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| - Introducéao
O Conselho Federal de Contabilidade (CFC) modificou o Sistema de Ouvidoria e passa agora a integrar
os Conselhos Regionais de Contabilidade (CRCs), 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 Resolu¢do CFC n.° 1.544/2018
e tem também como objetivo proporcionar o atendimento ao cidaddo de maneira rapida e segura.

As alteracBes permitirdo que as Ouvidorias atuem de forma mais eficiente, elevando a qualidade de
atendimento e melhorando os processos e servigos da entidade. O sistema j& 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 participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario 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 alteracdes, prestam servicos de natureza publica a sociedade e,
portanto, devem regulamentar e padronizar procedimentos relacionados & Ouvidoria.

Em agosto de 2017, o Plenario do CFC aprovou a Resolucdo n® 1.544, que regula a participacdo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, previstas na Lei n.° 13.460/2017, no ambito
do Sistema CFC/CRCs. A resolucdo foi publicada no Diario Oficial da Unido (DOU) em 21 de agosto de
2017 e tem a finalidade de garantir a existéncia de instancias de participacdo e controle social, responsavel
por interagir com 0s usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servicos oferecidos
pelos Conselhos de Contabilidade, garantindo os procedimentos de simplificagéo desses servigos.

Com foco na integridade, gestdo da governanca e compliance, em 2020, o CFC incluiu no Sistema de
Ouvidoria uma nova funcionalidade que permite o registro de dentncia andnima por parte do usuério. Ainda
inseriu no sistema ferramenta de classificacdo de dendncia nao aplicavel ao Conselho.

Em virtude dessas novidades, foi providenciada a alteracdo da Resolu¢do CFC n.° 1.544/2018, que regula
a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, previstas na Lei n.° 13.460, de
26 de junho de 2017, no &mbito do Sistema CFC/CRCs. No dia 1°/10, foi publicada no Diario Oficial da
Unido (DOU) a Resolucdo 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 0s 88 3° e 4° no Art. 22 e renumera 0s incisos I1X a XV do Art. 2° da Resolu¢do CFC n.°
1.544/2018.

Em maio de 2020, o CFC sofreu um ataque cibernético em sua rede tecnoldgica e o Sistema de Ouvidoria
ficou indisponivel de 13/5 a 7/9/2020. Neste periodo, as demandas dos profissionais da contabilidade e da
sociedade em geral foram recebidas e respondidas pela conta de e-mail da Ouvidoria do CRCPI.

Em 2020 o CRCPI fez ampla campanha no site sobre acesso a Ouvidoria.
Vantagens do novo Sistema de Ouvidoria do CFC/CRC’s:
— Facil navegacdo com interface leve e intuitiva;

— Possibilidade de gerenciamento de funcionalidades (classificacdo, usuarios, departamentos, clientela) para
atender as demandas especificas de cada Conselho Regional;

— Apresentacdo de moddulo de tramitacdo interna de manifestagbes com as areas, contendo a troca de
informac0es e o registro do andamento do processo;

— Possibilidade de repassar a manifestacdo para o CFC ou para outro CRC;

— Acompanhamento das manifestagdes recebidas, encaminhadas e encerradas, incluindo o controle de prazos
e identificacdo de pendéncias, colocando-as em destaque e notificando, automaticamente, as areas
responsaveis;

— Encaminhamento de e-mails automaticos — disparados pelo préprio sistema, sem a necessidade de envio
manual de e-mails — com o detalhamento dos trdmites do processo de resolucdo da manifestacéo e do registro;
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— Acompanhamento, pelo usuério, do andamento de sua manifestacdo por meio do link da Pagina de
Acompanhamento enviado para seu endereco de e-mail, apds o preenchimento do formulario. Assim que a
resposta da manifestacao é finalizada pela equipe de Ouvidoria, o usuario também recebe outra mensagem de
e-mail, informando sobre o atendimento de sua manifestacao;

— Emissdo de graficos e relatérios gerenciais, permitindo gerar informacdes estatisticas, abrangendo toda a
organizacao e facilitando a identificacdo das areas que necessitam de maior atengdo dos gestores;

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

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

Atribuicdes da Ouvidoria

1

6.
7.

promover a participagéo do usuario na gestdo do CRCPI, em cooperagdo com outras entidades de defesa
do usuério;

propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

receber, analisar e encaminhar as unidades competentes as manifestacdes, acompanhando o tratamento, a
coeréncia das respostas com as informacgdes constantes na Carta de Servicos do CRCPI e a efetiva
conclusdo das manifestacdes dos Usuarios;

estabelecer e manter um canal de comunicacdo permanente, imparcial e transparente com os cidad&os
que buscam os servi¢os do CRCPI;

produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacgoes e
propostas de medidas para aprimoramento da prestacdo dos servigos e correcdo de falhas;

exercer as atribuicdes do Servico de Informacdes ao Cidadéo; e
receber, tratar e dar resposta as solicitacdes encaminhadas por meio do formulario Simplifique!.

Como Atua a Ouvidoria do CRCPI
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4.

A Ouvidoria funciona como um canal de comunicacdo rapido e eficiente, estreitando a relacdo entre a
sociedade e o CFC.

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

A Ouvidoria recebe e analisa as informacdes; encaminha as consultas aos setores competentes do CFC;
acompanha o andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao cidadé&o.

O prazo para respostas as manifestacdes € de 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.° 13.460/2017.

Tipos de Manifestagdes

1.
2.

3.

4.

Reclamacdo: demonstracéo de insatisfacao relativa a prestacao de servico publico.

Denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacao dos
Orgaos apuratorios competentes.

Denuncia anénima: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacéo dos
Orgdos apuratorios competentes, sem a identificagdo do manifestante.

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido.

Sugestdo: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados.

Solicitacdo: pedido para adogdo de providéncias.

Simplifigue: quando houver exigéncia injustificavel ou necessidade de revisdo de procedimentos ou
normas.




Campanha da Quvidoria
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Utiliza tdcnicas de Monitora a Gerencia o canal
mediacio para transparéncia ativa do "Fale Conosco” para
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Promove a Propde correcdes de Recebe, analisa e
participacao do falhas e melhorias na encaminha
usudrio na gestdo do prestacio dos manifestacdes para as
CRC-P1. SOTVICOS, Areas responsaveis.




Dados estatisticos:

Relatorio Ouvidoria

Periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020

Durante o periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020, a Ouvidonia do Conselho Regional de Contabilidade do Piaui recebeu 9 manifestagtes.

1. Tipos de manifestagoes:

Tipo Quantidade Percentual
Dentincia* 1 11,11%
Dentncia Andnima® 2 22.22%
Elogio 0 0%
Reclamacgéo 1 11,11%
Solicitac&o 5 55,56%
Sugestao 0 0%
Simplifique 0 0%
Total ] 100%

* Excluidas do calculo as dentncias preenchidas com "Denuncia Nao Aplicavel ao CFC/CRC".
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2. Denuncias Andnimas Encerradas:

Tipo Quantidade Percentual
Denuncia Andnima procedente” 2 100%
Dentincia Andnima improcedente® 0 0%
Total 2 100%

* Excluidas do calculo as denuncias preenchidas com "Dentncia Nao Aplicavel ao CFC/CRC".

Representacéo Grafica

Dentncia Anénima improcedente (0%) ‘I

|
" Deniincia Andnima procedente (100%)

3. Deniincia Ndo Aplicavel (dendncia e dendncia andnima):

Tipo Quantidade Percentual
Dentincia contra profissional/organizac&o contabil 0 0%
Denuncia contra outro Conselho de Contabilidade ] 0%
Dentincia contra outra entidade 0 0%
Dendncia contra concurso pablico de outra entidade 0 0%
Dendncia contra chapa que concorra & eleicéo 0 0%
Total 0 100%
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4. Tipos de Manifestantes:

Tipo Quantidade Percentual
Contador(a) 2 22 22%
Bacharel em Ciéncias Contabels 1 11,11%
Estudante 1 1,11%
QOutros ] 95,56%
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Total 100%
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5. Quantidade de manifestagoes por Estado:
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0
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6. Situacdo das manifestacoes:

Tipo Quantidade Percentual
Aberta 0 0%
Em Andamento 0 0%
Encerrada 9 100%

Total ] 100%
Representacdo Grafica
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7. Respostas por area:

Area Quantidade Percentual

Quvidoria 0 0%

Administrativo e Financeiro 1 11,11%
Aecio Francisco Santos Borges 9 100%

Diretoria 3 33,33%
Setor de Desenvolvimento Profissional 1 11,11%
Setor de Fiscalizagéo 4 44 44%
Setor de Ouvidoria 1 11,11%
Setor de Registro 1 11,11%

*Uma manifestacéo pode ser encaminhada para mais de uma area, caso seja necessario. Sendo assim, a manifestacdo sera contabilizada
para cada area.
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8. Tempo médio de respostas as solicitagdes:

Tipo de Resposta Tempo em Dias
Encaminhamento da manifestac&o pela Ouvidoria & area responsavel 1,86
Resposta da drea responsavel & Ouvidoria 11
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 2,79
Resposta total ao solicitante 13,79
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9. Tempo meédio de respostas as solicitagdes por area demandada:

Area Tempo em Dias
Quvidoria 2,79
Administrativo e Financeiro
Aecio Francisco Santos Borges 13,11
Diretoria 9.00
Setor de Desenvolvimento Profissional
Setor de Fiscalizacdo 1
Setor de Ouvidoria
Setor de Registro
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10. Manifestagdes respondidas com atraso:

Quantidade de Manifestagoes Manifestagtes respondidas com atraso Percentual

Quvidoria 0 0 0%
Administrativo e Financeiro 1 0 0%

Aecio Francisco Santos Borges 9 1 11,11%
Diretoria 3 0 0%
Setor de Desenvolvimento Profissional 1 0 0%
Setor de Fiscalizacdo 4 0 0%
Setor de Ouvidoria 1 0 0%
Setor de Registro 1 0 0%

Total 9 1 11,11%

Manifestactes respondidas com atraso (mais de 30 dias): 0
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11. Classificagdo das manifestagdes por assunto:

Quantidade Percentual

100%

9 100%
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12. Evolugéo do quantitativo de demandas:

09/2020 3
10/2020 3
11/2020 1
12/2020 2
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13. Pesquisa de satisfagdo do usuario: A sua demanda foi atendida?

Resposta Quantidade Percentual
Sim 1 50%
N&o 1 50%

Total 2 100%

Das 9 manifestagbes finalizadas, 2 foram avaliadas pelo usuario, representando 22,22%.
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14. Pesquisa de satisfagdo do usuario: O que vocé achou do atendimento da Ouvidoria?

Resposta Quantidade Percentual
Otimo 1 50%
Bom 0 0%
Reqular 1 50%
Ruim 0 0%
Total 2 100%

Representacdo Grafica
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Justificativas para as respostas regular e ruim:

« A LGPD NAO TEM ESSE OBJETIVO. POR OUTRO LADO SOMOS 5 (CINCO) CONSELHEIROS EFETIVOS, IDONEOS E
RESPONSAVEIS.

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 1 de 1 avaliagdes 100%

15.2 Classificagdo como Bom
N&o houve classificacéo.

15.3 Classificagdo como Regular

Resposta Quantidade Percentual
Qualidade da resposta 1 de 1 avaliagdes 100%

15.4 Classificagdo como Ruim

N&o houve classificag&o.

*Relatdénio emitido por Constanca Maria Melo Diniz em 04/01/2021 as 09h42min.



