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INTRODUCAO

A Ouvidoria € um canal de interlocucdo entre o cidadao e o Conselho Regional de
Contabilidade do Amapa (CRCAP) para que as manifestacoes decorrentes do exercicio
da cidadania promovam a melhoria dos servicos publicos prestados pelo Sistema
CFC/CRCs.

Por outro prisma, a Ouvidoria ocupa papel de destaque na estrutura de governanga do
CRCAP. Como parte do Programa de Integridade, esse canal atua ora como mecanismo
deprevencdo de riscos, a partir do momento em que contribui para a disseminagao da
cultura da ética, da transparéncia e da probidade, ora como canal de detecgdo de
desvios.

A Ouvidoria cabe a elaboracdo de relatdrios contendo informacBes precisas e
fidedignas, com analise qualificada e comparativa acerca dos nimeros e da natureza
das manifestagles, focando o tratamento individual das demandas para propiciar
resultados de alcance e beneficios coletivos.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o Cédigo de
Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, e a Resolugdo CFC n.° 1.544/2018, que regula
a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos no
ambito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCAP apresenta o seu Relatdrio de
Gestao Anual, contendo os resultados obtidos no ano de 2023.
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DESTAQUES EM 2023

» Carta de Servigos ao Usuario

A Tl — . o 2Ai
/ ZLY Documento que informa o usudrio A pagina teve
ety _
/\ /\,{ ; ,}‘ , ’/,, sobre 0s servigos prestados pelo 2_809

s .
; ~& 4 CRCAP, as formas de acesso a esses visualizacBes no ano
LJCBCJ‘[ Servigos e seus compromissos, € os de 2023
padrbes dequalidade de atendimento

‘ CARTA DE SERVICO ao publico. Média:

AO USUARIO 7, 70

Mensalmente, a Ouvidoria coleta e trata
as informagOes referentes aos servigos

= que integram a Carta de Servigos, afim
de atualizar e realizar uma revisdocritica
dessas informacdes.

visualizagGes diarias

» Relatorio de Gestdo da Ouvidoria

Publicacdo do Relatdrio de
R Gestsio daOuvidoria — exercicio
2022 no site do CRCAP, em
atendimento a Resolucdo CFC
n.01.544/2018
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» Videos sobre a Ouvidoria

Divulgagdo de videos sobre a Ouvidoria, enviados pelo
CFC aos regionais, com duragdo de 1 minuto e 39
segundos, e sobre a Carta de Servigos ao Usudrio, com
duragdo de 1 minuto e 23 segundos, aos conselheiros,

v funcionarios e colaboradoresdo CRCAP e publicagdo no
L sitedo CRCAP, no menu Governancga.

Relatdrio de Gestdo da
Ouvidoria CRCAP/2023

» Campanha externa de divulgacao da Ouvidoria do CRCAP

Publicacdo nas redes sociais de cards sobre os tipos de
manifestacdo recebidas na Ouvidoria do CRCAP, com o
conceito de cada uma. E, ainda, a informacédo do papel da
Ouvidoria e link para acesso.

£ seu dever Vedagdes e penalidades

0 e 2, || Campanha interna sobre a Ouvidoria, como parte
, da campanha do Programa de Integridade do
CRCAP, a fim de destacar a finalidade, 0os meios
Eseuteror Eseugever de acesso e a importéncia de as respostas serem
elaboradas com qualidade e enviadas no menor
prazo possivel, visando a satisfacdo dousudrio.

s =
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» Capacitacoes
s ®

Com o intuito de intensificar as boas préaticas de governanca e auxiliar o
desenvolvimento dos trabalhos relacionados a Ouvidoria, o CRCAP sugeriu capacitacoes 0 4 0 3 8 0

aos colaboradores, funcionarios e conselheiros.
capacitagdes funcionarios horas de capacitagao,

Dessa forma, o CRCAP demonstra o seu comprometimento em manter o quadro el Capatitatos no total

capacitado para trabalhar e conduzir as questdes de controle social dentro da entidade.

3 funcionarios capacitados, com carga horaria de 80 horas,
pela Escola Nacional de Administragao Publica (Enap), Junta Comercial do Amapa

(JUCAP)

4 4

Comunicagdo Gestao de Conflitos

Ndo Violenta e Negociacao

J )
4 4 Governanga,
Integridade, Riscos
Congresso de e Controles
Integragao Internos

20h 20h
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DADOS ESTATISTICOS

O CRCAP recebe, por meio do Sistema de Ouvidoria, um
conjunto significativo e variado de manifestagles,
conforme segue:

Quantidade de manifestacoes

O numero de manifestacOes esta relacionado ao interesse do usuario em registrar
sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoria, divulgado no site e
nas redes sociais do CRCAP periodicamente. Além disso, o nimero de manifestacdes
demonstra que o cidaddo considera a Ouvidoria como uma fonte confidvel e a
reconhece como um canal direto e com resposta rapida para a solugao de problemas.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCAP recebeu 28 manifestacoes,
todas respondidas aos usuarios.

Aberta Em Andamento Encerrada

0 0 06

0% 0% 100%

Tipos de manifestacoes

4 4
Solicitagdo Reclamagdo Sugestdo Elogio
50% 33,33% 16,67% 0%
% /
4 Denuncia é L o
Andnima* Denuncia* Simplifique
0% 0% 0%
J )

* Excluidas do calculo as dendncias preenchidas com "Dendncia N&o Aplicavel ao CFC/CRC”.

Dentincia: comunicacao de pratica de irregularidade ou
ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo dos drgaos
apuratdrios competentes;

Dentincia andnima: comunicacdo de pratica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo dos drgdos apuratdrios competentes, sem a
identificacdo do manifestante;

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacao
sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

Reclamacao: demonstragdo de insatisfacdo relativa a
prestacdo de servigo publico;

Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de
proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados;

Solicitagdo: pedido para adogdo de providéncias; e

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

Em 2023, predominaram as manifestagdes
de solicitagoes e reclamacgoes.




O CFC, visando aprimorar os servicos do sistema CFC/CRCs, com base na perspectiva de
quem deles faz uso, apresenta, a seguir, algumas manifestagdes de usuarios que resultaram

emacoes efetivamente implementadas no Sistema CFC/CRCs:

Lancamento de aplicativo voltado para a classe contabil, o app CRC
Digital, com servigos de qualidade, de forma descomplicada e por meio
de uma navegacao intuitivae agradavel, para facilitar o dia a dia dos
profissionais da contabilidade. Entre os servicos oferecidos, estdao o
acesso a Carteira Profissional Digital, ao Sistema de Eventos, a
Educagdo Profissional Continuada (EPC) — Cursos Credenciados, ao
Sistema deOuvidoria, ao Institucional e a /inks de interesse da classe.

Alteracao da Resolucdo CFC n.° 1.592, de 27 de marco de 2020, que
dispde sobre a Declaragdo Comprobatdria de Percepcdo de
Rendimentos (Decore). Entre as principais mudangas, destacam-se a
retirada da obrigatoriedade da Certiddo Negativa de Débito para a
emissao do documento, e a insercdo da declaragdo de informagdes
sobre ganhos de capital na venda de bens mdveis, imdveis,
participacdo societaria e valores mobiliarios no rol de natureza de
rendimentos, elencados no Anexo II dareferida resolugao.

Aprovacdo da Resolugao CFC n.° 1.658/2022, que altera de trés para
cinco o nimero de parcelas mensais em que podera ser dividido o
pagamento da anuidade desde o exercicio de 2022.

Busca, perante as autoridades federais, da adequacado de prazos para o
cumprimento das obrigagGes acessorias e a promogdo de orientagdo
a classe sobre as medidas emergenciais adotadas pelo governo para
salvar as empresas que ainda sofrem com as consequéncias resultantes
da pandemia de Covid-19 e outras questdes sociais.
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Assinatura de Acordo de Cooperagao Técnica com o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) para facilitar o preenchimento das pesquisas do Programa Anual das
Pesquisas Estruturais por Empresa do IBGE, por meio do Projeto Preenche Rapido, a
fim de tornar o processo mais agil e rapido.

Promocdo de campanha para alertar toda a sociedade para que ndo caia em golpesde
contadores falsos; nesse sentido, destacou-se que o registro contabil € a melhorforma
de atestar a regularidade do profissional na hora da contratacao e que o processo de
consulta é simples e pode ser efetuado por meio de qualquer plataformaconectada a
internet, no site do CFC e CRCs.

Promogdo de campanha, replicada nos CRCs para alertar, divulgar informagGes e
orientar sobre como agir em caso de cooptagao no golpe envolvendo a Declaragdo
Comprobatdria de Percepcdo de Rendimentos (Decore).

Confecgdo da versdo fisica da carteira de identidade profissional. A emissdo do
documento fisico — que ficou suspensa nos anos de 2020 e 2021, devido ao
agravamento da pandemia de Covid-19 e a necessidade de conclusdo de processo
licitatério para a contratacdo da empresa responsavel por esse servico — agora
retoma a normalidade.

Elaboragdao de minuta de alteragdo da Resolugdo CNE/CES n.° 10, de 16 de dezembrode
2004, que institui as Diretrizes Curriculares Nacionais para o Curso de Graduagdoem
Ciéncias Contabeis, bacharelado, e guia as Instituicbes de Ensino Superior (IES)
brasileiras.

As acdes acima citadas, trouxeram beneficios para a classe contabil
de todo o pals e compartilhadas em todo o sitema CFC/CRCS.




Respostas por unidade organizacional

Tipos de manifestantes
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Técnico(a) em Organizacdo
Ouvidoria 2 40% Contador(a) Contabi(lid)ade gontéb?l
Assessoria Juridica 1 20% 0 0
66,67%
0% 0%
Fiscalizacdo, Etica e Disciplina 1 20% . Y,
4 4 4
Cobranca 1 20% Bacharelem
Ciéncias Estudante Outros
Contabeis 0 0 1
Uma manifestacao pode ser encaminhada para mais de uma unidade organizacional, caso 0 1 0 16.67%
7. . ~ s e . 0 ’ 0
seja necessario; nesses casos, a manifestacao sera contabilizada em ambas as unidades. 16.67%
' J J J

Em relagdo ao tipo de manifestante, percebe-se a predominéncia de “Contador”,
com percentual de 66,67%. Esse resultado é o esperado, uma vez que 0s acessos
em nossa ouvidoria sdo na maioria por contadores.

Ao se afirmar como canal de acesso ao usuario, a Ouvidoria passa a ser conhecida e
reconhecida por parte expressiva da populacdo, contribuindo de forma decisiva para
a melhoria da prestacdo dos servicos.

(AN ‘




No acolhimento das manifestacdes, a Ouvidoria atua como intermediadora. Além de
facilitar a relacdo entre o cidaddo e a instituicdo, esse canal coleta informagbes
essenciais para 0 encaminhamento e acompanhamento das demandas, com o
objetivo de solucionar o problema apresentado, seja mediante prestacao de
esclarecimentos, mediacdo ou sugestdo de melhoria em procedimentos ou processos.

Existem demandas que, em funcdo de sua recorréncia, ja dispbem de respostas
formuladas pela Ouvidoria. Nesse caso, ndo ha impeditivo para que a Ouvidoria
responda diretamente ao usuario, sem a necessidade de encaminhar a demanda a
unidade organizacional competente. Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria
responde a grande parte das manifestagdes diretamente ao cidadao.

Os departamentos do CRCAP com maior demanda foram Fiscalizacdo, Registro e

Desenvolvimento Profissional o que se justifica porque tais setores fazem parte da
finalidade institucional do CRCAP.

Tempo médio de respostas as manifestacoes

4 4
Encaminhamento da manifestagao Resposta da area
pela Ouvidoria a area responsavel responsavel a Ouvidoria
6 dias 6,33 dias
)
4 4
Resposta da Ouvidoria Resposta total
ao solicitante ao solicitante
3 dias 9,33 dias
) )

+ O prazo para respostas as manifestacoes é de 30 (trinta) dias, conforme preceitua a
Lei n.© 13.460/2017.
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A Ouvidoria trabalha para que todas sejam respondidas o mais brevemente possivel.
Embora varie de acordo com o tipo e a complexidade da manifestacdo, o tempo de
atendimento foi, em média, bem inferior ao prazo maximo estipulado pela legislagdo,
aolongo de 2023.

Das 06 manifestacOes respondidas, nao houve qualquer atraso.
Sendo assim, a Ouvidoria do CRCAP atendeu a 100% das manifestagoes no
prazo.

Esse indice revela a capacidade da Ouvidoria em garantir um feedback, com rapidez e
eficiéncia, as manifestagbes recebidas; ademais, evidencia que as técnicas de gestdo
aplicadas adequam-se ao cumprimento de seus objetivos, contribuindo para a
satisfacdo do usuario.

Além disso, a Ouvidoria do CRCAP esta sempre aberta ao didlogo com a classe contabil
e asociedade em geral. Todas as sugestOes, reclamagdes, solicitacdes, denuncias e
elogios serdo considerados, e nenhuma manifestagdo que chegar a Ouvidoria sera
ignorada.
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Classificacao das manifestacoes por assunto

Anuidade

0

0%

Declaracdo Comprobatoria
de Percepcao de
Rendimentos (Decore)

0

0%

Outros

06

100%

Dentincias

1gS
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Considera-se “assunto” o tema geral deque trata o conjunto de manifestacdes que
versam sobre um mesmo argumento. Estdo indicados, no grafico, os assuntos de
maior demanda durante o execicio de 2023. No tema “outros”, estdo inseridos
assuntos das mais diversas ordens, cujas manifestacdes ndo representam um
conjunto significativo que possaser classificado sob um mesmo tema. Osassuntos
mais recorrentes referem-se as reclamagdes em relagdo ao Programa de Educacdo
Profissional Continuada e as solicitacdes de posicionamento politico-institucional.

Elogios Simplifique®

Acesso a
informacgao*



Evolucao do quantitativo de demandas

4 4 4 4
01/2023 02/2023 03/2023 04/2023
01 0 01 0
J ) J
4 4 4 4
05/2023 06/2023 07/2023 08/2023
1
o J| o 01 || o1
4 4 4 ]
09/2023 10/2023 11/2023 12/2023
o | o 01 | o1

Em 2023, os meses de janeiro,
margo, julho, agosto, novembro e
dezembro, foram o0s meses que
tivemos manisfestacdes na
ouvidoria, cada um deles, com uma
Unica manifestagdo, a maioria foi
registrada por contador em relagdo
ao  Programa de  Educacdo
Profissional ~ Continuada e a
solicitagdbes de  posicionamento
politico-institucional.
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Pesquisa de satisfacao do usuario

Otimo Bom Regular Ruim
0 0 0 0
0% 0% 0% 0%

Ao consultar a resposta final emitida, o cidadado pode avaliar o atendimento do servigo de
Ouvidoria. O usuério pode registrar sua opini&o, com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Ruim”
e“Regular”. Para os conceitos “Ruim” e “Regular”, & necessério informar a justificativa.

Das manifestacOes finalizadas,
Nenhuma foi avaliadas pelo usuario, representando 0%.

Em 2023, destaca-se que nenhum manifestante respondeu a pesquisa, sinalizando
que estavam satisfeitos com o servigo prestado pela Ouvidoria do CRCAP (tempo de
resposta, qualidade da resposta e qualidade do sistema de ouvidoria).

E de grande relevancia também a dimens&o da credibilidade e a legitimidade
alcancadas pela Ouvidoria no acolhimento das manifestacdes, na capacidade
de exercer a empatia e na resolucdo das demandas. Esse resultado € derivado
dos esforgos em conjunto de todos o funcionarios para tracar planos de acdo
para atender de forma mais eficaz e eficiente
0S usuarios.
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CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de duvidas e/ou outras informagdes, o CRCAP deixa a disposicdo dos cidadaos
as seguintes areas:

Presidéncia

 Salomao Dantas Soares

©@ (96) 3223-9506 — Ramal 200
® presidencia@crcap.org.br

Diretoria Executiva (Direx)

@ Elizete dos Santos Lacerda — Diretora Executiva
® (96) 3223-9506 — Ramal: 206

® diretoria@crcap.org.br

Ouvidor

® Manoel Ambroésio Vaz Vidal

® (96)3223-9506 Ramal: 209

® https://crcap.org.br/ouvidorial/

Gerente da Ouvidoria

@ Elizete dos Santos Lacerda
® (96) 3223-9506 - Ramal: 206
® diretoria@crcap.org.br
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