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Introducao

A Ouvidoria € um canal de comunicacao
entre o cidaddo e o Conselho Regional de
Contabilidade de Pernambuco para receber
sugestfes, duavidas, solicitacdes e reclamacdes
referentes aos diversos servigcos prestados pelo
CRCPE.

Atuando com base na Lei n.°© 13.460/2017 e
na Resolucdo CFC n.© 1.544/2018, a Ouvidoria € um
mecanismo de comunicagdo entre o Conselho e a
sociedade contribuindo para o aperfeicoamento do
processo da prestacdo de servigos e o fortalecimento
do controle social.

As demandas sao recebidas por meio de
sistema informatizado, disponivel no portal do
CRCPE (http://www.crcpe.org.br/ouvidoria), com o
objetivo de propiciar ao cidaddo facilidade no
encaminhamento de suas demandas, bem como
acompanha-las durante o seu processamento. A
Ouvidoria é responsavel por receber e analisar as
informacgdes; encaminhar as consultas aos setores
competentes do CRCPE; acompanhar o andamento
do atendimento solicitado e emitir resposta ao
cidadéo.

Apés o envio da resposta final, o cidadao pode
avaliar o servi¢co da Ouvidoria. O prazo de respostas
€ 30 dias, prorrogavel por mais 30 dias, desde que
devidamente justificado, conforme disposto na Lei
n.° 13.460/2017 e na Resoluggo CFC n.°
1.544/2018.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
CRCPE séo tratadas com integridade, transparéncia,
imparcialidade e justica, zelando pelos principios da
legalidade, impessoalidade e moralidade,
resguardando o sigilo das informacdes.

O objetivo deste relatério € apresentar as
acoes desenvolvidas pela Ouvidoria do CRCPE
durante o exercicio de 2019, reforcando o
compromisso com a transparéncia das informacoes.
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Tipos de Manifestacoes

Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria
do CRCPE séo classificadas de acordo com o tipo de
manifestacdo. S&o elas: denuncia, reclamacao,
solicitagdo e sugestdo. Em 2019, nao houve
solicitagdo de simplificagao (Simplifiquel!).

Para obtencdo dos dados, no primeiro
semestre o CRCPE utilizava formulario préprio no
site. A partir do 2° semestre, o CRCPE adotou o
Sistema de Ouvidoria do Sistema CFC/CRCs

59

Manisfestagoes

facilitando a captacdo dos dados de forma mais
detalhada.

Observou-se em 2019 diminuicdo das
manifestagcdes na Ouvidoria devido o langcamento da
Carta de Servicos ao Cidaddo, pois muitas duvidas
que antes eram enviadas através da ouvidoria do
Site passaram a ser esclarecidas atraveés deste
documento, n&o necessitando a abertura de
demanda na ouvidoria.

Tipos de manifestagao®
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Tipos de Manifestacoes

Com as manifestacdes enviadas pelos usuarios em
2019, o Conselho pdode implementar algumas acoes,
como:

Adocdo do Sistema de Ouvidoria do Sistema
CFC/CRCs simplificando a comunicac¢éo entre o
cidadéo e o] CRCPE, possibilitando
acompanhamento da demanda;

Reestruturacdo e melhoria das informacgdes
sobre a Ouvidoria divulgadas no site do
CRCPE;

Aperfeicoamento do processo de
acompanhamento das demandas direcionadas
para os setores possibilitando o atendimento
com mais agilidade ao cidadéao.

AcOes programadas para o
Exercicio de 2020

Elaborar campanha de divulgacdo da Ouvidoria
do CRCPE, objetivando maior aproximagao
com a classe contabil e a sociedade;

Acompanhamento mensal das demandas, com

0 intuito de aperfeicoar as acgOes de
monitoramento e atendimento das
solicitagoes;

Treinamento para os colaboradores envolvidos
no atendimento das demandas da Ouvidoria do

CRCPE.
BN
£

\Ouvidorio
W

\\/’




)

Tipos de Manifestantes

Quanto ao tipo de manifestante, percebemos a
consideravel predominédncia de manifestagdes
enviadas por profissionais contédbeis, que utilizam os
servicos de registro, fiscalizacdo e educacgao
continuada, prestados pelo CRCPE.

A categoria “Estudantes” foi a segunda maior em
niamero de demandas, seguida pelas categorias
“Pessoa juridica” e “Outros”, respectivamente.

Os dados referentes ao 1° semestre ndo foram
apresentados devido nao haver categorizacdo por
tipo de manifestante no formulario do site utilizando
anteriormente.

Tipo Quantidade Percentual
Profissional da Contabilidade 7 63,64%
Pessoa Juridica 1 9.09%
Estudante 2 18,18%
QOutros 1 9.09%
Total 1 100%

Representacdo Grafica

Qutros (9,08%) kd
A
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Estudante (18,18%) ~—_ ;

Pessoa Juridica (9,08%) —

™ Profissional da Contabilidade (53,64%)




Respostas por areas
Os setores mais demandados no CRCPE foram: O

As  manifestacbes  recebidas podem  ser Registro, Cobranca, Fiscalizagdo e a propria
respondidas diretamente pela Ouvidoria ou podem Ouvidoria.

ser encaminhadas as areas do CRCPE, de acordo

com o assunto da manifestacdo. Cada area é

e

responsavel pela resposta, e em caso de Setor 1° 20
reclamacdo, é tratada diretamente pela Diretoria Demandado Semestre Semestre
Executiva. Ouvidoria 6
Registro 10 4
Cobranca 7
Fiscalizacao 13
Educacao Continuada 5
Informatica 2
Diretoria 3
Juridico 4 1
Presidéncia 4
TOTAL GERAL 48 11




G Evolucao do Quantitativo
de Demandas

Representacdo Grafica

jan/19 10 Evolugdo do Quantitativo de demandas em 2019
fey/19 10 -
mar/19
abr/19
maif 19
jun/19
jul/19
ago/19
set/19
out/19
naow19
dez/19
TOTAL
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Tempo medio de respostas
as manifestacoes

O prazo para resposta as manifestacdes € de
30 dias, porém, o tempo médio de respostas do
CRCPE é de seis dias, bem inferior ao estipulado na
legislacéo.

O resultado comprova 0 compromisso da
gestéo do CRCPE em dar celeridade nos
procedimentos e atendimento ao publico em geral,
objetivando a satisfacdo do usuario. Esse resultado
deve-se ao monitoramento empreendido pela gestao
no controle das demandas enviadas aos setores.

(e Prazo Méaximo |
para Resposta
do CRCPE

30 Dias

B 6DiAs

e Tempo médio de
Resposta do
CRCPE
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Classificacao das
ManifestacOes por assunto

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
CRCPE classificadas por assunto, conforme
demonstra o quadro abaixo.

Registro Profissional
5

Exame de Suficiéncia
4

Anuidade
9

Baixa de Registro

Educacao Continuada
Profissional

Em 2019, os assuntos com 0s maiores
niameros de demandas foram “Fiscalizacdo do
exercicio  profissional”, “Anuidade”,  “Registro
profissional” e “Baixa de Registro”, respectivamente.

Carteira de
identidade
profissional

4

Fiscalizacdaodo
exercicio profissional

14

Qutros
10
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Consideracoes Finais

Os dados apresentados neste relatorio e a
atuacado institucional da Ouvidoria demonstram sua
importancia e seu papel fundamental na
identificacdo dos principais problemas e na correcao
de processos, reflexo da participagcdo ativa da
Ouvidoria na busca pelo aperfeicoamento dos
servicos prestados pelo CRCPE aos profissionais e a
sociedade.

Para maiores informagdes, o CRCPE encontra-
se a disposicao:

www.crcpe.org.br/ouvidoria




