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INTRODUCAO

A Ouvidoria do CRCCE é um canal de comunicacdo dos
profissionais contdbeis e da sociedade em geral com a direcdo e os
departamentos do Orgdo. O servico da Ouvidoria é imparcial e
independente, consolidado como instrumento de democracia
participativa, com os objetivos de esclarecer os direitos, buscar solu¢des
para as questdes levantadas, funcionando como elo direto e permanente
entre o CRCCE e os profissionais da Contabilidade, e atender ao disposto
na Resolugdo CFC n? 1544/2018, que regulou a participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos, previstas na Lei n2
13.460, de 26 de junho de 2017, no dmbito do Sistema CFC/CRCs.

As atribuicdes da Ouvidoria do CRCCE sao:

| — promover a participacdo do usudrio na gestdo do CRCCE,
em cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

Il — acompanhar a prestagao dos servigos, visando garantir a
sua efetividade;

IIl — propor aperfeigoamentos na prestagdao dos servigos;

IV — auxiliar na prevengcdo e corre¢aio dos atos e
procedimentos incompativeis com o0s principios estabelecidos em
normativos da profissao;

V — propor a ado¢ao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinag¢des dos normativos da profissao;

VI — receber, analisar e encaminhar as unidades competentes
as manifestagdes, acompanhando o tratamento, a coeréncia das respostas
com as informacgdes constantes na Carta de Servigos do CRCCE e a efetiva
conclusao das manifestagdes dos usuarios;

VIl — estabelecer e manter um canal de comunicagao
permanente, imparcial e transparente com os cidaddaos que buscam os
servicos do CRCCE;
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VIII — promover a adocdo de mediacao e conciliacdo entre o
usuario e o CRCCE, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes, com a
finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e
participacao da sociedade com a gestao do CRCCE;

IX — processar as informacdes obtidas por meio das
manifestacOes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a
finalidade de avaliar os servicos prestados, em especial sobre o
cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
atendimento da Carta de Servicos ao Usuario;

X — produzir e analisar dados e informacdes sobre as
atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de
medidas para aprimoramento da prestacao dos servicos e correcao de
falhas;

Xl — exercer as atribuicdes do Servico de Informagdes ao
Cidadao, de que trata o Art. 62 da Resolugdao CFC n.2 1.439, de 19 de abril
de 2013; e

Xl — receber, tratar e dar resposta as solicitagdes
encaminhadas por meio do formuldrio Simplifique!, nos termos dos
normativos da profissao.

O servico é disponibilizado através do portal (www.crc-
ce.org.br), do e-mail (ouvidoria@crc-ce.org.br) e correspondéncia enviada
ao endereco da sede do CRCCE. A Ouvidoria recepciona as demandas dos
usuarios; encaminha aos Setores, de acordo com sua competéncia;
acompanhando o andamento do processo de resposta; recebe devolutiva
dos Setores; analisa a resposta elaborada; posteriormente, encaminha a
resposta final ao usuario solicitante. Todo o procedimento é realizado em
até 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por
igual periodo, observando o disposto na Lei n? 13.460/2017.
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DADOS ESTATISTICOS

Tipos de manifestagoes Motivacao

A Ouvidoria do CRCCE esta disponivel para receber Observa-se que a maioria das manifestacdes sao
diversos tipos de manifestacdes como solicitagdes, denuncias, contra entes publicos. Além de que muitos profissionais
reclamacgdes, elogios e demandas para o Simplifique!. Em buscam o Canal da Ouvidoria com demandas nao inerentes a
2019, 30 foi o total de manifestacdes recebidas, sendo que profissao.
solicitacbes  representaram mais da metade das
manifestacdes recebidas pelo canal. Analise dos pontos recorrentes

Manifestacées do eSIC 13.33% Os pontos recorrentes sdao reclamacdes de drgaos
publicos e editais de concursos. Apds recepcionados sao
encaminhados para analise da Procuradoria Juridica e do
Departamento de Fiscalizacdo para que as devidas
providéncias sejam tomadas.

Total de
Manifestagoes

Providéncias adotadas

As providéncias adotadas pela Ouvidoria do CRCCE
sdao encaminhar a referida demanda ao Departamento
competente e acompanhar a formulacdo de resposta ao
interessado. Apds o relato, a Ouvidoria retorna ao
demandante.

30

Y ‘Solicitacdes 56.67%
Reclamacdes 13 335;"r
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CONSIDERACOES FINAIS

O CRCCE reitera o compromisso com a transparéncia e apoio as demandas dos profissionais da
Contabilidade e da sociedade em geral e, para demais esclarecimentos, disponibiliza os contatos a
seguir:

Ouvidoria
Ouvidor: Kildere Erasmo Pereira Damasceno
(85) 99697 0945
ouvidoria@crc-ce.org.br
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