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Criada pela Resolugao n°. 518/2018, a Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade
de Sergipe tem como objetivo contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos
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 manifestacdes dos interessados e busca solu¢des para cada caso.

Séo funcbes da Ouvidoria:

Servir como instrumento de interacdo entre o CRCSE e a classe contabil e/ou
sociedade;

Ouvir, compreender e responder as diferentes formas de manifestacdo dos usuarios;
Informar adequadamente a direcdo do 6rgdo sobre os indicativos de satisfacdo dos
usuarios;

Demonstrar os resultados produzidos, avaliando a efetividade das respostas

oferecidas, gerando dados e elaborando informagdes capazes de subsidiar a gestdo
do CRCSE;

Promover o acesso a informacao.

Com vistas a realizagdo do seu objetivo, a Ouvidoria devera:

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacoes recebidas;

Elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informacoes
referentes as manifestacdes cadastradas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir

melhorias na prestacdo dos servicos.




As manifestacoes sdo recebidas por meio de sistema
informatizado, com o objetivo de propiciar ao cidaddo 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 CRCSE, acompanha o
andamento do atendimento solicitado e emite resposta ao

cidadao.

Caso a Ouvidoria ja tenha a resposta cadastrada no banco de
dados, ela sera imediatamente enviada ao usuéario. Caso
contrario, a Ouvidoria encaminhara a manifestacdo para a area
especifica, sendo a resposta posteriormente revisada e

encaminhada ao manifestante.

Apés o envio da resposta final, o usuario do servigo da

Ouvidoria podera avaliar o atendimento recebido.




TIPOS DE MANIFESTAGOES

Para que seja realizado o adequado encaminhamento das manifesta¢des do usuario, é necessario conhecer os tipos

de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do CRCSE. Séo elas:

Elogio - Expressdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido.

Denuncia - Comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo do CRCSE. A
denuncia envolve infragdes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrup¢ao, ma utilizacado de recursos do 6rgéo ou
improbidade administrativa que venham ferir a ética e a legislacdo, bem como as violages de direitos, mesmo que

ocorridas em ambito privado.

Reclamacao - Demonstracao de insatisfagao relativa a prestacao de servico, como a falta de respeito durante um

atendimento. Nesta categoria se enquadram também as criticas e as opinides desfavoraveis.

Sugestao - Apresentacao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados
pelo CRCSE.

Solicitagdo - Pedido para adocao de providéncias por parte do CRCSE. A solicitacdo refere-se a um requerimento de

atendimento ou servico, podendo ser utilizada para comunicar problemas e requerer solucoes.

Solicitagdo de simplificacao (Simplifique!) - Reclamagdes, dentncias e solicitacdes relativas especificamente a

simplificacdo de servicos publicos. O pedido de simplificacdo esta previsto no Decreto federal n° 9.094/2017, que

disp&e sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuérios dos servicos publicos. E compreendida por trés

categorias: reclamacéo, dentncia e solicitacdo. Ha rito especifico para esse tipo de manifestacdo estabelecido pela

Instrucdo Normativa conjunta CGU/MPDG n° 1, de 12 de janeiro de 2018.




Apds a implementacdo da Carta de Servigo aos Usuérios, instituida pela Resolucdo
CRCSE n°. 522/2019, em fevereiro, e a disponibilizacdo de link no site do Regional
para cadastro das manifestacdes na Ouvidoria do Sistema CFC/CRCs, em setembro,
foram cadastradas em 2019, 06 manifesta¢des, das quais:
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Quanto aos manifestantes:

01 manifestacéo foi cadastrada por Estudante de Contabilidade
(16,67% do total)

Todas as manifestagdes cadastradas sdo originarias
do Estado de Sergipe




Sobre o tempo médio de respostas as solicitagbes:

Encaminhamento da manifestacdo
pela Ouvidoria a area responsavel

Resposta da area responsavel a
Ouvidoria

Resposta da Ouvidoria ao solicitante

Resposta total ao solicitante 20,75

O tempo médio de respostas as solicitagbes, apés encaminhamento,
por area demandada:

CPD

. . .. . » Desenvolvimento Profissional
*Houve atraso no envio de resposta as 02 (duas) primeiras manifestagdes

cadastradas apés implementag¢do do sistema informatizado. Deste modo, o . .
tempo de atraso destas manifesta¢des tem uma média de 21,5 dias. Comisséo Eleitoral




Apenas um dos manifestantes (16,67% do total) avaliou o atendimento
prestado pela Ouvidoria.

Esta classificacdo, de acordo com o manifestante, foi motivada pela
qualidade da resposta e do sistema de Ouvidoria.
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