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1. Apresentacao

As ouvidorias publicas séo instancias de participacdao e controle social,
responsaveis por interagir com o cidadado, com o objetivo de aprimorar a gestao
publicae melhorar os servicos oferecidos, garantindo os procedimentos de
simplificacdo desses servi¢cos. As ouvidorias auxiliam o cidaddo em sua
interlocucdo com o Estado, mediando o0 acesso a servicos publicos e
possibilitando que o cidaddo expresse seu ponto de vista, faca solicitacdes ou
denuncie possiveis irregularidades.

O Conselho Regional de Contabilidade do Estado de Alagoas (CRCAL),
adequando-se alegislacdo, visando a melhoria dos seus servi¢os, buscando torna-
los mais ageis e transparentes. Atualmente, abase legal para atuacdo daouvidoria
€ a Lei n° 13.460, de26 de junho de 2017, combinada com a Resolu¢do CFC n°
1.544/2018, que dispde sobrea participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuérios dos servigos publicos.

A Ouvidoria € um canal de comunicag¢do entre o usuéario do servi¢co e a
administracdo do CRCAL com o objetivo de buscar uma resposta rapida a sua
demanda. Recebe sugestfes, reclamagdes, elogios, solicitagcbes/consultas e
denunciasreferentes aos servigos prestados pelo Conselho.

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do CRCAL séo tratadas com
integridade, transparéncia, imparcialidade e justica, zelando pelos principios da
legalidade, impessoalidade e moralidade, resguardando o sigilo das informacdes.

A premissa da Ouvidoria € humanizar o relacionamento do CRCAL com o0s
profissionais da contabilidade, empresas de servigcos contabeis e publico em
geral, atendendo-os com cortesia e respeito, buscando solugdes para os conflitos.

1.1. Objetivo do Relatério

Apresentar as acgdes desenvolvidas pela Ouvidoria do CRCAL
durante o exercicio de 2022, reforcando o compromisso com a
transparéncia das informacgoes.

1.2. Papel da Ouvidoria

» Dar seguranca aos usuérios dos servicos prestados pelos Profissionais
daContabilidade e a sociedade.

= Prevenc¢do, mediacdo e solugéo de conflitos.

= Zelar pela legislac&o e pelo sigilo das informac¢des pessoais do
profissional ou usuério.

= Receber sugestdes de aprimoramento e informagdes a respeito dos
servicosprestados pelo CRCAL (criticas, reclamacdes e elogios).

= Transformar problemas individuais em solugdes coletivas.
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2. Canais de Atendimento ao Publico

9.

Endereco

Rua Tereza de Azevedo, 1526
Pinheiro

CEP 57045-210 — Maceio6/Al

Horario de Atendimento
8h as 12H de 13h as 17h, de segunda a sexta-feira.
Em 2022, foram realizados51 atendimentos.

Portal do CRCAL

O portal do CRCAL na internet www.crcal.org.br apresenta os principais
servigos, disponibiliza a legislacéo de interesse da profissdo contabil,
noticias da classe contabil, consulta ao acervo da biblioteca da
entidade, além de informacfes institucionais. Os profissionais da
contabilidade, devidamente registrados no Conselho, tém a disposicéo
0 acesso a diversosservicos por meio dos Servi¢cos Online, mediante
numero de registro e senha no portal do CRCAL.

Telefone
(82) 3194-3030
(82) 3194-3001

Fale Conosco

www.crcal.org.br

O canal Fale Conosco fica a disposicdo do publico por meio de
formuléario online no Portal do CRCAL.

Ouvidoria

www.crcal.org.br

Com acesso disponivel no Portal do CRCAL, aOuvidoriafuncionacomo
instanciarecursal em caso de ndo solucdo da demanda do interessado
pelosoutros canais de atendimento.

You
Redes Sociais: Facebookn | Twitter &= | YouTube | Linkedin m
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3. Analise das demandas

As manifestacdes sdo encaminhadas pelos interessados por diversos motivos:
registros, alteracdes e pendéncias em processos de pessoas fisica e juridica,
confeccdo da carteira de identidade profissional, solicitacdo de reembolso de
valor pago a maior, regularizacéo de débitos, atividades do programa de educacéo
continuada, entre outros assuntos.

As falhas detectadas nas manifestacfes sao registradas e tratadas por meio de
reunidocom o0s gestores responsaveis pelo encaminhamento das solucdes. No
caso dereincidéncia é emitida a SAC (Solicitacdo de Acdo Corretiva e Preventiva) para
analise do problema, estabelecimento de plano de acdo corretiva e monitoramento
dos resultados.

Os pontos recorrentes sdo analisados e tratados por meio da automatizagdo dos
processos no sistemainformatizado e/ou adocédo de medidas internas, tais como:
treinamentos e orientagfes aos funcionarios.

Apresentamos a seguir os niumeros da Ouvidoria no ano de 2022.

Perfil do Manifestante

Quantidade Percentual
CONTADOR (A) 15 29,41 %
TEC. CONTABILIDADE 13 5,88 %
BACHAREL EM CIENCIAS CONTABEIS 01 1,96 %
OUTROS 32 62,75 %
TOTAL 51 100 %

Representacao do Gréfico

TOTAL 2022

29,41%

5,88%
1,96%

100%

62,75%

B CONTADOR (A) ® TEC. CONTABILIDADE m BACHAREL EM CIENCIAS CONTABEIS ®m OUTROS m TOTAL
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CRCAL

Tipo de Manifestacéo

24,94% 2.04 % 31,29 %

(o

NUumero de reclamacdes por areado CRCAL

36,76 %

Reclamacgbes 12

Quantidade Percentual
Ouvidoria 7 13,73%
Assessoria CRCAL 1 1,96%
Cobranca 4 7,84%
Desenvolvimento Profissional 26 50,98%
Diretoria Executiva 1 1,96%
Ficalizacao 4 7,84%
Juridico 2 3,92%
Registro Profissional 6 11,76%
Total 51 100%

Representacao Gréfica

TOTAL 2022

1,96%

100%

1,96%

11.76% 392% - 784%

B Quvidoria B Assessoria CRCAL

Cobranca
H Desenvolvimento Profissional M Diretoria Executiva Ficalizagdo
Juridico Registro Profissional Total
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Pesquisa de satisfacdo ao longo de 2022

Como forma de medicéo do grau de satisfagdo dos profissionais da contabilidade em
relagé@o aos servigos prestados pelo Conselho, foi realizada pesquisano final de 2022.
Considerando-se os conceitos “Otimo” “Bom” e “Regular” obteve-se o seguinte

resultado:

e Classifacdo como Otimo

Resposta Quatidade Percentual
Qualidade da resposta 1 a3 Avaliacbes 33,33 %
Tempo de resposta 3 a2 Avaliacdes 66,67 %

e Classifacdo como Bom

Resposta

Qualidade da resposta 1 a3 Avaliacbes

Quatidade Percentual

33,33%

Tempo de resposta 3 a2 Avaliacbes

66,67 %

Classifacdo como Reqular

Resposta Quatidade Percentual

Qualidade da resposta 2 a2 Avaliacbes 100 %
Qualidade do sistema de ouvidoria 1 a2 Avaliagdes 50 %
Tempo de resposta 1 a2 Avaliacbes 50 %

Representacéo do Gréfico

TOTAL 2022

100% 33%

mOTIMO mBOM M REGULAR
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Numero de manifestacdes ao longo de 2022

Més Quantidade
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4. Atuacao da Ouvidoria para Melhoria dos Processos e Servigos

A Ouvidoria participa ativamente da melhoria dos processos e servicos do
CRCAL, utilizando a experiéncia observada no tratamento das manifestacdes
recebidas. Em 2021, aOuvidoriaconduziu diversas acdes de melhoriaem conjunto
com as demais areas do Conselho, entre as quais se destacam:

= Criagdo de processo eletronico para monitoramento das solicitacbes de
carteirade identidade profissional, possibilitando o acompanhamento pelo
interessado.

» Revisdo, por parte dos gestores, nos procedimentos e orientagdes as
equipes dos Departamentos de Atendimento, Desenvolvimento
Profissional, Nucleo de Relacionamento, Registro e Delegacias, visando a
melhoria no atendimento aos profissionais e publico em geral.

= Alteracbes nos oficios expedidos pelo Departamento de Registro para
maior clareza ha comunicagéo com os profissionais.

* Inclusédo de informagdes no Portal do CRCAL em relagao as atividades de
Educacéo Profissional Continuada, facilitando assim avida do profissional.
= Ajuste de codigos no sistema, evitando assim a geracdo de boletos

incorretos.

= Monitoramento dos prazos nos processos de registro originario e baixa de
registro.

= Consulta mensal nas pendéncias dos processos de carteira de identidade
profissional e anotac&o de informagfes no protocolo.

» Inclusé@o do comunicado de baixa de registro nos processos eletrénicos.
= Monitoramento dos prazos para postagem de correspondéncias.

= Acompanhamento dos processos que sdo encaminhados a Camara de
Recursos, evitando assim a morosidade na concluséo.

= Solicitacdo de alteracédo no sistema de cadastro de estudantes, facilitando
a busca pelainstituicdo de ensino.
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5. Acbes programadas para 2023

= Desenvolver agdes para melhoria no monitoramento dos prazos para
atendimento das manifestacdes, especialmente aquelas encaminhadas as areas
do CRCAL, de forma a reduzir o numero de manifestacdes e melhorar o
atendimento aos profissionais e a sociedade.

= Desenvolver acdes para melhoriano monitoramento dos processos que chegam
a Ouvidoria.

= Reforcgar o relacionamento da Ouvidoria com as demais areas do CRCAL com o
objetivo de melhorar o tratamento das demandas e buscar o aperfeicoamento dos
servicos prestados aos profissionais e demais usuarios.

= Buscar agilidade na conclusdo de processos que sao encaminhados ao
Conselho Federal de Contabilidade (CFC).

= Dar continuidade as agdes de treinamento ereciclagem daequipe de funcionarios
dos departamentos de Atendimento e Nucleo de Relacionamento.
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6. Concluséao

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria buscareduzir o numero de manifestacfes
que recepciona, sendo também um indicador da eficiéncia dos canais de
atendimento do CRCAL.

Os dados apresentados neste relatdério e a atuagao institucional da Ouvidoria
demonstram sua importancia e seu papel fundamental na identificacdo dos
principais problemas e na correcédo de processos, reflexo da participacéo ativa da
Ouvidoria na busca pelo aperfeicoamento dos servicos prestados pelo CRCAL
aos profissionais e a sociedade.

@
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