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Ouvidoria é uma ferramenta de participac@o e controle social

que, por meio da interagdo com seus usuarios, permite ao CRCAC

aprimorar a gestdo da entidade e melhorar os servi¢os prestados
a classe contabil e & sociedade em geral. O trabalho da Ouvidoria segue
as diretrizes da Lei n.° 13.460/2017 e da Resolugéo CFC n.° 1.544/2018.

Os dados sdo analisados mensalmente para que a Ouvidoria permaneca
como um canal de comunicacéo rapido e eficiente, estreitando a relacao
entre a sociedade e o CFC. Especialmente, no exercicio de 2020, por meio
das manifestac@es registradas pelos usuarios, 0 CRAC buscou,

de forma continua, solu¢des que pudessem amparar a classe e evitar que
0s impactos causados pela pandemia do novo coronavirus fossem ainda
maiores.

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

A Ouvidoria recebe e analisa as informacdes, encaminha as consultas
aos setores competentes do C, acompanha o andamento do
atendimento solicitado e emite resposta ao cidadao. O prazo para
respostas as manifestacées é de 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.°
13.460/2017. Ap6s o envio da resposta final, o cidadédo pode avaliar

0 servi¢co da Ouvidoria.

Com foco na integridade, gestao da governanca e compliance, em 2020,
0 CFC incluiu no Sistema de Ouvidoria uma nova funcionalidade que
permite o registro de dentncia anénima por parte do usuario.

Ainda inseriu no sistema ferramenta de classificacdo de dentncia nédo
aplicavel ao Conselho.

Em virtude dessas novidades, foi providenciada a alteracdo da Resolugéo
CFC n.° 1.544/2018, que regula a participacéo, protecéo e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos, previstas na Lei n.° 13.460,

de 26 de junho de 2017, no &mbito do Sistema CFC/CRCs. No dia 1°/10, foi
publicada no Diario Oficial da Unido (DOU) a Resolugédo CFC n.° 1.602/2020,
que altera o inciso V do Art. 2° e 0 Art. 14, inclui o inciso VIIl no Art. 2° e os 8§
3° e 4° no Art. 22 e renumera os incisos 1X a XV do Art. 2° da Resolugcéo CFC
n.° 1.544/2018.

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

2020. Neste periodo, as demandas dos profissionais da contabilidade e
‘dade em geral foram recebidas e respondidas pela conta de e-mail
Oria do CRCAC.

A andlise dos dados é uma ferramenta essencial para verificagéo
dos resultados alcancados pela Ouvidoria. Mensalmente, sao
gerados relatérios gerenciais para apreciagéo da Diretoria do
CRCAC e divulgacgédo aos gestores.

Os relatérios do exercicio também estéo disponiveis no site do

| H)nselho..

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


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

Dados Estatisticos

O ndmero de manifestacdes esté relacionado ao interesse do usuério
em registrar sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do Setor de
Ouvidoria, divulgada no site e nas redes sociais do CRCAC
periodicamente.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do Conselho Regional
de Contabilidade do Acre recebeu 2 manifestacdes, todas respondidas
aos usuarios.

Aberta: O
0%
Em andamento: 0

0%

Encerrada: 2




TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

Reclamagao
Solicitacao
Sugestao

Denuncia Andnima*
Elogio

Denuncia*

Simplifique

TOTAL

0

1

0,00%
50%
0,00%
50%
0,00%
0%
0%

100%

As demandas
encaminhadas a
OQuvidoria sao

classificadas

conforme 0]

conteldo:
-~ o

Reclamacao: demonstracdo de insatisfacéo relativa a prestacao de
servico publico.

Denuncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacéo dos 6rgaos apuratérios compe
Denulncia andnima: comunicacéo de pratica de irregulari
ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos o6rgaos
competentes, sem a identificacdo do manifestante.
Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisf
servico oferecido ou atendimento recebido.

Sugestédo: apresentacao de ideia ou formulacdo de prop
aprimoramento de politicas e servicos prestados.
Solicitacao: pedido para adocao de providéncias.
Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou ne
revisdo de procedimentos ou normas.




TIPO DE RESPOSTA TEMPO EM DIAS O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo cidadao

até o seu encerramento definitivo na Ouvidoria € de 30 (trinta) dias. O
Encaminhamento da manifestacdo pela tempo de resposta varia de acordo com o tipo da manifestagéo e sua
Ouvidoria & area responsavel complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para que todas sejam
respondidas dentro do menor tempo possivel.

Resposta da area responsavel a Ouvidoria 1
Observa-se que o tempo médio de respostas é bem inferior ao prazo
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 1 méaximo estipulado pela Lei n.° 13.460/2017 e pela Resolugdo CFC n.°
o 1.544/2018. A média em
Resposta total ao solicitante 1 dias de resposta total
ao solicitante é de Nenhuma das manifestac6es
1 dia. respondidas, foram com
atraso.
Encaminhamento da manifes\ta,géo . 1 ‘3
pela Ouvidoria a area 9
responsavel
Resposta da area responsavel a . 1 As unidades organizacionais do CRCAC, quando acionadas
Ouvidoria pela Ouvidoria, tém o prazo de 20 (vinte) dias para
I . 1 responder ao atendimento recebido.
Resposta da Ouvidoria

ao solicitante

Resposta total ao . 1
solicitante




Consideracoes Finais

Em caso de duvidas e/ ou
outras informacodes, o
CRCAC deixa a disposicéo
dos cidadé&os as seguintes
areas:

Diretoria Executiva (Direx)
Diretora: Michelle Aradjo de Queiroz
| (68) 3227-8038

@ diretoria@crcac.org.br

OQuvidoria
Responséavel: Ana Cassia Marques dos Santos
Email: ouvidoria@crcac.org.br

| (68) 3227-8038

@ https://www.crcac.org.br/crcac/ouvidora/
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