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INTRODUCAO DESTAQUE EM 2021

A Ouvidoria é um espaco de didlogo com a sociedade para receber sugestdes,
elogios, solicitacbes, reclamacdes e denuncias, que permite ao Conselho Regional de
Contabilidade do Amapa — CRCAP, atuar de forma mais eficiente, elevando a
qualidade de atendimento e melhorando os processos e servi¢cos da entidade.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o Cédigo de
Defesa dos Usuarios de Servigcos Publicos, e a Resolugdo CFC n.° 1.544/2018, que
regula a participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
noambito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCAP apresenta o seu Relatério
Anual de Gestéo, contendo os resultados obtidos no ano de 2021.

1 - Adaptacdes no Sistema de Ouvidoria em funcéo da Lei n.° 13.709, de 14 de agosto
de 2018, que trata da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD):

Incluséo de orientacgao para Inclusdo de informagao sobre o
registro da manifestagao. tratamento dos dados pessoais.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
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DADOS ESTATISTICOS
1. Quantidade de manifestacoes

A Ouvidoria busca exercer o seu papel para aproximar e promover o envolvimento
dos cidaddos com o Conselho Regional de Contabilidade do Amapa- CRCAP. O
proposito da entidade é agir com eficiéncia para incentivar a boa gestdo publica,
estimulando a transparéncia, aqualidade dos servicos e a presteza no atendimento as
demandas recebidas, de forma a promover o devido respeito ao cidadédo e aos seus
direitos e garantias fundamentais.

Considerando as formas de registro, destaca-se a importancia da utilizagéo e da dis-
ponibilizacdo de meios informatizados que possibilitem ao cidad&o a participacdo na
gestao publica de forma remota e em tempo real.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCAP recebeu 27
manifestagBes, sendo que todas foram respondidas aos usuarios. Uma foi excluida
por ser dendcia nao aplicavel ao CRCAP, permaneceram apenas 26 manifestagdes.

Aberta Em andamento Encerrada
0% 0% 100%

2. Tipos de manifestacoes

YA : -
Denudncia* Denuincia Andnima* Elogio Reclamacéo
0% 23,08% 0% 26,92%
- \ NG /
Solicitacao Sugestao Simplifique
38,46% 11,54% 0%
- VAN VAN

No cenario de participacdo, o cidadao registra suas manifes- tacoes e as
classifica quanto a sua natureza e, em alguns ca- sos, a Ouvidoria, em sua
analise de triagem, procede com a re-classificagdo das manifestacfes
quanto a sua hatureza, conforme necesséario. No periodo, predominaram
as manifestagBesde “Solicitagdo” com 38,46%.
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Por meio das manifestacdes enviadas pelos usuérios que utilizaram o Sistema de
Ouvidoria, foi possivel ao CFC/CRCs melhorar alguns servicos prestados ao
profissional, em que se destacam:

» Solicitacdo a Receita Federal do Brasil (RFB) para efetuar alteragbes no programa
GFIP/Sefip em funcéo de alguns problemas e desconformidades percebidos pelos pro-
fissionais da contabilidade.

+ Solicitagdo a Caixa Econémica Federal (CEF) de corre¢cBes no Sistema Empresa de
Recolhi- mento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Social (Sefip) para que ocorra o
cumprimento da consolidagdo dos dados cadastrais e financeiros dos contribuintes e dos
trabalhadores e o repasse ao FGTS e a Previdéncia Social.

+ Solicitacdo a Receita Federal do Brasil (RFB) para prorrogagao do prazo de entrega da
Decla- ragcao de Informagbes Socioecondmicas e Fiscais (Defis) e da Declaracdo do
Imposto sobre a Renda da Pessoa Fisica (DIRPF).

» Solicitacéo a Receita Federal do Brasil (RFB) para prorrogagao da transmissao da Escri-
turacéo Contabil Fiscal (ECF) e comunicado das dificuldades com o SicalcWeb.

« Prorrogacéo do prazo de vencimento das anuidades do exercicio de 2021
e demais débitos objetos de parcelamentos em vigor para o dia 31 de
maio.

+ Prorrogacao do pagamento do Regime de Parcelamento de Créditos
deAnuidades e Multas (Redam) para 31 de julho.

« Acompanhamento da tramitagao do projeto de lei que prop&e
anularmultas por atraso na entrega da Guia de Recolhimento
do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo e Informacdes

a Previdéncia Social (GFIP).

5
3. Tipos de Manifestantes
4 h Técnico(a) em 0 izaca
rganizagao
Contador(a) Contabilidade contabil
51,85% 11,11% 0%
-
4 Bacharel em
Ciéncias Contabeis Estudante Outros
3,7% 3, 7% 29,63%

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a
predomindncia de Contador com percentual de
51,85%.
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4. Respostas Por Unidade Organizacional

Ouvidoria Cobranca
13 )
48,15% 18,52%
Ouvidor
3
Desenprof Fiscalizagéo 11,11%
S
7,4%% 18,52%

No periodo, foram registradas na Ouvidoria manifestagfes oriundas de
outros estados do Brasil, além do Amapa.

« Uma manifestacdo pode ser encaminhada para mais de uma “/
area, caso seja necessario. Sendo assim, a manifestagédo sera

contabilizada para cada unidade.

A Ouvidoria recebe e analisa as informacfes; encaminha as
consultas aos setores competentes do CRCAP; acompanha o
andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao
cidadao.

Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria responde grande parte
das manifestagBes diretamente ao cidad&o. As areas do CRCAP
com maior demanda foram Cobranca e Fiscalizagao.

DENUNCIA

ELOGIO
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Para o cumprimento de seus objetivos e em busca da satisfacdo do
usuario, a Ouvidoria trabalha em conjunto com as areas do CRCAP
para a emissao de respostas objetivas, diretas e precisas, atentando-
se a resolver a demanda no menor tempo possivel e dando solucdo
ao usuario.

5. Tempo médio de respostas as manifestacoes
4 N N

Encaminhamento da Resposta da area
manifestacdo pela Ouvidoria a responséavel a Ouvidoria
area responsavel 6

6 ’ 64 Tempo de resposta
\_ Tempo de resposta AN )
4 Resposta da N Resposta )

Ouvidoria ao total ao

solicitante solicitante

3,73 9,73
\_ Tempo de resposta U Tempo de resposta Y,

O prazo para respostas as manifestacbes é de 30 (trinta) dias, conforme a
Lei n.° 13.460/2017. Observa-se que o tempo médio de respostas € inferior ao prazo
méaximo estipulado. A média em dias de resposta total ao solicitante é de 9 dias.

Vale ressaltar que a Ouvidoria, ao atuar juntamente com 0S outros setores do
CRCAP, tem despendido esforcos para que as respectivas demandas sejam
atendidas em tempo habil, visando a satisfacao do usuario.

Em relagdo ao tempo médio de respostas por area demandada, todos os setores tém
respondido em tempo menor ao determinado pela legislagdo vigente. Destaca-se o
empenho de todas as areas em atender dentro do prazo as manifestacées dos
cidadaos.

Das 26 manifestagdes respondidas, nenhuma com atraso.
Sendo assim, a Ouvidoria do CRCAP atendeu a 100% das manifestacdes no
prazo.

A Ouvidoria busca orientar as unidades envolvidas quanto ao tempo necessario para
atender as manifestacdes, evitando assim atraso no atendimento e insatisfacdo por
parte do cidadéo.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
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6. Classificacao das manifestacoes por assunto

A Ouvidoria do CRCAP procurou viabilizar o direito dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas manifestacGes tratadas adequadamente.
Assim, intermediando as relacdes entre os cidadéos e o CRCAP, a Ouvidoria, buscando promover a qualidade da comunicacéo entre estes entes
e a formacao de lacos de confianca e colaboracdo mutua, identificou 0os assuntos/ matérias mais recorrentes registrados nas manifestacdes no
ano de 2021, a fim de subsidiar também o trabalho das &reas envolvidas.

O gréfico apresenta os assuntos demandados pelos usuarios da Ouvidoria do CRCAP, sendo que a grande maioria das demandas recebidas
se refere a Solicitacdo, com 38,46%.

Fiscalizag&o do
Exercicio da Profisséo

22 3 Contabil

81,48% 11,11% 2
7,41%

Qutros Anuidade
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7. Evolucao do quantitativo de demandas
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Em 2021, o més de margofoi o
periodo com o maior numero de
manifestagbes. A quantidade das
demais manifestacbes
registradas oscilou entre o0s
meses do exercicio em analise,
conforme pode ser verificada no
gréafico.

11/2021

4

8. Pesquisa de satisfacao do usuario

Otimo Bom

5 2 0

50% 40% 0%

Regular Ruim

10%

Desde o ano de 2016, a Ouvidoria do CRCAP
passou a solicitar do cidaddo avaliagdo voluntaria
dos servicosprestados pela entidade, por intermédio
de pesquisa de satisfagdo. A averiguacao tem como
objetivo entender qual a percepcao do cidadao
quando da conclusdo de cada manifestagéo,
visando ao aperfeicoamento das atividades.

Das 27 manifestagbes finalizadas, 10 foram
avaliadas pelo usuario, representando 37%.

¢
g

Destaca-se que 90% (indices “6timo” e “bom”) dos cidaddos que responderam a
pesquisa ficaram satisfeitos com o servigo prestado pela Ouvidoria do CRCAP (tempo
de resposta, qualidade da resposta e qualidade do sistema de Ouvidoria).

Destaca-se que a Ouvidoria, ao zelar pelo bom atendimento ao cidaddo, engajou-se
na busca por respostas rapidas, qualificadas, de linguagem clara e objetiva, que
possibilitasse melhor dialogo com a sociedade e que atendessem metas estipuladas,
pois a proposta, ao longo de 2021, foi a de justamente transformar a cultura da
manifestacdoem cooperacao e participagdo, contribuindo, assim, para a melhoria dos

servicos prestados pelo CRCAP.
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CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de duvidas e/ou outras informacfes, o0 CRCAP deixa a
disposicéo dos cidadaosas seguintes areas:

Diretoria Executiva (Direx)

& Elizete dos Santos Lacerda — Diretora
8 (96) 3223-9506 - 206

I+ diretoria@crcap.org.br

Secretaria

& Gisleangela Santos Silva — Desenprof
J (96) 3223-9506 - 217

[+ secretaria@crcap.org.br

Cobranca
4 Simone Raquel Barreto Marques — Coordenadora
8 (96) 3223-9506 - 208

Acesso a Ouvidoria: https://crcap.org.br/ouvidorial/
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