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INTRODUCAO

Criada pela portaria 139 de 14/06/2018, o sistema de Ouvidoria do CRC-PA é o meio pelo qual o
cidadao se comunica online com o CRC, para fins de acesso a sugestdes, elogios, recebimento
de solicita¢Bes, reclamacdes e denuncias diversas, condizentes aos servicos prestados. Vale
ressaltar que sao atendidos os mais diversos usudrios do servico, desde os profissionais da
Contabilidade, como os estudantes de contabilidade, as empresas privadas e a sociedade em
geral. A partir de julho de 2019, com a modificacdo do CFC, o Sistema de Ouvidoria passou a
integrar os Conselhos Regionais de Contabilidade (CRCs). A medida atende as exigéncias da Lei
n.° 13.460/2017 e da Resolucao CFC n.° 1.544/2018 e teve como objetivo proporcionar aos CRCs

o atendimento ao cidaddo de maneira rapida e segura.

AS PRINCIPAIS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA:

e Estabelecer e manter um canal de comunicacdo permanente, imparcial e
transparente com os cidadaos que buscam os servicos do CRC PA;

e Receber, analisar e encaminhar aos setores competentes as manifestac¢des,
acompanhando a coeréncia das respostas até a efetiva finalizacdo da demanda
aos usuarios;

e Promover a participacdo dos usuarios na gestao do CRC, em cooperacdao com
outras entidades de defesa do consumidor;

e Propor melhorias na Prestacao dos Servicos.

A Andlise dos dados é uma ferramenta essencial para verificacdao dos resultados alcancados

pela Ouvidoria. Os Relatérios do Exercicio também estao disponiveis no site do Conselho

Seguem o0s principais registros estatisticos extraidos do Sistema de Ouvidoria do CRC PA e a

andalise critica do exercicio de 2023.
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Dados estatisticos:

Durante o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 a Ouvidoria do Conselho Regional de
Contabilidade do Para recebeu 46 manifestacdes, todas respondidas aos usuarios. O numero de
manifestacdes esta relacionado ao interesse do usudrio em registrar sua demanda, por ter
Ciéncia da existéncia do setor de Ouvidoria, divulgada no site e nas redes sociais do CRCPA
periodicamente. Além disso, o numero de manifestacbes demonstra que o cidaddo considera a
Ouvidoria como uma fonte confidvel e a reconhece como um canal direto e com resposta rapida
para a solucao de problemas.

1. Tipos de Manifestacoes:

Tipo Quantidade Percentual
Denuncia* 2 4,44%
Denudncia Andnima* 3 6,67%
Elogio 0 0%
Reclamacao 18 40%
Solicitagao 22 48,89%
Sugestao 0 0%
Simplifique 0 0%
Total 45 100%

Representacao Grafica
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2. Denudncias Anonimas Encerradas:

Durante o ano de 2023 tivemos 3 nenhuma Denuncia Andénima improcedentes recebidas no
canal da Ouvidoria.

Tipo Quantidade Percentual
Denuncia Anénima procedente * 0 0%
Denuncia Andénima improcedente * 3 100%
Total 3 100%

* Excluidas do calculo as denuncias preenchidas com "Denuncia Nao Aplicavel ao CFC/CRC".

Representacao Grafica
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3. Denuncia Nao Aplicavel (denincia e dentncia anénima):

Tipo Quantidade Percentual
Denuncia contra profissional/organizacao contabil 0 0%
Denuncia contra outro Conselho de Contabilidade 1 100%
Denudncia contra outra entidade 0 0%
Denuncia contra concurso publico de outra entidade 0 0%
Denuncia contra chapa que concorra a eleicao 0 0%
Total 0 100%

Representacao Grafica
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4. Tipos de Manifestantes:

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a predominancia de “Outros Profissionais”
com percentual de 28,26%. Esse resultado atipico, se justifica pelo fato de que um mesmo
usuario registrou 13 demandas ao CRC durante o exercicio de 2023 ndo se enquadrando nas
demais categorias existentes. Importante ressaltar, que nao somente os profissionais da
Contabilidade utilizam nosso canal, mas também temos demandas de outras areas
demonstrando a confiabilidade e reconhecimento as respostas da Ouvidoria para solucdo de
problemas.

Tipo Quantidade Percentual
Contador (a) 21 45,65%
Técnico (a) em Contabilidade 4,35%
Bacharel em Ciéncias Contabeis 19,57%
Estudante 2,17%
Outros 13 28,26%
Total 46 100%
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5. Quantidade de manifestacoes por Estado:

O Estado com maior demanda nesse ano de 2023 especificamente, foi o estado do Para com
38 manifesta¢des ao nosso canal.

UF Quantidade Percentual
AC/ AL/ AP/ AM 0 0%
BA 1 2,17%
CE 0 0%
DF 2 4,35%
ES 0 0%
GO 2 4,35%
MT / MS / MA /MG 0 0%
PA 38 82,61%
PB/PR/PE/PI 0 0%
RJ 1 2,17%
RN /RS/RO 0 0%
RR 1 2,17%
SC 0 0
SP 1 2,17%
SE 0 0%
TO 0 0%
Total 46 100%

Representacao Grafica
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6. Situacao das manifestagoes:

Todas as manifesta¢bes em 2023 foram encerradas, revelando o zelo que a Ouvidoria tem em
responder aos usudrios no menor tempo possivel.

Tipo Quantidade Percentual
Aberta 0 0%
Em Andamento 0 0%
Encerramento 46 100%
Total 46 100%
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7. Respostas por area:

As &reas do Regional com maior demanda foram a prépria Ouvidoria com 31,11%, a Area da
cobranca com 24,44% e o Registro com 26,67%. Esses dados sofrem alteracdes a cada ano de

acordo com as manifestacdes recebidas e interesses dos usuarios.

Area Quantidade Percentual
Ouvidoria 14 31,11%
Cobranca 11 24,44%
Desenvolvimento Profissional 3 6,67%
Financeiro 1 2,22%
Fiscalizacdo 3 6,67%
Gabinete da Presidéncia 1 2,22%
Registro 12 26,67%
Total 45 100%
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8. Tempo médio de resposta as solicitacoes:

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo cidaddao até o seu
encerramento definitivo na Ouvidoria é de 30 (trinta) dias. O tempo de resposta varia de acordo
com o tipo de manifestacdo e sua complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para que todas
sejam respondidas dentro do menor tempo possivel. Observa-se que o tempo médio de
resposta é bem inferior ao prazo maximo estipulado pela Lei n° 13.460/2017 e pela Resolucao
CFC n° 1.544/2018. A média em dias de resposta total ao solicitante é de 7,23 dias.

Tipo de Resposta Tempo de Resposta
Encaminhamento da manifestacao pela Ouvidoria a area responsavel 3,35
Resposta da area responsavel a Ouvidoria 4,52
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 2,71
Resposta total ao solicitante 7,23
Representacao Grafica
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9. Tempo médio de resposta as solicitacdoes por area demandada:

A Ouvidoria ao receber as manifesta¢des, analisa cada uma e encaminha as demandas aos
setores competentes do CRC PA. O monitoramento das respostas é feito dia a dia e se for
necessario a Ouvidoria contata o setor para agilizar o retorno, com objetivo de nao se
perder o prazo e garantir um retorno com maior brevidade possivel.

Area Tempo em Dias

Ouvidoria 2,71

Cobranca 6,00

Desenvolvimento Profissional 2,33
Financeiro

Fiscalizacdo 1,33

Gabinete da Presidéncia
Registro 3,5

Representacao Grafica
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10. Manifestacoes respondidas com atraso:

Durante o ano de 2023 somente uma manifestacdo foi respondida com atraso,
demonstrando o comprometimento e o respeito aos usuarios.

Area Quar.itidadeNde Mar'lifestagﬁes Percentual
Manifestagdes respondidas com atraso

Ouvidoria 15 0 0%

Cobranca 11 1 9,09%
Desenvolvimento Profissional 3 0 0%
Financeiro 1 0 0%
Fiscalizacao 3 0 0%
Gabinete da Presidéncia 1 0 0%
Registro 12 0 0%

Total 46 1 2,17%

Manifestacdes respondidas com atraso (mais de 30 dias): 0
Manifestacdes com prazo de resposta prorrogado: 0

Representacao Grafica
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11. Classificacao das manifestagdes por assunto:

Area Quantidade Percentual
Anuidade 2 4,35%

Outros 44 95,65%

Total 46 2,17%

Representacao Grafica
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12. Evolucgao do quantitativo de demanda:

Os meses de Outubro, Novembro e Dezembro em 2023 foram os periodos com maior numero
de manifesta¢des, a maioria foi registrada por um uUnico usuario em relacao ao Programa de
Educacdo Profissional Continuada e a solicita¢gdes politico institucionais do CRC PA e CFC.

Periodo Quantidade Periodo Quantidade
09/2020 3 08/2022 2
10/2020 2 09/2022 2
11/2020 9 10/2022 4
12/2020 11 11/2022 11
01/2021 18 12/2022 2
02/2021 15 01/2023 2
0372021 14 02/2023 1
04/2021 17 03/2023 4
05/2021 12 04/2023 4
06/2021 14 05/2023 2
07/2021 4 06/2023 3
0872021 4 072023 4
09/2021 5 08/2023 5
10/2021 1 09/2023 3
11/2021 1 10/2023 6
12/2021 1 11/2023 6
01/2022 1 12/2023 6
05/2022 2 01/2024 8
06/2022 3 02/2024 4
07/2022 3

Representacao Grafica
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13. Pesquisa de satisfacao do usuario: A sua demanda foi Atendida?

Resposta Quantidade | Percentual
Sim 6 42,86%
Em Parte 4 28,57%
Nao 2 14,29%
Ndo, mas obtive orientagao so.b.re como encontrar a informacgao 5 14.29%
solicitada
Total 14 100%

Das 46 manifestacdes finalizadas, 14 foram avaliadas pelo usuario, representando
30,43%%

Representacao Grafica
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14. Pesquisa de satisfacdo do usuario: O que vocé achou do
atendimento da Ouvidoria?

Resposta Quantidade Percentual
Otimo 5 35,71%
Bom 6 42,86%
Regular 2 14,29%
Ruim 1 7,14%
Total 14 100%

Representacao Grafica
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Otimo (35,71%)

Bom (42,86)

Justificativas para as respostas regular e ruim:

+ A reclamagao foi feita pelo portal do CFC, verifiguemn com ele o porqué de redirecionarem ao CRC. Penso que o evento & da classe e o
CRC tam conhecimento dela, mas fica como sugestdo de melhora para, pelo menos, inclulmem no calendério de eventos disponivel no

site. Obrigadal

= Continuo aguardo uma resposta plausivel,
= Diante da justificativa exposta, nao condiz com as as expeciativas, porgue a reuniac e realizado todo final de mes, entac por que maotivo

0 processo enviar e em posse deste CROC PA, nao foi contemplado na reuaniao do mes de julho 2023, certo e confirmado que estava
acusado o recebimento neste mes informado.
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15. Pesquisa de satisfacao do usuario: O que o (a) levou a classificar
dessa maneira?

15.1 Classificacdo como Otimo

Resposta Quantidade Percentual
Qualidade da resposta 5 de 5 avalia¢bes 100%
Qualidade do sistema de Ouvidoria 4 de 5 avaliacBes 80%
Tempo de resposta 3 de 5 avaliacbes 60%

15.2 Classificagao como Bom

Resposta Quantidade Percentual
Qualidade da resposta 5 de 6 avalia¢bes 83,33%
Tempo de resposta 1 de 6 avaliacdes 16,67%

15.3 Classificacao como Regular

Resposta Quantidade Percentual
Qualidade da resposta 2 de 2 avaliagbes 100%

15.4 Classificacao como Ruim

Resposta Quantidade Percentual
Qualidade da resposta 1 de 1 avaliacdes 100%

*Relatdrio por Valéria Ribeiro em 19/02/2024 as 16h33min.
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Consideracoes Finais

Superintendéncia Executiva (Supex)

Superintendente: Marcio Cordovil Couto Pontes Ferreira
(91) 99167-5543

@ supex@crcpa.org.br

Ouvidoria

Ouvidora:

Valéria Nancy Silva Ribeiro

(91) 98401-28021

@ https://crcpa.org.br/paginas/pg/ouvidoria

Supervisora da Ouvidoria
Eliana de Fatima Santos Bueres
(91) 98484-3650
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