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INTRODUCAO

A Ouvidoria do CRCMA é um canal de comunicacdo dos
profissionais contabeis e da sociedade em geral com a direcdo
e os departamentos do Orgdo. O servico da Ouvidoria €é
imparcial e independente, consolidado como instrumento de
democracia participativa, com os objetivos de esclarecer os
direitos, buscar solugbes para as questbes levantadas,
funcionando como elo direto e permanente entre 0 CRCMA e
os profissionais da Contabilidade, e atender ao disposto na
Resolucdo CFC n° 1544/2018, que regulou a participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos, previstas na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
no ambito do Sistema CFC/CRCs.

De acordo com a Resolugcdo CFC n.° 1.544/2018 sao
atribuic6es da ouvidoria do CRCMA: promover a participacao
do usuério na gestdo do CRCMA, em cooperag¢do com outras
entidades de defesa do usuario; propor aperfeicoamentos na
prestacdo dos servicos; receber, analisar e encaminhar as
unidades competentes as manifestacbes, acompanhando o
tratamento, a coeréncia das respostas com as informacgdes
constantes na Carta de Servicos do CRCMA e a efetiva
conclusdo das manifestagcdes dos usuarios; estabelecer e
manter um canal de comunicacdo permanente, imparcial e
transparente com os cidaddos que buscam os servicos do
CRCMA; produzir e analisar dados e informacgbes sobre as
atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e
propostas de medidas para aprimoramento da prestacdo dos
servicos e correcdo de falhas; exercer as atribuicbes do
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Servico de Informacdes ao Cidadao; e receber, tratar e dar
resposta as solicitagfes encaminhadas por meio do formulario
Simplifique!.

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

As demandas sao 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 CRCMA; acompanha o
andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao
cidadéo.

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



DADOS ESTATISTICOS

Ouvidoria

Ferramenta de participacéo e controle social que, por meio da
interacdo com seus usuarios, permite ao CRCMA aprimorar a
gestdo da entidade e melhorar os servigos prestados a classe
contabil e a sociedade em geral. Com foco na integridade,
gestao da governanca e compliance, em 2020, o CFC incluiu
no Sistema de Ouvidoria uma nova funcionalidade que permite
o registro de denuncia an6nima por parte do usuério. Os dados
sdo analisados regularmente para que a Ouvidoria permaneca
como um canal de comunicacéo rapido e eficiente, estreitando
a relacdo entre a sociedade e o CRCMA. Especialmente, no
exercicio de 2020, por meio das manifestacdes registradas
pelos usuarios, 0 CRCMA buscou, de forma continua, solucdes
gue pudessem amparar a classe e evitar que 0s impactos
causados pela pandemia do novo coronavirus fossem ainda
maiores.

Areas com maior demanda

40% 20% 20%

Ouvidoria Registro Fiscalizacéo

Temas mais frequentes

30% 20% 20%

Denuncia Financeiro Registro Profissional
(Fiscalizagéo) (boleto e anuidade)
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Total de 0
10 m por e-mail

Manisfestacoes 10
L4
em 2020 E via sistema

100« 22 dias

Avaliacoes Tempo médio
positivas de resposta
Mais informacgdes m

M Dendncia u Reclamacdo
¥ Dendngia andnima @ Solicitacdo

*Nao houve manifestac¢des no Simplifique! em 2020
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Tempo meédio das Respostas Consideracdes Finais

O prazo de resposta estabelecido pela Lei n° 13.460/2017 é de Em casos de davidas e/ou outras informagdes o CRCMA deixa
30 (trinta) dias. O CRCMA em obediéncia a legislacao e para a disposi¢do os canais de comunicacao a seguir:

atuar com agilidade no acompanhamento das manifestacoes,

observa-se que a Ouvidoria do CRCMA apresenta um tempo Ouvidoria:

meédio de resposta final razoavel ao estipulado por Lei.

Ouvidor: Jedson dos Santos Ferreira
O tempo médio de resposta é de 22 (vinte e dois) dias. e-mail: ouvidoria@crcma.org.br

site: https://crcma.org.br/ouvidoria/
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