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CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DE SERGIPE

PRESIDENTE
Maria Salete Barreto Leite

DIRETORA EXECUTIVA
Layana Tyara Campos Derténio

OUVIDORIA
Rafael Souza Santos Nascimento - Ouvidor
Nelma Rezende de Sa - Analista Administrativo

O N @

Endereco da sede:

Telefone: Home-Page: E-mail:

Avenida Mario Jorge (79) 3301-6806 http://www.crcse.org.br crecse@crcse.org.br
Menezes Vieira, n° 3.140,
Bairro Coroa do Meio,
Aracaju/SE.

CEP: 49035-660
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Criada pela Resolugéo n°. 5182018 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 prestacdo de servigos e a satisfagdo do seu usuario. Deste modo, recebe as

manifestacfes dos interessados e busca solu¢des para cada caso.

Saofungdes da Ouvidoria:

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

Ouvir, compreender e responder asdiferentes formas de manifestacéo dos usuarios;
Informar adequadamente a direcdo do érgdo sobre os indicativos de satisfagédo dos
UsSUuarios;

Demonstrar os resultados produzidos, avaliando a efetividade das respostas
oferecidas, gerando dados e elaborando informagdes capazesde subsidiar a gestao

do CRCSE

Promover o acessoa informagéo .

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

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

A Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagoes
referentes as manifestagdes cadastradas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir

melhorias na prestacéo dos servicos.




As manifestacdes sdo recebidas por meio desistema
informatizado, com o objetivo de propiciar ao cidaddo maior
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 CRCSEacompanha 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 usuario. Caso

contrario, a Ouvidoria encaminhard a manifestacéo para a area

especifica, sendo a resposta posteriormente revisada e

encaminhada ao manifestante .

Apés o envio da resposta final, o usuéario do servi¢co da

Ouvidoria podera avaliar o atendimento recebido.




(uando recorrer a Quvidoria?

POSSUI PROTOCOLO 0 PROTOCOLO ESTA OUVIDORIA INTERVIRA
ABERTO PELOS COM DATA PREVISTA PARA SOLUCIONAR A
CANAIS REGULARES? VENCIDA? REQUISICAO.




TRATA-SE DE UMA OUVIDORIA INTERV'IRA’
RECLAMACAO, DIRECIONANDO A AREA
SUGESTAO OU ELOGIO? ENVOLVIDA.




TIPOSDE MANIFESTACOES

Para que sejarealizado o adequado encaminhamento das manifestacdes do usudrio, é necessario conhecer os tipos de manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria do CRCSESaoelas:

Elogio - Expressdode reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.

Dendncia - Comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo
dependa da atuacdo do CRCSE A denuncia envolve infragfes disciplinares,
crimes, pratica de atos de corrupcdo, ma utilizagdo de recursos do 6rgdo ou
improbidade administrativa que venham ferir a ética e a legislagdo, bem como as

violagGes de direitos, mesmo que ocorridas em ambito privado .




Solicitagéo - Pedido para adogéo de providéncias por parte do CRCSEA solicitacéo refere-se a um requerimento de atendimento ou servico,

podendo ser utilizada para comunicar problemas e requerer solucdes.

Solicitacdo de simplificagdo (Simplifique!) - Reclamac6es,denlncias e solicitagdes relativas especificamente a simplificacdo de servigos
publicos. O pedido de simplificagdo esta previsto no Decreto federal n° 9.094/2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuéarios dos servicos publicos. E compreendida por trés categorias: reclamac&o, denuncia e solicitacdo. Ha rito especifico

para essetipo de manifestacdo estabelecido pela Instru¢do Normativa conjunta CGU/MPDGnN® 1, de 12de janeiro de 2018.

Reclamacgéo - Demonstracdo de insatisfagéo relativa a prestagdo de servigo, como a falta de respeito durante um atendimento . Nesta

categoria se enquadram também as criticas e as opinides desfavoraveis.

Sugestéo - Apresentagdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pelo CRCSE




Durante o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, a Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade de Sergipe recebeu 18 manifesta¢fes, das quais 01 se

referia a demanda néo relacionada ao Sistema CFCICRCs

Tipos de manifestacdes:

Dendncia 0 0%
Denulncia Andnima 1 5,56%
Elogio 0%
Reclamagao 50%
Solicitagéo 38,89% |é; ; g
Sugestao 5,56% =_ % @ S

76% @ #0

Simplifique 0%

TOTAL 100% o




Tipos de manifestantes:

Solicitagio . _
g Donincia
 Suaests Contador(a) 6 33,33%

Técnico(a) em .
Contabilidade > 27,78%
Estudante 11,11%
Outros 27.78%

TOTAL 100%




Quantidade de manifestagdes por Estado:

AC 0 PB 0

0% 0%
AL 0% PR 0%
AP 0% PE 0%
AM 0% PI 0%
BA 0% RJ 5,56%
CE 0% RN 0%
DF 0% RS 0%
ES 0% RO 0%
GO 0% RR 0%
MT 0% SC 0%
MS 0% SP 11,11%
MA 0% SE 83,33
MG 0% TO 0%

PA 0% 100%




Respostaspor area:

Camara de Registro 1 5,56%
Diretoria Executiva 2 11,11%
Presidéncia 11,11%
Setor Juridico 5,56%
Setor de Cobranga 50%
Setor de Fiscalizagéo 11,11%
Setor de Registro 11,11%

Vice-Presidéncia 5,56%

*Uma manifestagdo pode ser encaminhada para mais de uma area, caso seja

necessario. Sendo assim, a manifestagdo sera contabilizada para cada drea.




Tempo médio de respostas as solicitacdes

Encaminhamento da manifestacdo pela Ouvidoria a area

; 2,16
responsavel

Resposta da area responsavel a Ouvidoria 7,86
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 3,08

Resposta total ao solicitante 10,95

Tempo médio de respostas as solicitacdes

Camara de Registro 3

Diretoria Executiva 1
Presidéncia 7
Setor Juridico 1
Setor de Cobranca
Setor de Fiscalizagéo

Setor de Registro




Manifestagdes respondidas com atraso :

Por area demandada:

Manifestacoes
respondidas com
atraso*

Manifestactes

Area ;
recebidas

Percentual

Camara de Registro 0%
Diretoria Executiva 0%
Presidéncia 0%
Setor Juridico 0%

Setor de Cobranga 0%

_Seto_r de~ 0%
Fiscalizacao
Setor de Registro 0%

Vice-Presidéncia 0%

*ManifestacOes respondidas com mais de 20 dias (prazo de resposta pela drea
demandaaa)

Pela Ouvidoria:

Manifestac6es
respondidas com
atraso**

Manifestacbes

Responsavel .
P respondidas

Percentual

Quvidor 11,11%

**Respostas encaminhadas ao manifestante em prazo superior a 30 dias. Neste

cdlculo sdo considerados o prazo de resposta pela drea demandada (20 dias) e

0 prazo de envio de resposta conclusiva pela Ouvidoria (10dias).




Classificacdo das manifestagdes por assunto:

Anuidade 9 50%
Alteracéo cadastral 11,11%
Pesquisa académica 16,66%

Exercicio profissional 11,11%

Denuncia anénima contra profissional da
contabilidade

5,56%

Demanda néo relacionada ao Sistema CFC/CRCs




Evolucéo do quantitativo de demandas

01/2021 3

02/2021 1

03/2021

04/2021

05/2021

06/2021

07/2021

08/2021

09/2021

10/2021

11/2021

12/2021 jan/21  fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/2l ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21

TOTAL




Pesquisa de satisfagdo do usuario

Das 18 manifestacdes finalizadas, 2 foram avaliadas pelo usuério, representando 11,11%.

A sua demanda foi atendida?

Sim 1 50%
O que o(a) levou a classificar desta maneira?

N&o, mas obtive orientacdo sobre como
. ~ - 50%
encontrar a informagao solicitada

Classificagdo como bom:

TOTAL 100%
Tempo de resposta

O que vocé achou do atendimento da Ouvidoria?

Classificagcdo como regular:
Otimo 0 0% Qualidade da resposta

Bom 1 50% Tempo de resposta
Regular 50%
Ruim 0%

TOTAL 100%




Em caso de davida e/ou outras informacdes, estdo disponiveis os
seguintes canais de atendimento ao usuario:

Atendimento presencial:
Avenida Mario Jorge Menezes Vieira, n°® 3.140,Bairro Coroa do Meio
Aracaju/SE. CEP:49035-660.

Diretoria Executiva:

Diretora: Layana Tyara Campos Dertdnio
diretoria@crcse.org.br
(79) 3301-6820

Ouvidoria:

Ouvidor: Rafael Souza Santos Nascimento
Analista Administrativo: Nelma Rezende de Sa
ouvidoria@crcse.org.br
(79) 3301-6830
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