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Introducao

Criada pela portaria 139 de 14/06/2018, o sistema de ouvidoria do
CRC-PA ¢é omeio pelo qual o cidaddo se comunica online com o
CRC, para fins de acesso a sugestbes, elogios, recebimento de
solicitacdes, reclamagdes e dendncias diversas, condizentes aos
servicos prestados. Vale ressaltar que sdo atendidos os mais
diversos usuéarios do servico, desde os profissionais da
Contabilidade, como os estudante de contabilidade, as empresas
privadas e a sociedade em geral.

A partir de julho de 2019, com a modificagdo do CFC, o Sistema
de Ouvidoria e passou a integrar os onselhos Regionais de
Contabilidade (CRCs). A medida atende as exigéncias da Lei n.°
13.460/2017 e da Resolugdo CFC n.° 1.544/2018 e teve como
objetivo proporcionar aos CRCs o atendimento ao cidaddo de

maneira rapida e segura.

As principais atribuicdes da Ouvidoria Sao:

Receber, analisar e encamin as unidades competentes as
manifestagoes, acorn panhando o tratamento, a coerendao das
respostas com as informacoes constantes na Carta de Servigos
do CRCPA e a efetiva conclusédo das manifestagoes dos usuarios;

Estabelecer e manter um canal de comunicagcdo permanente,
imparcial e transpa rente com os cidadaos que buscam o0s servicos

do CRCPA;

Propor aperfeicoamentos na prestacéo dos serviqos;

Promover a participagao do usuario na gestao do CRCPA, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

Roduzir e analisar dados e inform agoes sabre as atividades de ouvidoria,
para sub sidiar recomendaqgoes e propostas de medidas pa a apriioraiento
da prestagao dos serv>qos e correcao de falhas,

Exercer as atribui§oes do Servyqo de Inform aqoes ao Cidadao, e receber,
tratar e dar resposta as solicitagbes encaminhadas par memo do formulario
Simplifiquel.

As demandas séo recebidas por meio de sistema informatizddo, com o
objetivo de pro p>ciar ao cidadao mais facilidade no encaminhamento de
suas demandas, bem como acompanha las durante a seu processamento.

Em maio de 2020, o CFC sofreu um ataque cibernético em sua rede
tecnolégica e o Sistema de Ouvidoria ficou indisponivel de 13/5 a

7/9/2020.

A analise dos dados é uma ferramenta essencial para verificacdo dos
resultados alcancados pela Ouvidoria.

Os relatérios do exercicio também estao disponiveis no site do Conselho.

Seguem 0s principais registros estatisticos extraidos do Sistema de
Ouvidoria do Crcpa e a analise critica do exercicio de 2020.



Dados Estatisticos

1. Quantidade de manifestacoes:

O numero de manifestacdes esta relacionado ao interesse do usuario 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, o0 numero de manifestacdes
demonstraque o cidadao considera a Ouvidoria como uma fonte confidvel e a reconhece como um canal direto e com resposta rapida
para asolucao de problemas.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do Conselho Regional De Contabilidade do Para recebeu 25 manifestacdes, todas
respondidas aos usuarios.

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
Aberta 0 0%
Em Andamento 0 0%
Encerrada 25 100%
TOTAL 25 100%
Aberta: 0

0%
Em andamento: O

0%

Encerrada: 25

100%




2. Tipos de manifestagoes:

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
Reclamacéo 07 28%
Solicitacao 15 60%
Dendncia Anénima* 02 8%
Denuncia* 01 4%

TOTAL 25 100%

Solicitacdo: pedido para adocéo de providéncias
Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacéo relativa a
prestacao de

servico publico.

Denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade
ou ato ilicito cuja solucédo dependa

da atuacado dos 6rgdos apuratérios competentes.
Denudncia anénima: comunicacdo de pratica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa

da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes,sem a
identificagcdo do manifestante.

Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisdo de procedimentos ou normas.

No periodo, predominaram as manifestacfes de
reclamacéo com 60%.

A Ouvidoria Classifica
as demandas por sao
classificadas conforme
0 conteldo:

15

07

02

Solicitagdo  Reclamagdo  Denuncia
‘Andnima

01

Denuncia



TIPO QUANTIDADE
Contador(a) 07
Outros 07
Estudante 05
Bacharel em Ciéncias 03
Contabeis
Técnico@) em 03
Contabilidade
TOTAL 25

Técnico(a) em Contabilidade .
Bacharel em Ciéncias Contébeis
Estudante

Contador(a)

Outros |

PERCENTUAL

28%
28%
20%
12%

12%

100%

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a
predominancia de bacharel em Ciéncias Contabeis
com percentual de 49%. Esse resultadoera esperado
e retrata o quantitativo de usuarios existentes, pois a
primeira edicdo do Exame de Suficiéncia registrou a
inscricdo de mais de39 mil candidatos e a segunda,
mais de 80 mil.

O respeito ao cidadao foi o norte das atividades,
havendo, assim, uma busca incansavel pela
valorizagdo dos anseios demonstrados nas
manifestacdes registradas na unidade, respeitando-
se e dando sigilo as informacdes, porém, nunca
faltando com a transparéncia desejada pela
sociedade.



4. Quantidade de manifestagcdes por estado:

Considerando a procedéncia dos manifestantes, em 2020, foram registradas manifestacdes oriundas apenas de 03 outros estados
brasileiros, sem contarmos com o estado do Para.

UF QUANTIDADE ~ PERCENTUAL ﬁ
DF 01 4% @ =
MG 01 4%
PA 22 88%
sp 01 4%

TOTAL 25 100%



AREA QUANTI PERCEN

DADE TUAL
Ouvidoria 10 40%
Setor de Registro 09 36%
Setor de Fiscalizacgéo, Etica eDisciplina 04 16%
Setor de DesenvolvimentoProfissional 02 8%
Coordenadoria de Cobranca 01 4%
Setor Financeiro o1 4%
Gabinete da Presidéncia 01 4%

A Ouvidoria, ao receber as manifestacfes, analisa as informacdes
e encaminha as consultas aos setores competentes do CRCPA.
Existem demandas que, em funcédo de sua recorréncia, a Ouvidoria
ja dispbe de respostas. Nesse caso, nao ha impeditivo para que a
Ouvidoria respondadiretamente ao usuario, sem que necessite do
encaminhamento da demanda a area competente.

Uma manifestacéo pode ser encaminhada para mais de uma
area, caso seja necessario. Sendo assim, a manifestacao
seracontabilizada para cada unidade.

TIPO DE RESPOSTA TEMPO EM
DIAS
Encaminhamento da manifestacdo pela Ouvidoria 13.64
aarea responsavel '
Resposta da area responsavel a Ouvidoria 1,0
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 4,07
Resposta total ao solicitante 5,0

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo
cidadao até o seu encerramento definitivo na Ouvidoria é de 30
(trinta) dias. O tempo de resposta varia de acordo com o tipo da
manifestacdo e sua complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para
gue todas sejam respondidas dentro do menor tempo possivel

Observa-se que o tempo médio de respostas € bem inferior ao
prazomaximo estipulado pela Lein.° 13.460/2017 e pela Resolucéo
CFCn.°n.°1.544/2018. A média em dias total ao solicitante € de 10,7
dias

As unidades organizacionais do CFC, quando acionadas pela
Ouvidoria, ttm o prazo de 20 (vinte) dias para responder ao
atendimento recebido. Destaca-se o esforco das areas do CFC
juntamente com a Ouvidoria ematender as demandas dos usuarios,
mesmo com todas asdificuldades enfrentadas no exercicio de 2020,
Nno menor prazo possivel e com qualidade no retorno.



7 Classificacado das manifestacdes por assunto

AREA QUANT PERCEN
IDADE
TUAL Desde o retorno do Sistema de
Anuidade 01 4% Ouvidoria, em 8/9/2020, o més de
EPC - Educacao Profissional Continuada 01 4% ngvembro e Pe”Od? com © maior
numero de manifestacdes em funcao
Eventos 01 4% da ndo realizacdo da segunda edicao
Fiscalizagao do Exercicio daProfissao Contabil 01 4% gz_llfg(:mede Suiiciencia no fermaio
Outros 18 72%
Registro Profissional 3 12%
Total 25 100%

A tabela apresenta os assuntos demandados pelos usuarios
da Ouvidoria do CRCPA, sendo que a grande maioria das
demandas recebidas refere-se a OUTROS, com 72%. As
manifestacOes tratam de diversos outros assuntos tais como
Pesquisas e solicitagbes de documentos.

ol oAl



8 Pesquisa de satisfacao do usuario:

DESEMPENHO QUANTIDADE PERCENTUAL
Otimo 01 16,67%
Bom 02 33,33%
Regular 02 33,33%
Ruim 01 16,67%
TOTAL 06 100%
16,67%

y - 16,67%

33,33% 33,33 %

Ao consultar a resposta final emitida, o cidaddo pode avaliar o
atendimento do servico da Ouvidoria. O usuario pode registrar
sua opinido com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Regular’ e
“‘Ruim”. Para os conceitos “Regular” e “Ruim”, € necessario
informar a justificativa.

Destaca-se que 33,33 (indices “Bom” e “Regular’) dos cidadaos
gue responderam a pesquisa ficaram satisfeitos com o servico
prestado pela Ouvidoria do CRCPA .

O CRCPA vem buscando melhorar acada dia a qualidade no
atendimento.

A Ouvidoria do CRCPAC esta sempre aberta ao dialogo com a
classe contabile sociedade em geral. Todas as sugestoes,
reclamacfes, solicitacbes, denuncias e elogios serdo
considerados e nenhuma manifestacédo que chegar a Ouvidoria
sera ignorada.



Consideracoes Finais

Superintendéncia Executiva (Supex)
Superintendente : Claudia Waléria da Silva Ferreira
1 (91) 320241

@ supex@crcpa.org.br

Ouvidoria

Ouvidora: Valéria Nancy Silva Ribeiro

@ ouvidoria@crcpa.org.br

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

Supervisora da Ouvidoria
Eliana deFatima Santos Bueres
1 (91) 98484-3650
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