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Criadapela Resolucaon®. 518/2018, a Ouvidoria do ConselhoRegionalde
Contabilidade de Sergipe tem como objetivo contribuir para a melhoria
da qualidade dos servicos prestados aos profissionais da area contabil e
a sociedade, buscando o aperfeicoamento do processo de prestacao de
servicos e a satisfacdo do seu usuario. Deste modo, recebe as manifes-

tacOes dos interessadose buscasolucoespara cada caso.




SAO FUNQOES DA
OUVIDORIA

Servir como instrumento de interacao entre o CRCSE
e aclasse contabil e/ou sociedade

Ouvir, compreender e responder asdiferentes formas
de manifestacao dosusuarios

Informar adequadamente adirecao do orgao sobre
osindicativos de satisfacao dosusuarios

Demonstrar osresultados produzidos, avaliando a efetividade
das respostas oferecidas, gerando dados e elaborando
iInformacoes capazes de subsidiar agestao do CRCSE

Rromover o aces ainformacao.



Com vistasarealizacao do seu objetivo, a Ouvidoriadevera:

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismosproativos

® e reativos, as manifestacoes recebidas

Elaborar, anualmente, relatorio de gestao, qgue devera consolidaras informacoes
® referentes asmanifestacOes cadastradase, com basenelas, apontar falhas

e sugerir melhorias na prestacao dos servicos.




As manifestacoes sao recebidas por meio de sistema informatizado, com o
objetivo de propiciar ao cidadao maior facilidade no encaminhamento de suas

demandas, bem como acompanhé&las durante o seuprocessamento.

A Ouvidoria recebe e analisa as informacoes, encaminha as consultas aos seto-

res competentes do CRCSEacompanhao andamento do atendimento solicita -
do e emiterespostaao cidadao.




Caso aOuvidoriajatenhaaresposta cadastrada no banco de
dados, ela sera imediatamente enviada ao usuario. Casocon-
trario, a Ouvidoria encaminharad a manifestacao paraaarea espe-
cifica, sendo a resposta posteriormente revisada e encaminhada

ao manifestante.

Ap0Oso envio darespostafinal, o usuario do servico da Ouvidoria

podera avaliar o atendimento recebido.



Posaui protocolo
aberto pelos
canaisregulares?

QUANDO RECORRER
A OUVIDORIA?

O Protocolo esta
com dataprevista
vencida?

Ouvidoriaintervira
parasolucionar a
requisicao.



QUANDO RECORRER
A OUVIDORIA?

Trata-se de uma Aouvidoriaintervira
reclamacao, sugestao direcionando a area
ou elogio? envolvida.



TIPOS DE MANIFESTAQOES

Paraque seja realizado o adequado encaminhamento dasmanifestacfes do usuario, € necessario
conhecer ostipos de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do CRCSESaoelas:

ELOGIO
Expressaode reconhecimento ou satisfacao sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.

DENUNCIA
Comunicacaode pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao dependa

da atuacao do CRCSEA denuncia envolve infracoes disciplinares, crimes,
pratica de atos de corrupcao, ma utilizacdo de recursosdo orgao ou improbi -
dade administrativa que venhamferir a etica e a legislacao, bem como as vio-
lacOes de direitos, mesmoque ocorridas em ambito privado.




SOLICITACAO
Pedido para adocaode providéncias por parte do CRCSEA solicitacao refere -sea um requeri-

mento de atendimento ou servico, podendo ser utilizada para comunicar problemas e re-
guerer solucoes.

SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO (SIMPLIFIQUE)
Reclamac0ies,denuncias e solicitacbes relativas especificamente a simplificacdo de servicos

publicos. O pedido de simplificacéo esta previsto no Decreto federal n° 9.094/2017, que
dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos. E
compreendida por trés categorias: reclamacao, denuncia e solicitacdo. Harito especifico para
essetipo de manifestacao estabelecido pela Instrucdo Normativa conjunta CGU/MPDG1° 1,
de 12de janeiro de 2018.




RECLAMACAO
Demonstracdode insatisfacao relativa a prestacao de servico, como afalta de respeito

durante um atendimento. Nesta categoria se enquadram também ascriticas e asopin-
I0es desfavoravels.

SUGESTAO
Apresentacdode ideia ou formulacio de proposta de aprimoramento de politicas e

servicos prestados pelo CRCSE.




Durante o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, a Ouvidoria do ConselhoRegional
de Contabilidade de Sergipe recebeu 25 manifestacoes, das quais 01 sereferia a

demandanao relacionada ao Sstema CFC/ CRCs.

Tiposde manifestacoes: Tiposde manifestantes:
Contador(a) 40%
Denudncia 16%
Bacharelem .
Dendncia Anénima 1 4% Ciéncias 1 4%
Contabeis
Elogio 0 0%
J ’ Estudante 2 8%
Reclamacéao 1 4% Outros 12 48%
Solicitacao 16 64% TOTAL 25 100%
Sugestao 3 12%
0 0%

TOTAL 25 100%



Quantidade de manifestacoes recebidas, por Estado:

AC 0 PB 0

0% 0%

AL 0 0% PR 0 0%
AP 0 0% PE 0 0%
AM 0 0% PI 0 0%
BA 0 0% RJ 0 0%
CE 0 0% RN 0 0%
DF 0 0% RS 0 0%
ES 0 0% RO 0 0%
GO 0 0% RR 0 0%
MT 0 0% SC 0 0%
MS 0 0% SP 11 A4%
MA 0 0% SE 13 52%
MG 1 4% e 0 0%

PA 0 0% TOTAL 18 100%



Respostas por area:

Camara de 4 17,39%
Desenvolvimento

Desenvolvimento 2 8,07%
Diretoria Executiva 3 13,04%
Presidéncia 6 26,09%

Setor Juridico 1 4,35%

Setor de Cobranca 2 8,7%
Setor de Fiscalizacao 4 17,39%
Setor de Registro 4 17,39%

Vice-Presidéncia 2 8,7%

Umamanifestacao pode ser encaminhada para mais de uma
area, casoseja necessaria Sendoassim, a manifestacao sera
contabilizada para cada area.




empo médio de respostas as solicitacoes

Encaminhamento da manifestacdo pela Ouvidoria a area

responsavel 115
Respostada area responsavel a Ouvidoria 9,02
Respostada Ouvidoria ao solicitante 1,41
Respostatotal ao solicitante 10,44
empo médio de respostas as solicitacoes
Camarade Desenvolvimento 21
Diretoria Executiva 6,67
Presidéncia 16
Setor Juridico 5 — -
Setor de Cobranca 6,50
Setor de Fiscalizacao 3
Setor de Registro 2,40

Vice-Presidéncia 13,50




