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Mensagem ao usuario da Ouvidoria do CRCAC

Prezado(a) cidadao(a),

No CRCAC, estamos comprometidos em oferecer um servico de exceléncia
em todas as etapas da sua jornada conosco. Sabemos que sua opinido
é valiosa e fundamental para nosso aprimoramento continuo. E por isso
que a Ouvidoria do CRCAC esta aqui, pronta para ouvir vocé!

Seja para compartilhar sugestfes, elogios, criticas construtivas ou relatar
experiéncias, nossa equipe da Ouvidoria esta preparada para receber e
analisar cada palavra com cuidado e respeito. Queremos que se sinta ou-
vido e compreendido em cada interacdo conosco.

Sua participagdo é essencial para fortalecermos nossos servigos e garan-
tirmos a sua plena satisfagdo. Conte conosco para fazer do CRCAC um
lugar cada vez melhor para voceé.

Fale conosco por meio da Ouvidoria e seja parte ativa na construgdo de um
CRCAC ainda mais proximo e alinhado com suas necessidades e
expectativas.
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| — Introducéo

O presente Relatério de Gestdo da Ouvidoria do Conse-
Iho Regional de Contabilidade do Acre (CRCAC), referente
ao exercicio de 2024, tem como objetivo apresentar um
panorama das atividades realizadas no ambito da
Ouvidoria, destacando as acgdes empreendidas para
assegurar a efetiva participacéo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuérios dos servigos publicos oferecidos pelo
Sistema CFC/CRCs.

Portanto, a Ouvidoria do CRCAC possui a nobre misséo de
garantir e dar voz ao cidaddo dentro da entidade,
favorecer a solugdo de confltos e transformar
manifestagbes em valorosas ferramentas de gestdo. Essa
funcdo de ouvir a sociedade, ao desempenhar
estrategicamente a interlocucdo entre os usuérios e o
CRCAC, além de auxiliar diretamente a gestdo da
entidade, constitui também importante elemento de fortale-
cimento da governanca.

Este documento foi elaborado em conformidade com a
Lein®13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa dos Usu-
arios de Servigos Publicos, e a Resolucao CFC n° 1.544/2018,
que regula os procedimentos de atendimento e a defesa
dos direitos dos usuarios no ambito do Sistema CFC/CRCs.
Essas normativas orientam a atuagdo da Ouvidoria, garan-
tindo transparéncia, acessibilidade e eficiéncia no tratamen-
to das manifestacdes recebidas.

Ao longo do periodo, foram priorizadas a¢fes voltadas a
escuta ativa, ao fortalecimento do dialogo entre o
CRCAC e os usuéarios e a continua melhoria dos
servicos publicos prestados, refletindo o compromisso
institucional com a qualidade e a transparéncia na
gestao publica.

Este relatorio detalha os principais indicadores, resultados
e desafios enfrentados, reforcando o papel estratégico da
Ouvidoria como canal de comunicagdo entre o CRCAC
e a sociedade, promovendo a valorizacdo do profissional
contabil e a defesa dos interesses coletivos.

Il - Destaques em 2024

Ouvidoria no CRC Digital

Em alinhamento com a busca por inovagao tecnolégica e
a melhoria continua da experiéncia do usuario, o CFC re-
formulou a funcionalidade Ouvidoria no aplicativo. Essa
atualizacao facilita ainda mais o acesso dos profissionais
aos servicos prestados pelo Sistema CFC/CRCs.

[

A nova interface da Ouvidoria foi projetada para ser
mais intuitiva e amigavel, permitindo que os profissionais
apresentem e acompanhem suas manifestagfes de ma-
neira agil e eficiente. Todas as funcionalidades disponiveis
no item Ouvidoria, localizado no menu Governanga dos
sites dos Conselhos de Contabilidade, agora, também, es-
téo acessiveis pelo aplicativo, de forma pratica e acessivel.

Painel de Dados da
Ouvidoria do Sistema
CFC/CRCs

O Painel de Dados é uma ferramen-

ta que centraliza as informacdes

das manifestagbes recebidas dia-

riamente pelo Sistema CFC/CRCs

por meio do sistema de Ouvidoria.

Essa solugdo permite a consulta e
comparacao de indicadores de maneira
agil, interativa e dinamica. Seu objetivo é
promover a transparéncia e disponibilizar
dados que contribuam para o fortalecimen-
to da participacao social, auxiliando tanto
os profissionais da contabilidade quanto a
sociedade no exercicio do controle social.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
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Carta de Servigcos ao Usuario
Campanha interna

Documento que informa ao usuério, de forma clara e

precisa, sobre os servicos prestados pelo CRCAC, as
formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico. Btk et
Recebi uma manifestagao!
E agora?
S, Gk e ghioaser o g,
- ey iy
Campanha do Programa de
Integridade  do  CFC,
ajuda o CRCAC a
melhorar o atendimento,
a fim de destacar a
importancia de as
respostas serem
elaboradas com qualidade
e enviadas no menor
A Ouvidoria realiza, mensalmente, a coleta e o tratamen- Relatorio de Riazo ?OSS'VS‘" visando
d 3 . d . - | a satisfacdo do usuario.
to das informacdes relacionadas aos servigos descritos gestao da = ..‘ ¢
na Carta de Servicos, com o objetivo de atualiza-las e ouvidoria /d
promover uma analise critica continua. . . © S—_— \

Relatorio de Gestao

da Ouvidoria: exercicio 2023
Publicagao no site do CFC, em atendimento



https://cfc.org.br/wp-content/uploads/2024/02/Relatorio_gest_ouvidoria_2023.pdf
https://cfc.org.br/wp-content/uploads/2023/02/Relatorio_Gestao_Ouvidoria_2022.pdf
https://cfc.org.br/wp-content/uploads/2023/02/Relatorio_Gestao_Ouvidoria_2022.pdf
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
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Capacitacdes

A capacitacdo é essencial para fortalecer as boas praticas
na atuagao profissional da Ouvidoria e assegurar a eficacia
na gestdo de manifestacdes. Nesse sentido, o CRCAC
promoveu e formalizou acBes de capacitacdo direcionadas
aos colaboradores envolvidos nas atividades da area, com o
objetivo de aprimorar seus conhecimentos sobre Ouvidoria.
Essa iniciativa reafirma o compromisso do CRCAC em
manter uma equipe qualificada, garantindo um atendimento
mais eficiente e alinhado as expectativas dos usuarios.

8 82 horas
Capacitagoes de capacitagcdo
realizadas

Treinamento/curso

1  Aplicacdo do Power Bl para Aprimoramento da Gestéo 25 horas
2 Inteligéncia Atrtificial para Simplificar o dia a dia 4 horas
3 PNPC — Mecanismo da Prevencdo: Conhecendo a Gestéo da Etica e da integridade 12 horas
4  PNPC - Prevencao a Corrupgao — Controles Preventivos 12 horas
5 PNPC - Prevencéo a Corrupcéo — Transparéncia 12 horas
6  Seguranca em Tecnologia da Informacao 12 horas
7  Workshop Cédigo de Conduta do Sistema CFC/CRCs: Diretrizes e Desafios 2 horas
8  Workshop de Normas Brasileiros de Contabilidade para Sustentabilidade 3 horas
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Il — Dados Estatisticos

1. Quantidade de manifestacdes

Ao longo de 2024, a Ouvidoria do Conselho Reginal de
Contabilidade (CRCAC) recebeu e tratou 18 manifesta-
¢Oes, evidenciando seu papel essencial como canal de
comunicacao entre 0s usuarios dos servigos publicos e
o Sistema CFC/CRCs. A andlise detalhada desses dados
reforca 0 compromisso institucional com a eficiéncia, a
transparéncia e a qualidade no atendimento.

Com 100% das manifestacdes finalizadas, os resulta-
dos demonstram a capacidade da Ouvidoria de atender
as demandas de maneira agil e resolutiva, consolidando
a confianga dos profissionais da contabilidade e da so-
ciedade no Sistema CFC/CRCs. Esse alto indice de reso-
lutividade é fruto de esforcos continuos para garantir um
atendimento transparente e eficiente, alinhado as diretri-
zes normativas e as expectativas dos usuarios.

e
0
Abertos
Encerradas
0
Em andamento

9 (50%)

Elogio

Demonstragdo de
reconhecimento ou
satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento
recebido.

0 (0%

Dentincia andnima*
Comunicagao de préatica
de irregularidade ou ato
ilicito cuja solugao dependa
da atuagdo dos 6rgéos
apuratérios competentes,
sem a identificagéo

do manifestante.

5 (27,78%)
Solicitacéo

Pedido para adogéo de
providéncias.

0 (%)

Denuncia*

Comunicagao de pratica

de irregularidade ou ato
ilicito cuja solugcéo dependa
da atuacédo dos 6rgéos
apuratérios competentes.

Manifestacdes recebidas pela Ouvidoriado CRCAC em 2024

3 (16,67%)
Reclamacéo
Demostragédo de
insatisfacao relativa a
prestacéo de servico
publico.

0 (%

Simplifique

Quando houver

exigéncia injustificavel ou
necessidade de reviséo de
procedimentos ou normas.

*

1 (5,56%)

Sugestao
Apresentacgéo de ideia ou
formulacéo de proposta

de aprimoramento de
politicas e servigos

prestados.
WL,
R
SR \SE B g
) t& O By
fi '(‘(I")' o A
LA A
AN TN
:,{ £ I LY
' B ALY

Elogio 3 :
50% No periodo, predominaram as
manifestacées de elogios com 50%.
4 . o Solicitagéo
2. Tipos de manifestacdes 27.78%
As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do CRCAC em 2024 foram classificadas de
acordo com a natureza do conteldo, totalizando 18 registros validos. Os dados Reclamacso
revelam que elogios representaram 50% do total, confirmando que a satisfagdo com 16,67% Sugestdo De[‘U_”Ciz | T
servicos publicos é a principal motivacdo para o contato com a Ouvidoria. Em seguida, 5,56% ano(;]olAma De”(‘;;c'a S'mgu/f'que
] (]

destacam-se as solicitagcdes, com 27,78%, enquanto reclamacdes e sugestdes somaram

percentuais menores. * Excluidas do célculo as denuncias preenchidas com “Denuncia Nao Aplicavel ao CFC *.
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Foram excluidas do calculo demandas classificadas
como “Denuncia nédo aplicavel ao CRCAC”, que incluem:
denudncia contra profissional/organizacéo contabil, de-
nidncia contra outro Conselho de Contabilidade, dentn-
cia contra outra entidade e dendncia contra concurso
publico de outra entidade.

Denuncia Ndo Aplicavel(dentuncia e denuncia
andnima)

Reflexos das manifestacdes na gestéao

As manifestacBes recebidas possibilitaram ao CRCAC
implementar por meio do CFC, melhorias relevantes nos
servicos prestados, destacando-se:

* Resolucao da producéo da carteira profissional: Por
meio de tratativas com a empresa contratada, foi
viabilizada a entrega de carteiras no modelo fisico,
atendendo uma importante demanda da classe.

= Ampliacdo de parcerias institucionais: Contribuiu
para a melhoria dos servigos prestados aos profis-
sionais da contabilidade e a busca por adequacao
de prazos para cumprimento de obrigagcbes aces-
soérias junto as autoridades federais.

* Plano de Dados Abertos (PDA): Aprovado pela
Resolucao CFC n°1.742, de 2024, com vigéncia de
2024 a 2026, o plano visa promover a transparéncia
e ampliar o acesso a dados publicos para profissio-
nais, estudantes e a sociedade em geral.

 Mutirdo de Negociagcao Administrativa: Realizado
em setembro de 2024, conforme Resolucdo CFC
n®1.739, de 2024, permitiu a regularizagao de débi-
tos vencidos até dezembro de 2023, promovendo a
quitagdo de dividas administrativas e judiciais.

3. Tipos de manifestantes

Total 18
manifestacées


https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2024/001742&arquivo=Res_1742.doc
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2024/001739&arquivo=Res_1739.doc
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2024/001739&arquivo=Res_1739.doc
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A maioria das manifestagc6es foram realizadas por contadores(as),
que representaram 38,89% do total. Esse dado reflete a relevancia
dos servigos da Ouvidoria para os profissionais da contabilidade,
que formam o principal publico-alvo do Sistema CFC/CRCs. Outro
destaque foi a participacdo de técnicos(as) em contabilidade
(22,22%) e bacharéis em Ciéncias Contabeis (11,11%), evidenciando
o interesse de diversos perfis profissionais em contribuir para a
melhoria dos servicos prestados. Além disso, 27,78% das
manifestagdes foram re- alizadas por outros perfis, incluindo cidad@os
que ndo estdo direta- mente vinculados a é&rea contabil, o que
demonstra a abrangéncia e acessibilidade da Ouvidoria.

O CRCAC reafirma seu compromisso com as boas préaticas de gover-
nanga, especialmente no que diz respeito a privacidade, protecao
de dados pessoais e seguranca da informagdo. Garantir a confi-
dencialidade e integridade das informacdes compartilhadas pelos
manifestantes é uma prioridade, alinhada as legislagbes vigentes e
as expectativas dos publicos atendidos.

4. Origem do manifestante

Em 2024, 4 manifestacbes recebidas pela Ouvidoria do CRCAC vie-
ram de outros estados do Brasil, refletindo o alcance e a diversidade
dos profissionais da contabilidade fora do Estado do Acre. Os
Estados do Amazonas, Espirito Santo, Minas Gerais, e Rio de
Janeiro, representaram com 22,24% das manisfetacdes recebidas
pela ouvidoria do CRCAC.

Esses dados ilustram o compromisso do CRCAC com a
transparéncia e 0 acesso igualitario a seus  servigos,
independentemente da localizacéo geografica dos manifestantes.

AM

AC

AL

AP

BA

CE

DF

ES

GO

MT

MS

MA

MG

PA

PB

Pl

PE

PR

RJ

RN

RS

RO

RR

SC

SP

SE

TO

Total

14



RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO CRCAC « 2024

5. Tempo médio de respostas as manifestacdes

A Ouvidoria do CRCAC se compromete com a agilidade e a
eficiéncia no atendimento das manifestacbes recebidas, com base
nos prazos estabelecidos pela Lei n® 13.460/2017 e pela
Resolucdo CFC n° 1.544/2018, que determinam um prazo maximo de
30 dias para resposta.

Em 2024, a Ouvidoria do CRCAC atendeu a 94,54% das
manifestagdes dentro do prazo estabelecido, ou seja, apenas 1
manifestagcdo foi respondida com atraso. Apesar do atraso, a
ouvidoria tem desempenhado, jutamente com as unidades
organizacionais do CRCAC, o comprometimento em fornecer
respostas rapidas e de qualidade, conforme previsto pela
legislagédo.

Embora o prazo total para resposta ao solicitante seja de até 30 dias,
a média de resposta total foi de apenas 8,25 dias,
significativamente abaixo do prazo maximo estabelecido. Esse
resultado evidencia a eficiéncia da Ouvidoria e a dedicacdo das
unidades organizacionais em processar as demandas dentro do
menor tempo possivel.

Quando as manifestacdes requerem analise de unidades orga-
nizacionais do CRCAC, estas tém o prazo de 20 dias para
fornecer a resposta solicitada. Este prazo € cumprido com dedicacgéo,
visando atender as demandas dos cidaddos com a maior rapidez e
qualidade possivel.

A Ouvidoria se destaca como um canal de escuta e acolhimento,
trabalhando para fornecer respostas assertivas e contribuir para a
melhoria continua dos processos internos do CRCAC. O comprome-
timento das unidades organizacionais, especialmente Registro e
Fiscalizagao, é essencial, ja que essas areas sao fundamentais para
0 cumprimento da missao institucional do CRCAC e para o suporte a
formagdo e a regulamentagcdo dos profissionais da contabilidade.

A combinacdo entre agilidade, qualidade e eficiéncia no atendi-
mento das manifestacbes fortalece a confianga do publico no
Sistema de Ouvidoria e contribui para a melhoria constante dos
servigos prestados.

A Ouvidoria do CRCAC atendeu 18 manifestacoes.
94,54% foram respondidas no prazo.

6. Classificacdo das manifestacdes por assunto

A tabela apresenta a distribuicdo das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoriam do CRCAC, classificadas conforme os temas
abordados pelos usuarios. Essa categorizagao permite identificar as
areas de maior demanda e focar na melhoria continua dos
processos.

A maioria das manifestacdes recebidas esta relacionada a Outros
assuntos, com 94,44% das manifestacdes, seguida pelo Registro
profissional, com 5,56%.

A analise dessas demandas permite que o CRCAC identifique as
areas de maior relevancia para os profissionais da contabilidade,
bem como as que exigem atencao especial. Com base nas
manifestacbes, a Ouvidoria pode aprimorar 0S processos e
estratégias de atendimento, garantindo uma melhor experiéncia
para os usuarios. A revisao constante dos processos e a busca pela
melhoria continua dos servicos prestados sao prioridades da
Ouvidoria do CRCAC, com o objetivo de atender cada vez melhor
aos profissionais da classe.

10


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
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7.Evolucédo do quantitativo de demandas

Ao longo de 2024, o numero de ma-
nifestacdes recebidas pela Ouvidoria
do CRCAC apresentou variacdes
mensais, refletindo tanto a dinamica
das necessidades dos usuérios
quanto eventos especificos que
impactaram o volume de interagées.

O més de julho, com 5 manifestacbes
e agosto, com 5 manifestacdes,
registraram os maiores numeros de
manifestagbes em 2024, totalizando
10 registros.

As demais manifestacdes foram
realizadas nos meses de margo,
maio, junho e novembro. Esse
padrdo de nao possuir manifestagbes
em todos os meses, reflete que
muitas das demandas sdo sanadas
pelo atendimento on-line do CRCAC,
porém a Ouvidoria € utilizada como
canal de confianga dos usuarios no
sistema, evidenciando a eficacia da
Ouvidoria em atender as diversas
necessidades da classe contabil e da
sociedade.

A andlise dessa evolugdo contribui
para a compreensdo do compor-
tamento das demandas e para o
aprimoramento dos processos de
gestao e resposta, assegurando que
a Ouvidoria do CRCAC continue a
promover a transparéncia, a eficiéncia
e 0 bom atendimento ao publico.

1/2024 0
2/2024 0
3/2024 1
4/2024 0
5/2024 3
6/2024 3
7/2024 5
8/2024 5
9/2024 0
10/2024 0
11/2024 1
12/2024 0

A média mensal de registro no Sistema de
Ouvidoria no exercicio de 2024 é de

1,5 manifestacdes.

8. Pesquisa de satisfagcdo do usuario

Os usuarios que acessam o servigo da Ouvidoria do CRCAC tém a oportunidade de
avaliar o atendimento ao receber a resposta final. As avaliagbes podem ser registradas
com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Regular’ ou “Ruim”, sendo obrigatério justificar as
escolhas classificadas como “Regular” ou “Ruim”.

Em 2024, das 18 manifesta¢@es finalizadas, 5 foram avaliadas,
correspondendo a 27,77% de participacao na pesquisa.

Os dados revelam que 100% dos usuarios que participaram da pesquisa avaliaram o
servico como Otimo ou Bom, indicando satisfacdo com aspectos como tempo de
resposta, qualidade das respostas e eficiéncia do Sistema de Ouvidoria.

A pesquisa de satisfagdo desempenha um papel estratégico para a Ouvidoria, consoli-
dando-a como um canal de escuta ativa, acolhimento e comunicagdo com 0S usuarios.
Por meio dessas avaliacdes, a instituicdo nao apenas mede a percepcédo de qualidade,
mas também adquire informagfes valiosas sobre as causas de insatisfagdo, viabilizando
a implementacao de melhorias continuas.

Dessa forma, a Ouvidoria do CRCAC reafirma seu compromisso em fortalecer a
transparéncia, atender as expectativas dos cidadaos e aprimorar a gestao publica,
garantindo um relacionamento mais eficiente e humanizado com a sociedade.

11
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IV — Consideracdes Finais

O Relatério de Gestao da Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade do Acre —
2024 evidencia o comprometimento do Sistema CFC/CRCs com a transparéncia, a
eficiéncia e a qualidade na prestacdo dos servigos publicos. Por meio da atuacdo da
Ouvidoria, foi possivel fortalecer o relacionamento com os usuarios, aprimorar 0s
processos internos e fomentar uma gestdo mais participativa e orientada as
necessidades da sociedade.

O cumprimento das diretrizes estabelecidas pela Lei n® 13.460, de 2017 e pela
Resolucdo CFC n° 1.544, de 2018 permitiu consolidar a Ouvidoria como um canal es-
sencial para a protecéo e defesa dos direitos dos usuarios, garantindo a escuta ativa e a
resolucdo adequada das manifestagbes recebidas.

Os resultados apresentados reafirmam o papel estratégico da Ouvidoria como promoto-
ra de melhorias continuas, alinhadas as expectativas dos usuarios e aos objetivos institu-
cionais. Apesar dos avangos alcangados, reconhecemos que os desafios permanecem e
que o aprimoramento dos servigos requer esfor¢cos continuos e integrados.

Assim, o CRAC reforca seu compromisso em manter a Ouvidoria como um instrumento
essencial de dialogo, transparéncia e fortalecimento institucional, contribuindo para o
aperfeicoamento do Sistema CFC/CRCs e para a valorizagédo da profissdo contabil em
beneficio da sociedade.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
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