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Introducao

A Ouvidoria é um canal de comunicagéo entre o cidaddo e o CRCAM para receber sugestdes, elogios, solicitagoes,
reclamacgdes, dentncias e sugestoes de simplificagdo (Simplifique!) referentes aos diversos servigos prestados pelo
Conselho.

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

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

Apds o envio da resposta final, o cidadao pode avaliar o servigo da Ouvidoria.

Com foco na integridade, gestdo da governanga e compliance, em 2020, o CFC incluiu no Sistema de Ouvidoria uma nova
funcionalidade que permite o registro de denincia anénima por parte do usuario. Ainda inseriu no sistema ferramenta de
classificagao de dentncia nao aplicavel ao Conselho.

O objetivo deste relatério é apresentar as agdes desenvolvidas pela Ouvidoria do CRCAM durante o exercicio de 2020,
reforcando o compromisso com a transparéncia das informacgdes.




Tipos de manifestacoes

A ouvidoria do CRCAM, durante o periodo de 01/01/2000 a 31/12/2020 recebeu 09 manifestagdes, sendo elas:

Denuncia
an6énima*

Reclamacgao

As demandas encaminhadas a Ouvidoria sdo classificadas conforme o contetdo:

° Reclamacgao: demonstracao de insatisfagao relativa a prestagao de servigo publico pelo CRCAM.

° Dentincia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagao dos érgaos apuratérios
competentes.

e  Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfag@o sobre o servi¢o oferecido ou atendimento recebido.

e  Sugestao: apresentacao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo
CRCAM.

e  Solicitagao: pedido para adogao de providéncias relativas aos servigos prestados pelo CRCAM.

e Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou necessidade de revisdo de procedimentos ou normas pelo CRCAM.



Tipos de manifestantes

Em 2020, destacou-se como maior parte dos Manifestantes a sociedade em geral, com 55,56% das manifestacdes

registradas na Ouvidoria

Contador

Bacharel em Ciéncias
Contébeis
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Outros

Quantidade de manifestacoes por estado

Foram registradas na Ouvidoria manifestagdes oriundas dos Estados do Amazonas e Séao Paulo.

Amazonas

Sao Paulo



Resposta por unidade organizacional

Além de recepgéo e acolhimento das demandas, a Ouvidoria do

CRCAM também trabalha com a organizacao, registro, andlise,

respostas e armazenamento e que, por terem as informagdes no teor

diferenciado, necessitam de encaminhamento especifico as areas ' '
internas do CRCAM.

Em 2020, a area com maior concentracdo de demanda foi a

Fiscalizagdo, com 33,33%.




Tempo médio de respostas as
manifestacoes

0 prazo para respostas as manifestagdes é de 30 (trinta) dias.
Porém, com o intuito de atender ao cidaddo com a maior
brevidade possivel, o tempo médio de respostas pelo CRCAM,
no ano de 2020, foi de 6 (seis) dias, inferior ao prazo maximo
estipulado pela Lei n.° 13.460/2017, ressaltando a satisfacéo e

atendimento em tempo habil ao usudrio.




Classificacao das manifestacoes por
assunto
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Pesquisa de Satisfacao do usuario

Das 9 manifestacdes finalizadas, 2 foram avaliadas pelo usuario quanto ao atendimento da Ouvidoria:

AVALIAQAO QUANTIDADE PERCENTUAL

Justificativa da avaliagao ruim: pelo fato do CFC adiar a prova do exame de suficiéncia.



Consideracoes finais

Em caso de duvidas e/ou outras informagdes, o CRCAM deixa a disposi¢do dos cidaddos as seguintes areas:

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

Comunicagao (ASCOM):
Ozireide dos Santos Travassos
E-mail: ascom@crcam.org.br

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