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Ouvidoria é uma ferramenta de participacdo e controle social que,

por meio da interacdo com seus usuarios, permite ao CRCAP

aprimorar a gestao da entidade e melhorar os servigos prestados
a classe contabil e a sociedade em geral. O trabalho da Ouvidoria segue
as diretrizes da Lei n.° 13.460/2017 e da Resolugao CFC n.° 1.544/2018.

Os dados sao analisados mensalmente para que a Ouvidoria permaneca
como um canal de comunicacgéo rapido e eficiente, estreitando a relagcéo
entre a sociedade e o CRCAP. Especialmente, no exercicio de 2020, por
meio das manifestacdes registradas pelos usuarios, o CRCAP buscou,
de forma continua, solu¢gées que pudessem amparar a classe e evitar
que os impactos causados pela pandemia do novo coronavirus fossem
ainda maiores.

As demandas séo recebidas por meio de sistema informatizado, com o
objetivo de propiciar ao cidaddo mais facilidade no encaminhamento de
suas demandas, bem como a possibilidade de acompanha-las durante o
seu processamento.

A Ouvidoria recebe e analisa as informagfes, encaminha as consultas aos
setores competentes do CRCAP, acompanha o andamento do atendimento
solicitado e emite resposta ao cidaddo. O prazo para respostas as
manifestacfes é de 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.° 13.460/2017. Apos o
envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar o servico da Ouvidoria.

Com foco na Integridade, Gestdo da Governanca e Compliance, em
2020, o CRCAP incluiu no Sistema de Ouvidoria uma nova
funcionalidade que permite o registro de dendncia andnima por parte
do usuério. Ainda inseriu no sistema ferramenta de classificacao de
dendncia ndo aplicavel ao Conselho.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm

Dados Estatisticos

O numero de manifestacbes esta relacionado ao interesse do

usuario em registrar sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do T1PO QUANTIDADE PERCENTUAL

setor de Ouvidoria, divulgada no site e nas redes sociais do CRCAP

. . . . ) ~ Aberta 0 0%
periodicamente. Além disso, o numero de manifestagbes demonstra
gue o cidadado considera a Ouvidoria como uma fonte confiavel e a Em Andamento 0 0%
reconhece como um canal direto e com resposta rapida para a
solucgéo de problemas. Encerrada 3 100%
TOTAL 3 100%

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do Conselho
Regional de Contabilidade do Amapa, recebeu 3 manifestacées,
todas respondidas aos usuérios.

Aberta: O

O% Encerrada: 3

Em andamento: 0

0%




As demandas
encaminhadas

a Ouvidoria sao
TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL classificadas conforme

Reclamagao 1 33,33% o conteudo:

Solicitagdo 2 66,67% ﬁ
Sugestao 0 0% < '
Denuncia Anonima* 0 0%

: 0 Reclamacé&o: demonstracéao de
Elogio 0 0% insatisfagdo relativa & prestacédo de

servigo publico.

Denudncia* 0 0% i N »
Denuncia: comunicacao de prética de
Simplifique 0 0% irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢cdo dependa
da atuacao dos érgaos apuratérios competentes.
TOTAL 3 100%

Denuncia andnima: comunicacao de pratica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solugcdo dependa

da atuacao dos orgaos apuratdrios competentes,
2 sem a identificagdo do manifestante.
Elogio: demonstracédo de reconhecimento

ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido.

Sugestéo: apresentacao de ideia ou formulacdo
de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados.

Solicitacdo: pedido para adocdo de
providéncias.

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

— No periodo, predominaram as manifestagées de Solicitagdo com 66,67%.



Foram excluidas do calculo 0 denuncias preenchidas com "Denudncia nao
aplicavel ao CRC”, ou seja ndo houve dendncias.

O ano de 2020 foi um ano atipico de registro de manifestacbes na
Ouvidoria do CRC-AP. A pandemia do novo coronavirus e as medidas
fundamentais que devem ser adotadas para conter o avango da Covid-19
dificultaram a execugdo plena das atividades dos profissionais da
contabilidade.

e Inclusdo da denutncia anénima no Sistema de Ouvidoria.

Orientacfes sobre balangos contabeis e outros esclarecimentos
sobrea area contabil, em face dos impactos da Covid-19.

e Foram atendidas todas as solicitagoes.

Por meio das manifestacdes
enviadas pelos usuéarios que
utilizaram o Sistema de ﬂ
Ouvidoria, foi possivel ao CRC-AP i
melhorar alguns servigos
prestados ao profissional.



TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

Bacharel em Ciéncias

Contabeis 2 66,67%
Contador(a) 0 0%
Estudante 1 33,33%
Outros 0 0%
Contabidade 0 0%
Organizagdo contabil 0 0%
TOTAL 3 100%

Bacharel em Ciéncias Contabeis _ 2

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a predominéncia de
bacharel em Ciéncias Contdbeis com percentual de 66,67%. Esse
resultado era esperado e retrata o quantitativo de usuarios existentes.

O respeito ao estudante foi o norte das atividades, havendo, assim, uma
busca incansavel pela valorizacdo dos anseios demonstrados nas
manifestacdes registradas na unidade, respeitando-se e dando sigilo as
informacdes, porém, nunca faltando com a transparéncia desejada pela
sociedade.
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AREA eI = HENG NG Uma manifestacédo pode ser encaminhada para mais de uma

area, caso seja necessario. Sendo assim, a manifestacao seréa

o o

Ol . O contabilizada para cada unidade.

Departamento de Registro 0 0%

Departamento de Desenvolvimento 1 33,33% A Ouvidoria, ao receber as manifestagbes, analisa as informagdes e

Profissional encaminha as consultas aos setores competentes do CRC-AP. Existem

Coordenadoria de Fiscalizaco, Etica e 0 0% demandas que, em funcéo de sua recorréncia, a Ouvidoria ja dispde de

Disciplina respostas. Nesse caso, ndo ha impeditivo para que a Ouvidoria responda
diretamente ao usuario, sem que necessite do encaminhamento da

Coordenadoria de Controle Interno 0 0% demanda a area competente.

Departamento de Recursos Humanos 0 0% Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria responde grande parte das

manifestacdes diretamente ao cidaddo. A area do CRCAP com maior
demanda foi o Desenvolvimento Profissional, o que se justifica porque faz

Comissdo de Conduta 0 0% parte da finalidade institucional do CRCAP e é as mais importante para a
formacéo do profissional da contabilidade.



TIPO DE RESPOSTA TEMPO EM DIAS

Encaminhamento da manifestacdo pela Ouvidoria a

area responsavel 1
Resposta da area responsavel a Ouvidoria 1
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 3
Resposta total ao solicitante 3

Encaminhamento da manifestagcao pela . 1
Ouvidoriaa arearesponsavel

Respostadaarea . :
responsavel a Ouvidoria

resposte i I
ao solicitante 3

Resposta total ao

soiicitante | -

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo
cidadé@o até o seu encerramento definitivo na Ouvidoria € de 30 (trinta)
dias. O tempo de resposta varia de acordo com o tipo da manifestagéo
e sua complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para que todas sejam

respondidas dentro do menor tempo possivel.

Observa-se que o tempo médio de respostas é bem inferior ao prazo
maximo estipulado pela Lei n.° 13.460/2017 e pela Resolugdo CFC n.°

1.544/2018. A média em

dias de resposta total

ao solicitante € de Das 3

5 dias. manifestacdes respondidas,
nenhuma foi com atraso.

Esse indice

revela a capacidade

da Ouvidoria de garantir

um feedback com rapidez e eficiéncia as

manifestacdes recebidas e o uso de técnicas de gestao

adequadas ao cumprimento de seus objetivos, contribuindo

para a satisfacao do usuario.

As unidades organizacionais do CRCAP, quando
acionadas pela Ouvidoria, tém o prazo de 20 (vinte)
dias para responder ao atendimento recebido. Destaca-
se o esforco das areas do CRCAP juntamente com a
Ouvidoria em atender as demandas dos usuarios,
mesmo com todas as dificuldades enfrentadas no
exercicio de 2020, no menor prazo possivel e com
qualidade no retorno.
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AREA QUANTIDADE PERCENTUAL AREA QUANTIDADE PERCENTUAL

Exame de Suficiéncia 0 0% Decore - Declaracao
Comprobatéria de Percepcdo de 0 0%
EQT - Exame de Qualificagdo Rendimentos
e 0 0%
Tecnica
CNAI - Cadastro Nacional de 0 0%
Fiscalizacdo do Exercicio da Auditores Independentes
. 20t 0 0%
Profissao Contabil
Assunto n&o é de competéncia do 0 0%
Registro Profissional 0 0% CRC-AP
EPC - Educacdo Profissional Declaragdo de ndo ocorréncia de o
Continuada 0 0% operagdes ao Coaf 0 0%
Carteira de Identidade Profissional 0 0% Meios de Comunicagdo do CRCAP 0 0%
Outros 3 100% Prerrogativas Profissionais 0 0%
CNPC - Cadastro Nacional de TOTAL 3 100%
; Ao 0 0%
Peritos Contabeis
!Dosi_ciongmer;to politico- 0 0% A tabela apresenta os assuntos demandados pelos usuarios da Ouvidoria
Instituciona do CRCAP, sendo que a grande maioria das demandas recebidas refere-
e 0 0% se a outros assuntos, com 100%.
Processo Eleitoral do Sistema CFC/ 0 0%
CRCs °
Anuidade 0 0%

Consulta técnica 0 0%



Desde o retorno do Sistema de Ouvidoria,

PERIODO QUANTIDADE em 8/9/2020, o més de novembro

foi o periodo com o maior numero

9/2020 1 de manifestacgdes.
11/2020 2
TOTAL 3

09/20 11/20




Ao consultar a resposta final emitida, o cidaddo pode avaliar o

atendimento do servigco da Ouvidoria. O usuario pode registrar sua opiniao

Otimo 0 0% com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Regular’ e “Ruim”. Para os conceitos
“Regular” e “Ruim”, é necessario informar a justificativa.

Bom 0 0%
0,
Regular 1 — Das 3 manifestacdes finalizadas, 01 foi avaliada pelo usuario,
Ruim 0 0% representando 100%.
TOTAL 1 100%

Destaca-se que 100% (indice regular) dos cidaddos que responderam a
pesquisa ficaram satisfeitos com o servico prestado pela Ouvidoria do
CRCAP.

A Ouvidoria do CRCAP esta sempre aberta ao dialogo com a classe
contabil e sociedade em geral. Todas as sugestdes, reclamacoes,
solicitagcdes, denuncias e elogios serdo considerados e nenhuma
manifestacdo que chegar a Ouvidoria seré ignorada.

Reguldr 100%




Consideracoes Finais

Em caso de duvidas e/
ou outras informacdes, o
CRCAP deixa a disposicéo
dos cidadéos as seguintes
areas:

Diretoria Executiva

Diretora: Elizete dos Santos Lacerda
Fone: (96) 3223-9506 — Ramal: 206
e-mail: diretoria@crcap.orqg.br

Ouvidoria

J (96) 3223-9506

@ diretoria@crcap.org.br

Link de acesso para manifestacoes: https://crcap.org.br/ouvid



mailto:diretoria@crcap.org.br
http://cfc.org.br/adm/ouvidoria/
https://crcap.org.br/ouvidoria1/

