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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um canal de interlocucdao entre o cidaddao e o Conselho Regional de Contabilidade do Ceara
(CRCCE) 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 governanca do CRCCE. Como parte do
Programa de Integridade, esse canal atua ora como mecanismo de prevencao de riscos, a partir do momento
em que contribui para a disseminacao da cultura da ética, da transparéncia e da probidade, ora como canal de
deteccao de desvios.

A Ouvidoria cabe a elaboracdo de relatérios contendo informacdes precisas e fidedignas, com analise
qualificada e comparativa acerca dos numeros e da natureza das manifestacdes, focando o tratamento
individual das demandas para propiciar resultados de alcance e beneficio coletivos.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.°13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos, e a Resolucao CFC n.° 1.544/2018, que regula a participacao, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos no ambito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCCE apresenta o seu
Relatdério de Gestao Anual, contendo os resultados obtidos no ano de 2023.
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Carta de Servigco ao Usuario

Documento que informa o usuario sobre os servicos prestados pelo CRCCE, as
formas de acesso a esses servicos e seus compromissos, e os padrdoes de
qualidade de atendimento ao publico. Mensalmente, a Ouvidoria coleta e trata
as informacodes referente aos servicos que integram a Carta de Servicos, a fim
de atualizar e realizar uma revisao critica dessas informacdes.

Relatorio de Gestao da Ouvidoria

Publicacdo do Relatério de Gestao da Ouvidoria — exercicio 2022 no site do
CRCCE,em atendimento a Resolucao CFC n° 1544,2018.




DADOS EESTATISTICAS

Quantidade de Manifestacoes

O numero de manifestacdes esta relacionado ao interesse do usuario em registrar sua demanda, por
ter ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoria, divulgando no site e nas redes sociais do CRCCE
periodicamente. Além disso, o0 numero de manifestacdes demonstra que o cidadao considera a
Ouvidora como uma fonte confiavel e a reconhece como um canal direto e com resposta rapida para
a solucao de problemas.

0 0
Aberta Em andamento
45 45

Encerrada Total




Tipos de Manifestacodes

15 (33,33%) 15 (33,33%) 2 (4,44%) 1(2,22%)
Solicitacao Reclamacao Sugestao Elogio
5(11,11%) 6 (13,33%) 1(2,22%) 45 (100%)
Denunica* Denuncia Anonima* Simplifique Total

Ratificamos, que o recebimento da dendncia e o julgamento dos processos abertos competem,
originariamente ao Conselho Regional de Contabilidade, investidos da condicao de Tribunal Regional de
Etica e Disciplina. Compete ao CFC acompanhar a instrucdo e o tramite processual dos processos de
fiscalizacao do Sistema de CFC/CRCs em grau de recurso. Portanto, nestes casos, os usuarios sao orientados

em relacao a forma de apresentar a denuncia.



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

. Denuncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao dependa da atuacao dos orgaos
apuratdrios competentes;

. Denulnica anbnima: comunicacgao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao dependa da atuacao dos
orgaos apuratorios competentes, sem a identificacao do manifestante;

. Elogio: demonstragao de satisfagdo relativa a prestagao de servigo publico;

. Reclamagdo: demonstragdo de insatisfagao relativa a prestagao de servigo publico;

. Sugestdo: apresentacao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de politicas e servicos @
prestados; t

. Solicitacao: pedido para adocao de providéncias;

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

\

Em 2023, predominaram as manifestacdes de solicitacdes e
reclamacdes.




Tipos de Manifestantes

24 (53,33%) 2(4,44%)

et 45 (100%)
Total

1(2,22%) 18 (40%)

Estudante Outros

Em relacdo ao tipo de manifestante, percebe-se a predominancia de "Contador(a)", com
percentual de 53,33%. Mostrando que o publico-alvo do Regional, reconhece o Canal de
Ouvidoria como uma forma de ter suas manifestacoes atendidas.

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




Manifestacao por Estado

Considerando a procedéncia dos manifestantes em 2023,

foram registradas manifestagdes oriundas, além do Ceara,
também do estado de SP, RJ, PA e DF.

Resposta por unidade organizacional

Unidade
organizacional QUERECaCE FEICEnEEEt

Ouvidoria 24 2l
Cobranga Juridica 5 10,87%
Registro 1 2,17%
Fiscalizagao 11 23,91%
Secretaria 1 2,17%

. 1 2,17%
Cobranga ? 6:52%

Uma manifestacao pode ser encaminhada para mais
de uma unidade organizacional, caso seja necessario;
nesses casos, a manifestacao sera contabilizada em
ambas unidades.



Tempo médio de respostas as Manifestacoes

No acolhimento das manifestacdes, a Ouvidoria atua como intermediadora. Além de facilitar a relacdao entre
o cidaddao e a instituicdo, esse canal coleta informacdes essenciais para o encaminhamento e
acompanhamento das demandas, com o objetivo de solucionar o problema apresentado, seja mediante
prestacdo de esclarecimentos, mediacao ou sugestdao de melhoria em procedimentos ou processos.

Existem demandas que, em fun¢do de sua recorréncia, ja dispdoem de respostas formuladas pela Ouvidoria.
Nesse caso, nao 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 manifestacées diretamente ao cidadao.

As unidades orgazionais do CRCCE com maior demanda foram Cobranc¢a Juridica e Fiscalizacdo sendo
acionadas, respectivamente, por tratativas relacionadas a anuidade e denuncias.

4 dias 1 dia 2 dias 2 dias

Encaminhamento da Resposta da area Resposta da Ouvidoria ao Resposta total ao
manifestagdo pela responsavel a Ouvidoria Solicitante solicitante
Ouvidoria a area

responsavel

O prazo pararespostas as manifestacdes € de 30 (trinta)
dias, conforme preceitua a Lein°13.460/2017
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Tempo médio de respostas as Manifestacoes

A ouvidoria trabalha para que todas as manifestacdes sejam respondidas o mais brevemente possivel.
Embora varie de acordo com o tipo e a complexidade da manifestacao, o tempo de atendimento foi, em
média, bem inferior ao prazo maximo estipulado pela legislacdo, ao longo de 2023.

Das 45 manifestacdes respondidas, ndo houve qualquer atraso. Sendo assim, a
Ouvidoria do CRCCE atendeu 100% das manifestacdes no prazo.

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

Além disso, a Ouvidoria do CRCCE esta sempre aberta ao dialogo com a classe contabil e a sociedade em
geral. Todas as sugestdes, reclamac¢ées, solicitacdes, denuncias e elogios serdao considerados, e nenhuma
manifestacdo que chegar a Ouvidoria sera ignorada.




Classificacao das manifestacdes por assunto

1(2,22%) 5 (11,11%) 13 (28,89%)

Outros Registro Profissional Fiscalizacao do Exercicio da
Profissao Contabil

9 (20%) 1(2,22%) 4 (8,89%)

Anuidade Decore Assunto ndo compete ao
CRCCE
(o) 0,
9(20%) 1(2,22%) 45 (100%)
Carteira de Identidade Meios de Comunicacdo Total
Profissional do CRCCE

Considera-se "assunto" o tema geral de que trata o conjunto de manifestacdes que versam
sobre um mesmo argumento. A analise das manifestacées por assunto permite ao CRCCE
melhorar os processos com foco na experiéncia do usuario e identificar as areas que

merecem maior atencao.

No tema "outros”, estao inseridos assuntos das mais diversas ordens, cujas manifestacdes
nao representam um conjunto significativo que possa ser classificado sob um mesmo tema.
O assunto mais recorrente refere-se ao topico "Fiscalizacdo do Exercicio da Profissao

Contabil" sendo observadas as manifestacdes de denuncias.

1(2,22%)

Posicionamento politico-
institucional

1(2,22%)

Processo Eleitoral




Evolucao do quantitativo de demanda

01/2023 02/2023 03/2023 04/2023 05/2023 06/2023
07/2023 08/2023 09/2023 10/2023

11/2023 12/2023
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Pesquisa de satisfacdo do usuario

1(14,29%) 1(14,29%) 2(28,57%) 3(42,86%) 7(100%)
Otimo Bom Regular Ruim Total

Ao consultar a resposta final emitida, o cidadao pode avaliar o atedimento do servico de Ouvidoria. O usuario
pode registrar sua opinido, com os conceitos "Otimo", "Bom", "Ruim" e "Regular”. Para os conceitos "Ruim" e

"Regular"”, é necessario informar a justificativa.
Das 45 manifestacodes finalizadas, 07 foram avaliadas pelo usuario, representando 15,55%

Em 2023, destaca-se que 28,58% dos cidaddaos que responderam a persquisa assinalaram
os indices "Otimo" e "Bom", sinalizando que estavam satisfeitos com o servico prestado
pela Ouvidoria do CRCCE (tempo de resposta, qualidade de resposta e qualidade do
sistema de ouvidoria).

E de grande relevancia também a dimensio da credibilidade e a legitimidade alcancadas pela
Ouvidoria no acolhimento das manifestacdes, na capacidade de exercer a empatia na
resolucao das demandas.




Em caso de duvidas e/ou outras informacgdes, o
CRCCE deixa a disposicao dos cidadaos as
seguintes areas:

Alysson Arruda Pinto - Diretor de Governanca

(85) 3194-6000
governanca@crc-ce.org.br

Kildere Erasmo Pereira Damasceno - Quvidor

https://www.crc-ce.org.br/governanca/ouvidoria/




