun Ago Set Out Nov Dez Total

1. An6nimo

Identificaveis

Colaborador

Estudante

Inst. de Ensino

Leigo

Pessoa Juridica

Profissional

Total 58 39 45

PRINCIPAIS AREAS DEMANDADAS

Destino [ Dez Total

REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
B b ouvidoria@creadf.org.br
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Total 49 = 37 40

[ CREA-DF

Conselho Regional de Engenhari.
e Agronomia do Distrito Federal

00

24

Observacao: calculo realizado unicamente peI Sistema de Registro de Ouvidoria (SRO), sem contabilizar os Pedidos de Fisalizac;éo.
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ouvidoria@creadf.org.br
www.creadf.org.br



SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal

PRINCIPAIS ASSUNTOS POR AREAS DEMANDADAS

Destino Aten. Pers. Dendncia Elogio iscalizagéo% (WAY ERecIamagéoE Simplifique Solicitacdo Sugestao Total
00 01 00 00 00 01 00 00 00
00 09 00 00 00 08 00 08 00
00 00 00 00 00 06 00 00 01
00 00 00 00 00 00 00 00 00
00 00 00 00 00 00 00 00 00
00 00 00 00 01 00 00 01 00
00 01 00 00 00 03 00 03 00
00 00 04 00 00 03 00 12 00
00 00 00 00 00 11 00 11 00
00 15 01 00 00 04 00 02 00
00 21 01 00 01 04 00 08 00
00 00 00 00 00 01 00 00 00
00 00 00 00 00 00 00 00 00
[ CREA-DF o O e s
TR ouvidoria@creadf.org.br

www.creadf.org.br
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Total o0 4 . 06 00 0 | 4 0 4 o
Observacao: calculo realizado unicamente pelo Sistema de Registro de Ouvidoria (SRO), sem contabilizar os Pedidos de Fiscalizagéo.
TIPOS DE DENUNCIA

Denuncias i Out Nov Dez

Eticas

RECLAMACAO

TIPO i ~out | Nov  De

Atendimento

Site | Sistema

REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
B b ouvidoria@creadf.org.br
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Telefo 00 01

09 04

Total 16 12 13 06

Observagio: célculo realizado unicamente pelo Sistema de egistro de Ouvidoria (SRO).

SATISFACAO DO CLIENTE COM O SERVICO DE OUVIDORIA

Prazo de resposta Satisfacdo com o servico Qualidade da resposta Resolutividade do érgéo

1° Trimestre

2° Trimestre

3° Trimestre

4° Trimestre

PROJETOS DA OUVIDORIA

Denominacgéo Situacgéo
Grupo Focal. Em estudo.
c REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
B b ouvidoria@creadf.org.br
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Nova Carta de Servigos. Implantada.

Nova pagina da Ouvidoria no portal. Implantada.

Palestras para sindicos de condominios. Em estudo.

Processo de Conciliagdo (pré-denincia). Em estudo com a Presidéncia e a AJU.

Reformulacéo do portal do Crea-DF. Em andamento. Previsdo para o segundo semestre de 2025.

REFERENCIAS

LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5° ,no inciso Il do § 3° do art. 37 e
no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n°® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos
da Lei n°8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras providéncias. https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2011-2014/2011/Iei/112527.htm

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017. Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administracao
publica. https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/1ei/113460.htm

LEI N.° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018. Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD). https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2015-
2018/2018/1ei/113709.htm

LEI N°13.726, DE 8 DE OUTUBRO DE 2018. Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizacdo e Simplificacdo. https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lIei/113726.htm

LEI N°13.853, DE 8 DE JULHO DE 2019. Altera a Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, para dispor sobre a protecéo de dados pessoais e para criar a
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados; e da outras providéncias. https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2019-2022/2019/lei/113853.htm
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DECRETO N° 7.724, DE 16 DE MAIO DE 2012. Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispGe sobre o acesso a informacoes
previsto no inciso XXXII do caput do art. 5° , no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02011-2014/2012/decreto/d7724.htm

DECRETO N°9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017. Dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a
dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacio em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos ao Usuario.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm

DECRETO N°9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018. Regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 , que dispde sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o
Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e 0 Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcdes de
Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido. https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2015-
2018/2018/decreto/d9492.htm

DECRETO N°9.723, DE 11 DE MARCO DE 2019. Altera o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017, o Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016,
e 0 Decreto n° 9.492, de 5 setembro de 2018, para instituir o Cadastro de Pessoas Fisicas -CPF como instrumento suficiente e substitutivo da apresentacdo
de outros documentos do cidad&o no exercicio de obrigacdes e direitos ou na obtencao de beneficios e regulamentar dispositivos da Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017. https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02019-2022/2019/decreto/d9723.htm

DECRETO 10.153, DE 03 DE DEZEMBRO DE 2019. Dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta e altera 0 Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm

DECRETO N° 10.228, DE 5 DE FEVEREIRO DE 2020. Altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal e instituir os conselhos de usuarios dos servigos publicos no
ambito da administracdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo federal. http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2019-
2022/2020/decreto/D10228.htm

DECRETO N° 10.228, DE 5 DE FEVEREIRO DE 2020. Altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal e instituir os conselhos de usuérios dos servigos publicos no
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ambito da administracdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo federal. http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2019-
2022/2020/decreto/D10228.htm

DECRETO N°10.890, DE 9 DE DEZEMBRO DE 2021. Altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e o Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro

de 2019, para dispor sobre a protecdo ao denunciante de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02019-2022/2021/decreto/d10890.htm
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Tipos de Manifestagdo Formas de Acesso

Sugestdo | 1

Solicitacdo

Simplifique
Reclamacédo

Pedidos de Fiscalizacdo
LAI

Elogio

Denlncia

®mE-mail ®mGoolge ™ Presencial Reclama Aqui ®SRO mTelefonico

Atend. Personalizado

. c RE A_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
e e Engerarts ouvidoria@creadf.org.br
www.creadf.org.br
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oogle

m Elogio ®m Reclamacéo

2 2
1 1 1

Janeiro  Fevereiro  Marcgo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro  Outubro Novembro Dezembro

REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
Gonselho Regianaldo Engenharia ouvidoria@creadf.org.br

www.creadf.org.br
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RedameAQUI

0 0 0

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho

[) CREADF

Conselho Regional de Engenharia
e Agronomia do Distrito Federal

Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

M Faria Negécio M N&o Faria Negdécio = Sem Avaliacgdo m

SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
ouvidoria@creadf.org.br
www.creadf.org.br
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Tipos de Usuarios e
Identificaveis

Grafico Inativo

130

Colaborador

H Estudante

mIE

H Leigo

mPJ

m An6nimos ® Identificaveis W Profissional

REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
Ganseiho Regianal de Engenboria ouvidoria@creadf.org.br
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Principais Areas Demandadas

SRI
SFT
PRES
GFI
GAT
GAR
GAC

GAB

ATI
AJU

ADH

REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
e e ouvidoria@creadf.org.br

e Agronomia do Distrito Federal

www.creadf.org.br
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SERVICO PUBLICO FEDERAL

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal

Tipos de Denuncia Reclamacdes

8
5
2
1
_ 0 I
‘.. Atendimen Insatisfaca Praz ite - Sistem Telefon Diver
= Etica m Outras tendimento satisfacdo azo Site - Sistema elefone ersos
REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
e e Engerarts ouvidoria@creadf.org.br
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SERVICO PULIO FEDERAL
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal

Satisfagcdo com os servicos de Ouvidoria
Gréfico Inativo

B Prazo de resposta | Satisfacdo com o servico B Qualidade daresposta 1 Resolutividade do érgao

. c REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
Ganseiho Regianal de Engenboria ouvidoria@creadf.org.br
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SERVICO PUBLICO FEDERAL

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal

Canal Atendimento Personalizado

®900 g 1300

@ Atendimento para Pessoa Fisica - PF ® 930 1230 @ 17:00
@ Atendimento para Pessoa Juridica - PJ ® 10:00 ® 13

® 1030 @ 14:00

® 11:00 & 14:30

@3 @150
@ 12:00 @ 1530
®1230 @ 16:00

@ 16230

Como foi a sua experiéncia com o servigo de agendamento?
1-Péssima 2-Ruim 3-Mediana 4-Boa 5-Excelente

@ Presencial (compareca ao Crea-DF no
dia e horario marcados).

@ Telefone (receba uma ligacdo no dia e 1 2 3 4 5
horario marcados).

@ videoconferéncia (receba um link por e-
mail no dia & horario marcados).

Average rating (4.28)

14 (43,8%)

13 (40,6%)

u(llj%) 0 (0%)
’ 1 2 3 4 5
REA_DF SGAS Quadra 901, Conjunto D, Asa Sul, Brasilia-DF - CEP 70390-010
Tel: +55 (61) 3961-2800 | 3961 2846
Ganseiho Regianal de Engenboria ouvidoria@creadf.org.br
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