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Introdução
A Ouvidoria é um canal de comunicação entre o cidadão e o CRCAM para receber sugestões, elogios, solicitações, 
reclamações, denúncias e sugestões de simplificação (Simplifique!) referentes aos diversos serviços prestados pelo 
Conselho.

As demandas são recebidas por meio de sistema informatizado, com o objetivo de propiciar ao cidadão mais facilidade no 
encaminhamento e no acompanhamento de suas demandas.

A Ouvidoria recebe e analisa as informações, encaminha as consultas aos setores competentes do CRCAM, acompanha o 
andamento do atendimento solicitado e emite resposta ao cidadão. O prazo para respostas às manifestações é de 30 
(trinta) dias, conforme a Lei n.º 13.460/2017.

Após o envio da resposta final, o cidadão pode avaliar o serviço da Ouvidoria.

Com foco na integridade, gestão da governança e compliance, a partir de julho de 2019, o CFC modificou o Sistema de 
Ouvidoria e passou a integrar os Conselhos Regionais de Contabilidade (CRCs), além de incluir no Sistema de Ouvidoria 
uma nova funcionalidade que permite o registro de denúncia anônima por parte do usuário. Ainda inseriu no sistema 
ferramenta de classificação de denúncia não aplicável ao Conselho.  A medida atende às exigências da Lei n.º 
13.460/2017 e da Resolução CFC n.º 1.544/2018 e teve como objetivo proporcionar aos CRCs o atendimento ao cidadão 
de maneira rápida e segura.

O objetivo deste relatório é apresentar as ações desenvolvidas pela Ouvidoria do CRCAM durante o exercício de 2019, 
reforçando o compromisso com a transparência das informações.



Tipos de manifestações

A ouvidoria do CRCAM, durante o período de 01/01/2019 a 31/12/2019 recebeu 87 manifestações, sendo elas:

As demandas encaminhadas à Ouvidoria são classificadas conforme o conteúdo:

● Reclamação: demonstração de insatisfação relativa à prestação de serviço público pelo CRCAM.
● Denúncia: comunicação de prática de irregularidade ou ato ilícito cuja solução dependa da atuação dos órgãos apuratórios 

competentes.
● Elogio: demonstração de reconhecimento ou satisfação sobre o serviço oferecido ou atendimento recebido.
● Sugestão: apresentação de ideia ou formulação de proposta de aprimoramento de políticas e serviços prestados pelo 

CRCAM.
● Solicitação: pedido para adoção de providências relativas aos serviços prestados pelo CRCAM.
● Simplifique: quando houver exigência injustificável ou necessidade de revisão de procedimentos ou normas pelo CRCAM.



Tipos de manifestantes
Em 2019, destacou-se como maior parte dos Manifestantes os Profissionais da Contabilidade, com 68% das 

manifestações registradas na Ouvidoria

Tema mais frequente: 34% solicitações de boleto

Principais manifestantes: 68% profissionais e 20% estudantes

Áreas com maior demanda: Setor de registro 54% das manifestações

Avaliações positivas: 87%



Tempo médio de respostas às 
manifestações
O prazo para respostas às manifestações é de 30 (trinta) dias. 

Porém, com o intuito de atender ao cidadão com a maior 

brevidade possível, o tempo médio de respostas pelo CRCAM, 

no ano de 2019, foi de 15 (quinze) dias, inferior ao prazo 

máximo estipulado pela Lei n.º 13.460/2017, ressaltando a 

satisfação e atendimento em tempo hábil ao usuário.



Considerações finais
Em caso de dúvidas e/ou outras informações, o CRCAM está à disposição.

Diretoria Executiva (DIREX):
Diretora: Tânia Conceição dos Santos Cavalcante Zamith
E-mail: direx@crcam.org.br

Link para acesso à Ouvidoria do CRCAM:
https://www.crcam.org.br/ouvidoria-do-crcam


