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I - Introducao

O Conselho Federal de Contabilidade (CFC) modificou o Sistema de Ouvidoria e passa agora a
integrar os Conselhos Regionais de Contabilidade (CRC’s), onde o Conselho Regional de
Contabilidade do Piaui ndo poderia ficar de fora. A medida atende as exigéncias da Lei n.°
13.460/2017 e Resolucio CFC n.° 1.544/2018 e tem também como objetivo proporcionar o
atendimento ao cidadido de maneira rdpida e segura.

As alteracdes permitirdo que as Ouvidorias atuem de forma mais eficiente, elevando a qualidade
de atendimento e melhorando os processos e servicos da entidade. O sistema ja estar funcionando
site CRC-PI, na parte da Ouvidoria conforme link https://crcpi.com.br/ouvidoria

A Lei n.? 13.460, de 26 de junho de 2017, dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos
do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica. Ela se aplica a administracdo publica
direta e indireta da Unido, dos estados, do Distrito Federal e dos municipios. Destaca-se que os
Conselhos de Contabilidade, regidos pelo Decreto-Lei n.® 9.295/1946 e suas alteragdes, prestam
servicos de natureza publica a sociedade e, portanto, devem regulamentar e padronizar
procedimentos relacionados a Ouvidoria.

Em agosto de 2017, o Plenario do CFC aprovou a Resolugdo n® 1.544, que regula a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos, previstas na Lei n.? 13.460/2017,
no ambito do Sistema CFC/CRCs. A resolugdo foi publicada no Didrio Oficial da Uniao (DOU)
em 21 de agosto de 2017 e tem a finalidade de garantir a existéncia de instancias de participacdo e
controle social, responsdvel por interagir com os usudrios, com o objetivo de aprimorar a gestao
publica e melhorar os servigos oferecidos pelos Conselhos de Contabilidade, garantindo os
procedimentos de simplificagdo desses servigos.

Em virtude dessas novidades, foi providenciada a alteracdo da Resolu¢ao CFC n.® 1.544/2018,
que regula a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigcos publicos, previstas
na Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, no dmbito do Sistema CFC/CRCs. No dia 1°/10, foi
publicada no Didrio Oficial da Unido (DOU) a Resolucao CFC n.® 1.602/2020, que altera o inciso
V do Art. 2° e 0 Art. 14, inclui o inciso VIII no Art. 2° e os §§ 3° e 4° no Art. 22 e renumera 0s
incisos IX a XV do Art. 2° da Resolucao CFC n.° 1.544/2018.

Em 2022 o CRCPI fez ampla campanha no site sobre acesso a Ouvidoria.
Vantagens do novo Sistema de Ouvidoria do CFC/CRC’s:
— Fécil navegacdo com interface leve e intuitiva;
— Possibilidade de gerenciamento de funcionalidades (classificacdo, usudrios, departamentos,
clientela) para atender as demandas especificas de cada Conselho Regional;
— Apresentacdo de médulo de tramitagcdo interna de manifestagdes com as dreas, contendo a troca
de informagdes e o registro do andamento do processo;
— Possibilidade de repassar a manifestacdo para o CFC ou para outro CRC;
— Acompanhamento das manifestacdes recebidas, encaminhadas e encerradas, incluindo o controle
de prazos e identificacio de pendéncias, colocando-as em destaque e notificando,
automaticamente, as dreas responsaveis;
—Encaminhamento de e-mails automdticos — disparados pelo préprio sistema, sem a necessidade
de envio manual de e-mails — com o detalhamento dos tramites do processo de resolucao da
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manifestacdo e do registro;

— Acompanhamento, pelo usudrio, do andamento de sua manifestacao por meio do link da Pagina
de Acompanhamento enviado para seu endereco de e-mail, apds o preenchimento do formulério.
Assim que a resposta da manifestacdo € finalizada pela equipe de Ouvidoria, o usudrio também
recebe outra mensagem de e-mail, informando sobre o atendimento de sua manifestacio;

— Emissdo de grificos e relatérios gerenciais, permitindo gerar informacgdes estatisticas,
abrangendo toda a organizacdo e facilitando a identificacdo das dreas que necessitam de maior
atencao dos gestores;

— Aplicacdo de pesquisa de satisfacdo do cidaddo em relagdo a resposta encaminhada pela
Ouvidoria;

— Acesso interno somente para usudrios autorizados e acesso externo por meio de nimero de
protocolo seguro;

IT - Atribuicoes da Ouvidoria

1.promover a participacdo do usudrio na gestdo do CRCPI, em cooperagdo com outras entidades
de defesa do usuario;

2.propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

3.receber, analisar e encaminhar as unidades competentes as manifestacdes, acompanhando o
tratamento, a coeréncia das respostas com as informacdes constantes na Carta de Servigos do
CRCPI e a efetiva conclusao das manifestacdes dos usudrios;

4.estabelecer e manter um canal de comunicacdo permanente, imparcial e transparente com o0s
cidadaos que buscam os servicos do CRCPI;

S.produzir e analisar dados e informacgOes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacdes e propostas de medidas para aprimoramento da prestacdo dos servigos e correcao
de falhas;

6.exercer as atribuicoes do Servico de Informacdes ao Cidadao; e

7.receber, tratar e dar resposta as solicitagdes encaminhadas por meio do formulério Simplifique!.

II1 - Como Atua a Ouvidoria do CRCPI

1. A Ouvidoria funciona como um canal de comunicacdo ripido e eficiente, estreitando a relacao
entre a sociedade e o CFC.

2.As demandas sdo recebidas por meio de sistema informatizado, com o objetivo de propiciar ao
cidaddo mais facilidade no encaminhamento de suas demandas, bem como acompanhd-las
durante o seu processamento.

3. A Ouvidoria recebe e analisa as informagdes; encaminha as consultas aos setores competentes
do CFC; acompanha o andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao cidadao.

4.0 prazo para respostas as manifestacoes € de 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.® 13.460/2017.

IV - Tipos de Manifestacoes
1.Reclamacao: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servigo publico.
2.Dentincia: comunicacio de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa da
atuacdo dos Orgdos apuratérios competentes.
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3.Dentincia anénima: comunicagdo de pritica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo

dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratdrios competentes, sem a identificacdo do manifestante.
4.Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.

5.Sugestao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados.

6.Solicitacao: pedido para adocdo de providéncias.

7.Simplifique: quando houver exigéncia injustificdvel ou necessidade de revisdo de
procedimentos ou normas.

Relatorio Ouvidoria
Periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022

Dados estatisticos:

Durante o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, a Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade do Piaui recebeu 37 manifestacdes.
1. Tipos de manifestagoes:

Tipo Quantidade Percentual

Dentincia” 18 48,65%
Dendncia Andnima* 3 8.11%
Elogio 1 2,7%
Reclamacéo 5 13,51%
Solicitacédo 8 21,62%
Sugestédo 2 5,41%

Simplifique 0 0%
Total 37 100%

* Excluidas do célculo as dentincias preenchidas com "Dentincia Néo Aplicével ao CFC/CRC".

Representacdo Grafica

Simplifique (0%)
Sugestdo [541%)

Solicitagdo (21,62%)

~— Dentncia (48,65%)

Reclamagio (1351%) ~

Elogio (2,7%)

Dendncia Andnima (8,11%)
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2. Dendncias Andnimas Encerradas:

Tipo Quantidade Percentual
Dentincia Andnima procedente” 1 33,33%
Denuncia Anénima improcedente™ 2 66,67%
Total 3 100%

* Excluidas do calculo as denuncias preenchidas com "Denincia Néo Aplicavel ao CFC/CRC”.

Representa¢do Grafica

Dendncia Andnima procedente (33,33%)

Dendncia Anénima improcedente (66,67%)

3. Denuncia Nao Aplicavel (denuncia e denuncia andnima):

Tipo Quantidade Percentual
Dentincia contra profissional/organizacéo contabil 0 0%
Denuncia contra outro Conselho de Contabilidade 0 0%
Dentincia contra outra entidade 0 0%
Denuncia contra concurso publico de outra entidade 0 0%
Denuncia contra chapa que concorra a eleigéo 0 0%
Total 0 100%

Representa¢do Grafica

f Dendncia contra profissionaliorganizagao contabil (0%)
| ~— Denuncia contra outro Conselho de Contabilidade (0%)

Dendncia contra outra entidade (0%)

Denuncia contra concurso puablico de outra entidade (0%)
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4. Tipos de Manifestantes:

Tipo Quantidade Percentual
Contador(a) i 29,73%
Técnico(a) em Contabilidade 1 2.1%
Bacharel em Ciéncias Contabeis 1 2,1%
Outros 24 64,86%
Total 37 100%
Representacdo Grafica

e Contador(a) (29,73%)

~ Técnico(a) em Contabilidade (2,7%)

Qutros (64,86%)
~ Bacharel em Ciéncias Contabeis (2,7%)
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5. Quantidade de manifestagtes por Estado:
UF Quantidade Percentual
AC 0 0%
AL 0 0%
AP 0 0%
AM 0 0%
BA 0 0%
CE 0 0%
DF 2 5,41%
ES 0 0%
GO 0 0%
MT 0 0%
MS 0 0%
MA 0 0%
MG 0 0%
PA 0 0%
PB 1 2 7%
FR 0 0%
PE 0 0%
Pl 18 48 65%
RJ [i] 0%
RN 0 0%
RS 0 0%
RO 0 0%
RR 0 0%
SC 0 0%
sSp 16 43 24%
SE 0 0%
TO 0 0%
Total 37 100%
Representagdo Grafica
&0 48.65%
43.34%
541%
%
o 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% N 0% O% % 0% 0% 0% 0% 0% s 0%
AC AL AR EAL BA CE DF ES GO MT MS (1Y WG Pé, ] PR PE Fi RJ RN RS RO RR 5C 5P SE TO
6. Situacdo das manifestagoes:
Tipo Quantidade Percentual
Aberta 0 0%
Em Andamento 0 0%
Encerrada 37 100%
Total 37 100%
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Representacdo Grafica
( Aberta (0%)
— ~ Em Andamento (0%)
. Encerrada (100%)
7. Respostas por area:
Area Quantidade Percentual
Quvidoria 0 -202 7%
Administrativo e Financeiro 3 8,11%
Aecio Francisco Santos Borges 3 8,11%
Diretoria 43 116,22%
Grambiller Guerra Fernandes 43 116,22%
Setor de Fiscalizagdo 9 24 32%
Setor de Ouvidoria 1 29.73%

*Uma manifestacdo pode ser encaminhada para mais de uma drea, caso seja necessario. Sendo assim, a manifestacio sera contabilizada

para cada area.
Representacdo Grafica
Setor de Ouvidoria (29,73%) ( Ouvidoria (0%)
|~ — Administrativo e Financeiro (3,11%)

Aecio Francisco 5anfos Borges (8,11%)

Setor de Fiscalizagdo (24,32%)

~— Diretoria (116,22%)

-~

mbiller Guerra Fernandes (116,22%)
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8. Tempo médio de respostas as solicitagoes:
po de Respo po e [

Encaminhamento da manifestac&o pela Ouvidoria & drea responsavel 2,93

Resposta da drea responsavel & Ouvidona [

Resposta da Ouvidoria ao solicitante 1,46

Resposta fotal ao solicitante 8,67

Representagdo Grafica
10
867

™

Encamnhaments da manifestacio pels Resposts da drea responshvel & Duvidaria Resposta da Ouvidoria &0 sobelants

Ouvidoria & Area responsdvel

9. Tempo médio de respostas as solicitagdes por area demandada:

Respoata (ofal a0 sokcdanbs

Area Tempo em Dias
Quvidoria 1,46
Administrativo e Financeiro

Aecio Francisco Santos Borges 9,50
Diretoria 3,86

Grambiller Guerra Fernandes 9,65

Selor de Fiscalizacdo
Setor de Ouvidoria

Representagdo Grafica

10

]

g

F 3.86

| 3 .
0 -

.65
S

Duvidoria Admansirative & Mgcio Francaoo Sanos Dedora Grambier Guerra ahar de Fn:an:af-glr.o

Sabar de Qunidora
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10. Manifestagdes respondidas com atraso:
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Quantidade de Manifestactes Manifestacgoes respondidas com atraso Percentual

Quvidoria 0 0 0%
Administrativo e Financeiro 3 0 0%
Aecio Francisco Santos Borges 3 0 0%
Diretoria 43 0 0%

Grambiller Guerra Fernandes 43 2 4,65%
Setor de Fiscalizaco 9 0 0%
Setor de Quvidoria 11 0 0%

Total 37 2 5.41%

Manifestagdes respondidas com atraso (mais de 30 dias): 0

Manifestagdes com prazo de resposta prorrogado: 0

3

Representagéo Grafica

3

o ¢ N - B
a
Ouvidona Administrative ¢ Aeck Francisco Sanlos Dwetoria
Financeiro Borges

11. Classificagdo das manifestagtes por assunto:

2
] . o 9

Grambiler Guena
Fernandes

Setor de Fiscalzagdo

Selor de Quvidoria

Area Quantidade Percentual
Nao & de competéncia do CRCPI 1 2. 7%
Outros 36 97 3%
Total 37 100%
Representagdo Grafica

100 91.3%

50

25

1%

Qutros

Hao & de compedéncia do CRCA
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12. Evolugdo do quantitativo de demandas:
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Periodo Quantidade
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Representagdo Grafica
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13. Pesquisa de satisfagdo do usuario: A sua demanda foi atendida?

Resposta Quantidade Percentual
Sim 2 28,57%
Em parte 2 28,57%
3 42 86%

Nao
Total 7 100%

Das 37 manifestagoes finalizadas, 7 foram avaliadas pelo usuario, representando 18,92%.

Representagdo Grafica

~ Sim (28,57%)

Nio (42,86%)

b
" Em parte (28,57%)

14. Pesquisa de satisfacdo do usuario: O que vocé achou do atendimento da Quvidoria?

Resposta Quantidade Percentual
Otimo 3 42,86%
Bom 1 14 29%
Regular 1 14,29%
2 28,57%

Ruim
Total 7 100%

Representagéo Grafica

Ruim (28,57%) .

_—— Otimo (42,86%)

Regular (14,29%)

" Bom (14,20%)

Justificativas para as respostas regular e ruim:

« Qual o prazo de retorno da triagem ?

« néo foi resolvido
« Na pagina do Conselho existe o link de3 convénios e antes de fazer a provocacéo tive o cuidado de observar e néo vi nada em relagéo

ao assunto e como | ja tinha vista uma manifestacdo do tipo verbalizada pensei que havia algo relacionado ao assunto propostolll Entao
a resposta dada por esse canal foi vazia Il ndo acrescentou nada de relevantell
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15. Pesquisa de satisfagdo do usuario: O que o(a) levou a classificar dessa maneira?
15.1 Classificagdo como Otimo
Resposta Quantidade Percentual
Qualidade da resposta 2 de 3 avaliacdes 66,67%
Tempo de resposta 1 de 3 avaliacdes 33,33%
16.2 Classificagao como Bom
Resposta Quantidade Percentual
Tempo de resposta 1de 1 avaliagdes 100%
15.3 Classificacdo como Regular
Resposta Quantidade Percentual
Qualidade do sistema de Ouvidoria 1 de 1 avaliacdes 100%
15.4 Classificagdo como Ruim
Resposta Quantidade Percentual
Qualidade da resposta 2 de 2 avaliagdes 100%

*Relatdrio emifido por Constanca Maria Melo Diniz em 02/01/2023 &s 10h44min.
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