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Apresentacao

Prezados membros do Conselho Regional de Administracdo do Rio de Janeiro -
CRA-R], colaboradores e sociedade em geral. F com grande satisfacéio e alinha-
mento aos mais elevados principios de transparéncia e boa governanga que

apresentamos o Manual de Ouvidoria do CRA-R], este documento representa

um marco fundamental em nossa gestdo, consolidando nosso compromisso
com a escuta ativa, a participacdo cidada e o aprimoramento continuo dos servigos que presta-

mos e da nossa atuacao institucional.

A Ouvidoria desempenha um papel vital na estrutura de qualquer organizacdo que preze pela éti-
ca, pela responsabilidade, pela transparéncia e pela proximidade com seu publico. Ela é o canal
direto e imparcial que permite acolher as mais diversas manifestacdes sejam elas elogios, suges-
toes, reclamacdes, denuncias ou pedidos de informacdes, transformando-as em valiosos insumos
para a identificacdo de oportunidades de melhoria, a correcdo de falhas e o fortalecimento da

confianca mutua.

Este Manual foi elaborado com o objetivo de ser um guia claro e acessivel a todos, nele, detalha-
mos a origem e a importancia histdérica da Ouvidoria, contextualizamos seu papel no ambito pu-
blico e, especificamente, no CRA-R]. Apresentamos os principios que norteiam a atuacao da nossa
Ouvidoria, as legislacdes que a amparam, os canais disponiveis para o registro de manifestacdes

e o fluxo transparente que garante o tratamento adequado de cada interacgao.

Ao disponibilizar este material, reforcamos a convic¢do de que a participacao e o feedback de
cada um de vocés sdo essenciais para a construcdo de um CRA-R] cada vez mais eficiente, ético e
alinhado as expectativas da sociedade e dos profissionais da Administracdo, encorajamos a leitu-
ra atenta deste manual e, sobretudo, a utilizacdo da Ouvidoria sempre que sentirem a necessida-

de de se manifestar.

Agradeco a dedicacdo de todos os envolvidos na elaboracdo deste manual e reitero o compro-
misso desta gestdo em promover um ambiente de didlogo aberto e construtivo, onde a sua voz é

fundamental para a exceléncia do nosso Conselho.

Atenciosamente,

Adm. Wagner Siqueira CRA-R] - n° 01-02903
Presidente do Conselho Regional de Administrag¢do
do Rio de Janeiro - CRA-R]
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Introducao e contexto

Origem da Ouvidoria

A ouvidoria tem suas raizes na necessidade historica de fiscalizacdo da administracdo publica,
com destaque para a criacdo do “Ombudsman” - Termo criado na Suécia para designar o repre-
sentante do povo ou, mais precisamente, um representante independente responsavel por defen-

der os direitos dos cidaddos contra a administragdo publica.

No Brasil, o0 Ouvidor-Geral surgiu no periodo colonial, representando o rei na fiscalizacdo da
justica e administra¢do, apos um periodo de menor relevancia, a ouvidoria ressurgiu na rede-
mocratizacdo da década de 1980 impulsionada pela Constituigdo de 1988, consolidando-se como

instrumento de comunicacdo entre cidadaos e o poder publico.

Atualmente, esta presente em diversos setores da sociedade, com o ouvidor atuando como media-

dor e promovendo a governancga participativa e a transparéncia institucional.

0 que é Ouvidoria?

Uma Ouvidoria Publica é um canal de comunicagdo vital entre o cidaddo e a administragdo pu-
blica, atuando como elo para a transparéncia e aprimoramento da gestdo. Sua func¢do primordial
é receber e analisar diversas manifestacdes, como reclamacoes, denuncias, sugestoes e elogios,
exercendo também um papel de fiscalizagdo da gestdo publica. Ao fortalecer a cidadania e orien-
tar o cidaddo, a ouvidoria gera indicadores cruciais para a avaliacdo dos servicos, contribuindo
ativamente para a sua melhoria continua e tornando a administracdo mais eficiente e responsiva

aos anseios da sociedade.

Os beneficios de uma ouvidoria publica se estendem ao ambiente interno da administracdo, pro-
movendo uma comunicacio mais eficaz entre servidores e gestores, facilitando a identificacdo de
falhas nos processos internos. Além de impulsionar a transparéncia e fortalecer a ética profissio-
nal, a ouvidoria eleva a satisfacdo no ambiente de trabalho, ela fomenta uma cultura de melhoria
constante, atua na mediacao de conflitos, previne irregularidades, oferece um canal seguro para
denuncias e empodera os servidores, incentivando sua participacdo ativa na construcdo de um

ambiente de trabalho mais positivo e produtivo.
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Contexto historico do CRA-RJ

Em 17 de janeiro de 1968, foi estabelecido o Conselho Regional de Administracio do Rio de Janeiro

(CRA-R]), inicialmente como Conselho Regional de Técnicos de Administracdo (CRTA) da 72 Regido

(Guanabara, Rio de Janeiro e Espirito Santo), por meio da Resolu¢do Normativa 02/68, aprovada

em 17 de janeiro de 1968, do entdo Conselho Federal de Técnicos de Administracdo (atual CFA).

Essa criacdo concretizou a regulamentacdo da profissdo de Administrador no Brasil, oficializada

pela Lei 4.769/ 1965, resultado de demandas de diversos setores.

Adm. Belmiro Siqueira

O “Patrono da Administragdo
no Brasil”, teve papel crucial na
elaboragdo da Lei n° 4.769 /1965
promulgada em 9 de setembro de
1965, a Lei dispde sobre o exer-
cicio da profissdo de Técnico de
Administragdo e estabelece as atribuicdes e requisi-
tos para o exercicio dessa atividade. Em 1986, a Lei
n° 7.321 alterou a denominagdo de Técnico de Ad-
ministragdo para Administrador, e o CFTA e CRTAs
passaram a ser CFA e CRAs, respectivamente, fruto
da defesa e empenho do Adm. Belmiro Siqueira pela
importancia da administragdo. Ao longo dos anos, o
CRA-R] tem defendido os profissionais de Adminis-
tragdo, fazendo fiscalizagdo contra o exercicio ilegal
da profissdo e desenvolvendo a drea no Rio de Janei-
ro promovendo a valorizagdo dos profissionais de
Administragdo.

Adm.2 Gilda Nunes

Foi uma figura notdvel na his-
téria do Conselho Regional de
Administra¢do do Rio de Janei-
ro (CRA-Rj). Com uma gestdo vi-
siondria e dedicada, ela liderou
a construgdo da sede propria do
CRA-R], um marco importante para a valorizagdo
da profissdo de Administrador no Estado do Rio de
Janeiro, sua contribuigdo foi fundamental para con-
solidar a instituicdo e proporcionar um espago para
o0 desenvolvimento e a representacgdo dos profissio-
nais de Administragdo.

Adm. Wagner Siqueira

Filho de Belmiro Siqueira - patro-
no dos Administradores no Bra-
sil - destaca-se como uma figura
central e lider expressivo no ce-
nario da Administracgdo, tanto no
Rio de Janeiro quanto em todo o
pais. Sua notdvel trajetoria no Conselho Regional de
Administragdo do Rio de Janeiro (CRA-R]) abrangeu
trés gestoes como presidente, periodo em que se de-
dicou a uma firme e abrangente luta em defesa do
mercado de trabalho para os Profissionais de Admi-
nistragdo, assumindo a presidéncia do CRA-R] em
1983, apds a intervengdo do Ministério do Trabalho,
O Adm. Wagner Siqueira empreendeu uma transfor-
macdo institucional que resultou no fortalecimento
e na participagdo ativa do conselho na fiscalizagdo e
na defesa da profissdo. Sua gestdo foi distintamente
marcada pela modernizagdo do atendimento, com a
implementacdo do Autoatendimento, a criagdo da
Rddio e TV CRA-R], a fundagdo da UCAdm - Universi-
dade Corporativa do Administrador, e a disponibili-
zagdo de diversos servicos em prol dos Profissionais
de Administragdo, estreitando o vinculo entre o Con-
selho e os profissionais e estudantes. Ele é ampla-
mente reconhecido por seu compromisso inabaldvel
com a ética, a inovagdo, a renovagdo e a constante
busca pela relevancia da Administra¢do em ambito
nacional.
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Ouvidoria do CRA-RJ

A Ouvidoria do CRA-R] é um setor estratégico que promove a comunicagdo entre profissionais
de Administracgao, leigos e empresas com o CRA-R], buscando solucdes eficazes para demandas,
transparéncia e melhorias continuas, sua missdo é assegurar respostas rapidas, prevenir proble-
mas e fortalecer a integracdo entre os profissionais de Administracdo e o CRA-RJ, visando uma
gestdo eficiente e alinhada as necessidades da sociedade. A idealizacdo e a implementacdo da Ou-
vidoria do CRA-R] foram lideradas pelo Adm. Wagner Siqueira, esse feito representou um marco

na comunicacdo, proximidade e atencdo do CRA-R] aos profissionais de Administracao.

O pioneirismo do Adm. Abilio Thomaz, o primeiro Ouvidor do CRA-R], consoli-
dou a nossa Ouvidoria como um espago de acolhimento e solugdo, pautado no
respeito e na dignidade, valores que continuam a guiar a instituicdo. A Ouvidoria
do CRA-R], impulsionada por esses lideres, é um instrumento essencial para ga-
rantir a transparéncia, a ética e a participagdo ativa dos profissionais, buscando
0 aprimoramento continuo no atendimento.

Manual & objetivos

O Manual de Ouvidoria do CRA-R] é um instrumento essencial para a padronizacdo e o fortaleci-
mento das praticas de escuta e acolhimento institucional, assegurando o tratamento adequado,
transparente e eficiente das manifestagdes recebidas (criticas, sugestdes, elogios e denuncias), o
Manual reforca o compromisso do CRA-R] com a transparéncia, o controle social e a valorizacao

dos direitos dos cidaddos e profissionais de Administracao.

Ao institucionalizar a escuta ativa e valorizar a participacdo cidadd, o manual fortalece a credibi-
lidade da Ouvidoria do CRA-R] e reforca a imagem de um Conselho comprometido com a excelén-
cia no atendimento, a inovacao e a responsabilidade social, o uso de tecnologias de apoio amplia a
eficiéncia e o alcance da atuagao, integrando sensibilidade e inteligéncia na prestagao de servicos
a sociedade como um todo. O Manual contribui para o aprimoramento continuo da atuagao insti-

tucional e para a promoc¢ao de uma cultura de didlogo, participacdo e ética.
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Fundamentos & principios da Ouvidoria

Conceitos gerais

O Conselho Regional de Administracdo do Rio de Janeiro (CRA-R]), autarquia federal, tem como
missdo regulamentar, orientar e fiscalizar a profissdo de Administrador, promovendo ética, qua-

lidade e valorizacdo profissional.

A Ouvidoria do CRA-R] desempenha um papel fundamental como canal de escuta, didlogo e me-
diacdo entre os profissionais de administragdo, estudantes, leigos e as empresas, refor¢cando os
principios do Cédigo de Etica do Administrador e o compromisso do CRA-R] com a transparéncia

e a melhoria continua dos servigos.

A Ouvidoria é orientada por valores éticos como respeito, responsabilidade, empatia, equidade e
integridade, esses valores definem o comportamento esperado do profissional de Administracao

e orientam a conduta dos servidores da Ouvidoria.

Espera-se que a Ouvidoria atue com comprometimento institucional, estabelecendo uma relacao
de confianga com os profissionais de Administracdo, leigos e as empresas, assegurando que as

manifestagdes sejam acolhidas com atenc¢do, imparcialidade e rapidez.
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A Ouvidoria também contribui para o fortalecimento da transparéncia administrativa, auxilian-
do na identificacido de falhas operacionais, na corre¢do de processos internos e na proposicao
de melhorias nos servicos e atendimentos, retroalimentando o ciclo de melhoria da qualidade

institucional.

A atuacdo da Ouvidoria deve estar alinhada com o Cédigo de Etica Profissional do Administrador,
que orienta condutas como lealdade, responsabilidade, confidencialidade e zelo pela imagem da

profissao.

Os padroes de trabalho da Ouvidoria devem ser claros e elevados, exigindo habilidades como,
comunicacdo clara e ndo violenta, capacidade de mediacdo de conflitos, postura ética, conheci-

mento dos regulamentos internos e competéncias legais da instituigao.

Em sintese, a Ouvidoria do CRA-R] é uma expressdo do compromisso do Conselho com a ética, a
valorizacdo profissional e a melhoria continua de seus processos e servicos, seu funcionamento
exemplar reflete a maturidade da Administracdo Publica e o respeito do CRA-R] por cada profis-
sional, leigo e empresa, consolidando-se como um dos pilares mais relevantes da atuacao institu-
cional do CRA-R].

Principios da Ouvidoria

Fundamentaco e Etica

A Ouvidoria do CRA-R] atua com base nos principios estabelecidos pelo Cédigo de Etica Profissio-
nal do Administrador, documento normativo que orienta a conduta dos profissionais registrados

e por extensdo, todos os setores da autarquia, incluindo a Ouvidoria.

Entre os principios éticos norteadores estao:

* Respeito a dignidade da pessoa humana e ao bem comum;
* Imparcialidade nas decisdes e escutas;

» Confidencialidade na conducio de manifestagdes;

» Zelo pela imagem e reputacdo da profissdo de Administrador.

Esses valores éticos fundamentam a forma como a Ouvidoria deve conduzir cada atendimento,
assegurando que o cidaddo seja tratado com respeito, empatia e imparcialidade, e que cada de-

manda seja analisada com rigor técnico e sensibilidade social.
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Inclusividade e acolhimento

A Ouvidoria do CRA-R] é um canal aberto a todos os publicos relacionados ao campo da Admi-
nistracao, desde os profissionais devidamente registrados, até empresas, estudantes e cidadaos

leigos.

Seu papel é assegurar que:

» Profissionais e empresas registrado (a) (s) sejam atendidos com base no seu direito de obter

esclarecimentos e exercer suas atividades com respaldo legal e ético.

» Estudantes sejam orientados quanto ao papel do CRA-R], a importancia do registro e ao com-

promisso ético da profissao.

» Leigos e cidaddos tenham acesso a informacdes claras sobre a atuacdo do CRA-R] e possam de-

nunciar ou sugerir com liberdade.

Esse atendimento plural exige, uma linguagem acessivel, paciéncia no esclarecimento de duvidas
e responsabilidade ao tratar demandas de publicos com diferentes niveis de conhecimento sobre

a legislacdo da Administracao.

Embasamento juridico

O exercicio da Ouvidoria é respaldado por um conjunto de dispositivos legais, que orientam sua
atuacdo tanto na esfera da administracdo publica quanto na regulamentacdo da profissdo de Ad-

ministrador.

Constituicao da Repiiblica Federativa do Brasil (CRFB/88)

A Constituicdo Federal (CF) de 1988 inaugura nova relacdo entre Estado e sociedade,
na medida em que institui, ainda em seu art.1°, um Estado democratico de direito que
tem a cidadania como um dos seus fundamentos. Sdo varios os dispositivos constitu-
cionais que conferem aos administrados a possibilidade de direta ou indiretamente
“verificar a regularidade da atuacdo da administracdo publica e impedir a pratica de
atos ilegitimos, lesivos ao individuo ou a coletividade, ou provocarem a reparacdo dos

danos deles recorrentes” (Alexandrino e Paulo, 2012, p. 815).
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Lei n°13.709/2018 LGPD

Estabelece normas para o tratamento de dados pessoais. O principal objetivo é prote-
ger os direitos fundamentais de liberdade e privacidade, e o livre desenvolvimento da

personalidade da pessoa natural.

* A LGPD estabelece regras para o tratamento de dados pessoais, visando proteger a

privacidade e a liberdade dos cidadaos.

* Nas atividades de ouvidoria, a LGPD é fundamental para garantir a confidenciali-
dade das informacdes fornecidas pelos manifestantes e o uso adequado dos dados

coletados.
* Asouvidorias devem adotar medidas de seguranca para proteger os dados pessoais
e garantir o cumprimento dos direitos dos titulares, como o direito de acesso, retifi-

cacdo e exclusdo dos dados.

Resolugcoes Normativas do CFA/CRA-RJ

Estas resolucdes definem os procedimentos, condutas e diretrizes que orientam os
CRA’s em seus diversos setores, incluindo a Ouvidoria. A Ouvidoria, ao receber uma
manifestacdo, deve agir com base nessas normas, garantindo seguranca juridica, legi-

timidade institucional e justica administrativa.

Fiscalizacao da profissao

A Ouvidoria tem um papel estratégico de apoio a fiscalizacdo do exercicio legal da profissao, pois

€ por meio das manifestagdes recebidas que muitas irregularidades ou mas praticas podem ser

identificadas.

* Denuncias sobre exercicio ilegal da profissdo pessoa fisica e juridica, concursos publicos e lici-
tacoes.

* Reclamacgdes sobre condutas antiéticas de profissionais ou empresas registradas, estes dados

servem de base para investigacdes.

» Sugestdes e criticas também ajudam a aperfeigoar os processos de registro, fiscalizagado e aten-

dimento.

Nesse sentido, a Ouvidoria contribui para a preservacdo da integridade e da reputac¢do da profis-
sdo de Administrador, sendo uma aliada tanto do profissional ético quanto da sociedade.
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Dignidade profissional

Um dos pilares mais sensiveis da atuacdo da Ouvidoria do CRA-R] é o respeito a dignidade do pro-
fissional e do cidaddo que busca o Conselho, isso se reflete em praticas de:

» Escuta ativa e empatica, acolhendo cada manifestacdo com atencdo individualizada.

* Comunicac¢do transparente, respeitosa e sem termos técnicos excessivos, adaptada ao perfil do

solicitante.

* Resolucdo de conflitos com foco na solucdo e ndo apenas na formalidade, demonstrar compro-

misso com o resultado e ndo apenas com 0 processo.

* Postura neutra e justa, sem favorecimento ou julgamento precipitado.

Dessa forma, a Ouvidoria do CRA-R] reafirma seu compromisso com um atendimento que valori-
za o individuo, buscando ndo apenas resolver demandas, mas também promover um ambiente

de confianca e cooperacéo.
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0 papel da Ouvidoria

Elementos essenciais

Missao da Ouvidoria do CRA-RJ

Atuar como canal ético, imparcial e transparente de comunicacdo entre o profissional de admi-
nistracao, leigos, empresas, sociedade e o CRA-R]. Promovendo o acolhimento qualificado, a escu-
ta ativa e a mediacdo de manifestacdes, com foco na valorizacdo da profissdo de Administrador,

na melhoria continua dos servigos prestados e na promocao da cidadania.

Visao da Quvidoria do CRA-RJ

Ser referéncia nacional em ouvidoria publica no sistema CFA/CRA, reconhecida pela exceléncia
no atendimento, pela eficiéncia na resolucdo de demandas, pela promocado da integridade insti-
tucional e pelo compromisso com a dignidade, a ética e os direitos dos profissionais de adminis-

tracdo, leigos e as empresas.

Propdsito da Ouvidoria do CRA-R)

A Ouvidoria do Conselho Regional de Administragdo do Rio de Janeiro (CRA-R]) é um canal essen-
cial para o fortalecimento da transparéncia e o aprimoramento continuo dos servigos prestados
comprometida com a ética e a exceléncia, ela oferece um espaco direto e imparcial para que pro-

fissionais, empresas e a sociedade apresentem duvidas, sugestdes, reclamacoes e elogios.

Mais do que apenas acolher manifesta¢des, a Ouvidoria atua na identificacdo de oportunidades
de melhoria, propondo solugdes que elevam a eficiéncia dos processos internos e a qualidade dos

atendimentos.

O CRA-R], mantido pelas anuidades dos registrados, tem o compromisso de prestar servicos de
exceléncia, e a Ouvidoria é peca-chave nesse processo, garantindo a evolu¢do constante das pra-

ticas institucionais.

Assim, a Ouvidoria do CRA-R] reafirma seu papel como elo de confianca e respeito entre o Conse-
lho e a sociedade, impulsionando uma gestdo publica cada vez mais ética, eficiente e voltada para

a melhoria continua.
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Valores da Quvidoria do CRA-RJ

O Conselho Regional de Administracdo do Rio de Janeiro (CRA-R]) possui um valor intrinseco que
o estabelece como um patriménio essencial para a sociedade fluminense e os Administradores,
sua legitimidade e representatividade o consolidam como a voz oficial da categoria, defenden-

do seus interesses e promovendo o reconhecimento da profissao.

O corpo de conselheiros titulares e suplentes, investe e dedica seu tempo e expertise na condu-
cdo do Conselho com imparcialidade e compromisso.

A histdria e a tradicdo do CRA-R], construidas ao longo de décadas, representam um legado de
servicos prestados a sociedade e aos profissionais. O Conselho atua como um valioso féorum de
conexdo e desenvolvimento profissional, fomentando o networking e a troca de conhecimen-
tos. Sua capacidade de fiscalizacao e de zelar pela ética protege a sociedade e assegura a qua-

lidade dos servicos de Administracao.
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Aspectos operacionais

Canais de atendimento

A Ouvidoria do CRA-R] oferece uma variedade de canais de atendimento para garantir que todos

0s usudrios possam acessar seus servicos de forma eficaz e conveniente.

SIFA (Sistema Integrado de Fiscaliza¢ao e Autoatendimento)

Destaca-se como uma plataforma online abrangente, integrando os setores e os diver-
sos servicos do CRA-R] e permite o acompanhamento online das manifestacdes, pro-
porcionando transparéncia e agilidade na comunicacdo, além disso, o CRA-R] dispo-
nibiliza o canal de e-mail para o envio de documentos e informagodes detalhadas, com
enderecos especificos para diferentes tipos de manifestacdes, e o telefone, que oferece

atendimento personalizado e interacdo direta com a equipe da Ouvidoria.

E-mail

Um meio de comunicac¢do formal e assincrono, € ideal para manifestacdes mais deta-
lhadas, onde o usudrio pode descrever a situacdo com precisao e anexar documentos
relevantes. A Ouvidoria tem um endereco de e-mail especifico e divulgado, garantin-
do que as mensagens sejam direcionadas corretamente e respondidas dentro de um

prazo razodavel (no maximo 24 horas). (e-mail da ouvidoria: ouvidoria@cra-rj.org.br).

Telefone

Oferece um canal de comunicacdo direta e imediata, € util para questdes mais urgen-
tes ou para usudrios que preferem a interacdo verbal para expressar suas preocupa-
cdes ou obter esclarecimentos iniciais, a Ouvidoria disponibiliza numeros de telefo-
nes com atendimento em horario comercial.

* André Felipe - (21) 3872-9577
* Paulo Coelho - (21) 3872-9560
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Atendimento Presencial

Embora possa ser menos utilizado na era digital, o atendimento presencial é funda-
mental para garantir a inclusdo de usuarios que ndo possuem acesso facil a tecnologia
ou que preferem um contato pessoal para discutir suas questdes, A Ouvidoria dispde
de um local adequado e com hordrios de atendimento definidos, oferecendo um am-
biente acolhedor e preparado para ouvir, registrar e atender as manifestacgdes. O aten-
dimento presencial é realizado na sede do CRA-R], na Rua Professor Gabizo, N° 197,
5° andar - Tijuca, no horario de 09h0Omin as 18h00min, de segunda a sexta-feira.

SEI - Sistema Eletronico de Informacoes da Ouvidora do CFA

E uma ferramenta interna para a gestdo eletronica de denuncias, solicitagdes, suges-
toes, reclamacdes e elogios enviados diretamente para a Ouvidoria do CFA. Assegu-
rando agilidade, seguranca e organizacdo no processo, com essa diversidade de op-

coes, a Ouvidoria do CRA-R] busca atender as diferentes necessidades dos usudrios.

-

TELEFONE

—

? CRA-RJ
OUVIDORIA

seil

I@\

SISTEMA
CFA

PRESENCIAL
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Fluxo de atendimento

O fluxo de atendimento da Ouvidoria do Conselho Regional de Administracdo do Rio de Janeiro
(CRA-R]) é um processo cuidadosamente estruturado para assegurar que as manifestacdes dos
usudrios sejam tratadas com eficiéncia e que o servico prestado atinja altos padrdes de qualidade.
A seguir, detalhamos cada uma das etapas:

Recebimento das Demandas

Esse primeiro estagio é crucial, pois representa o ponto de contato inicial entre o usuario e a
Ouvidoria, a disponibilidade de diversos canais de recebimento demonstra a preocupacdo do
CRA-R] em ser acessivel e atender as diferentes necessidades e preferéncias dos profissionais de

Administracao, estudantes, leigos e empresas.

+ SIFA - Sistema Integrado de Fiscalizacdo e Autoatendimento - (Médulo Ouvidoria): £ um
sistema online que permite aos profissionais de Administracdo, estudantes, leigos e empresas
realizar diversos procedimentos de forma remota, como emissdo de certiddes, pagamento de
anuidades, acesso a Carteira de Identidade Profissional e outras funcionalidades, este canal
oferece diversas vantagens, como a possibilidade de o usudrio registrar sua demanda manifes-
tacdo a qualquer hora e de qualquer lugar, anexar documentos comprobatorios, e acompanhar
o status do seu atendimento de forma transparente. Além disso para a Ouvidoria, o SIFA (mo6-
dulo Ouvidoria) facilita a organizacao, o registro padronizado das informacdes e a geracao de

relatorios estatisticos.

Registro e Triagem

Apos o recebimento, a demanda/manifestacdo passa por duas etapas interligadas e essenciais

para a organizacdo e a eficiéncia do fluxo: registro e triagem.

* Registro: O registro formal da manifestacdo em um sistema é crucial para criar um histdrico
rastreavel e garantir que nenhuma demanda se perca, este sistema deve armazenar informa-
coOes detalhadas sobre o manifestante, a data e hora do recebimento, o canal de entrada, a na-
tureza da manifestacdo (reclamacdo, sugestdo, elogio, denuncia, etc.), um resumo do ocorrido
e, posteriormente, todas as etapas do tratamento e a resposta final. Um bom sistema de registro
permite o acompanhamento interno, a geracdo de estatisticas e a identificacdo de padrdes ou
problemas recorrentes.

* Triagem: Esta etapa envolve uma anadlise inicial da manifestacdo para determinar sua natu-
reza e urgeéncia, a correta identificacdo da natureza da manifestacao (reclamacdo sobre um
servico, duvida sobre um procedimento, sugestdo de melhoria, denuncia de irregularidade,

etc.) é fundamental para direciona-la ao setor competente dentro do CRA-R].
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A avaliacdo da urgéncia, permite priorizar o atendimento de casos que exigem uma resposta mais
rapida, como situacdes que possam causar prejuizos ou que demandam intervencdes imediatas,

uma triagem bem feita evita o encaminhamento equivocado e acelera o processo de resolucédo.

Triagem
Q Denuncia

Canais

(X
=Y
SOLICITACAO Protocolo

Defesa

SOLUGAO

YV VvV VvV

Encaminhamento

O encaminhamento da demanda/manifestacdo ao setor competente do CRA-R] é um passo critico
para garantir que a apuracao seja realizada por quem possui o conhecimento técnico e a respon-
sabilidade sobre a area em questao, a eficdcia desta etapa depende da clareza da estrutura orga-
nizacional do CRA-R]J e da defini¢do das responsabilidades de cada setor. A Ouvidoria do CRA-R]

deve ter um mapeamento preciso de quais setores sdo responsaveis por quais tipos de demandas.

A Ouvidoria do CRA-R] deve ter um mapeamento preciso de quais setores sdo responsaveis por
quais tipos de demandas. O SIFA é um sistema eficiente de encaminhamento, muitas vezes inte-
grado ao sistema de registro, garante que a manifestacdo chegue ao setor apropriado de forma
rapida e com todas as informacdes relevantes coletadas nas etapas anteriores, uma comunicacao
clara entre a Ouvidoria e os setores € essencial para evitar ruidos e garantir que a manifestacdo

seja compreendida e tratada adequadamente.

Apuracao e Resposta

Nesta fase, o setor responsavel dentro do CRA-R] realiza a apuracdo da demanda/manifestacao,
este processo pode envolver a andlise de documentos, a coleta de informacdes junto a outras
areas ou pessoas envolvidas, a verificacdo de procedimentos internos e a investigacdo dos fatos
apresentados pelo usudrio. A profundidade da apuracdo dependerd da natureza e da complexi-

dade da manifestacao.
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Apés a conclusdo da apuracdo, o setor responsavel deve fornecer no periodo de no maximo 24h,
uma resposta clara e objetiva, a qualidade da resposta é fundamental para a satisfacdo do ma-
nifestante e para a credibilidade da Ouvidoria do CRA-R], a qualidade da resposta é fundamental

e deve conter:

* Linguagem clara e acessivel: Evitar jargdes técnicos ou termos complexos que possam dificul-

tar a compreensao do usudrio.

* Informacdes precisas e completas: Apresentar os fatos apurados de forma concisa e fornecer

todos os detalhes relevantes para a compreensao da situagao.

* Indicacdo das providéncias tomadas (se houver): Informar as agoes que foram ou serdo to-

madas em relacdo a manifestacao.

* Justificativa (se a demanda nao for atendida): Explicar de forma clara e fundamentada os
motivos pelos quais a solicitacdo nao pode ser atendida ou porque a situacao ocorreu da forma

relatada.

* Prazos (quando aplicavel): Informar prazos para a conclusdo de alguma acdo ou para futuras

etapas do processo.

+ Identificacdo do setor ou responsavel pela resposta: Permitir que o usudrio saiba quem esta

fornecendo a informacao e a quem recorrer em caso de duvidas adicionais.

ENCAMINHAMENTO APURAGAO E

RESPOSTA

+ Linguagem clara e acessivel

+ InformacGes precisas e completas

+ Indicacao das providéncias tomadas
* Prazos

+ Identificacdo do setor ou responsavel
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Acompanhamento e Monitoramento

A atuacdo da Ouvidoria do CRA-R] ndo se limita ao envio da resposta, o acompanhamento do anda-
mento das demandas/manifestacdes e 0 monitoramento da qualidade das respostas sdo etapas

cruciais para garantir a eficacia do fluxo e promover a melhoria continua dos servicos do CRA-R].

* Acompanhamento: A Ouvidoria deve acompanhar o tempo de resposta dos setores, verificar
se 0s prazos estdo sendo cumpridos e, em caso de atrasos, identificar os motivos e buscar so-
lucdes junto aos responsaveis. O acompanhamento ativo garante que as manifestagoes nao se

percam e que o usuario receba uma resposta em tempo habil.

* Monitoramento da Qualidade das Respostas: A Ouvidoria deve avaliar a qualidade das res-
postas fornecidas pelos setores. Isso pode envolver a analise do conteudo das respostas, a ve-
rificacdo se elas sdo claras, objetivas, completas e se realmente abordam a questdo levantada,
a coleta de feedback dos usuarios sobre a qualidade do atendimento e das respostas também é

uma ferramenta valiosa para o monitoramento.
O acompanhamento e o monitoramento permitem a Ouvidoria:

* Identificar gargalos e ineficiéncias - Detectar pontos no fluxo que podem estar causando

atrasos ou problemas na comunicacao.

* Avaliar a satisfacdo dos usuarios - Medir o nivel de satisfacdo com o atendimento e as respos-

tas recebidas.

* Identificar areas de melhoria - Utilizar as informacgdes coletadas para propor melhorias nos
processos internos do CRA-R]J e na propria atuacdo da Ouvidoria

* Gerir relatorios gerenciais - Produzir dados estatisticos sobre o tipo de manifestagdes recebi-
das, os prazos de resposta dos diferentes setores, os temas mais recorrentes, etc. Esses relato-
rios sdo importantes para a gestdo do CRA-R] e para a tomada de decisdes estratégicas.

Em resumo, o fluxo de atendimento da Ouvi-
doria do CRA-R], com suas cinco etapas bem
definidas e interconectadas, demonstra um

compromisso com a eficiéncia, a transparén-

IDENTIFICAR AVALIAR A

cia e a qualidade do servico prestado aos seus GARGALOS E SATISFACAO
INEFICIENCIAS DOS USUARIOS

diversos publicos. Cada etapa desempenha
um papel fundamental para garantir que as
manifestagdes sejam acolhidas, tratadas e
respondidas de forma adequada, contribuin-
do para a melhoria continua dos servicos e

. N IDENTIFICAR
para o fortalecimento da relacdo entre o CRA- AREAS DE

MELHORIA

-RJ e seus usuadrios.
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Fluxo da demanda

SIFA Sistema Integrado de Fiscaliza¢ao e Autoatendimento

O Sistema Integrado de Fiscalizacdo e Autoatendimento (SIFA) organiza o recebimento e a
gestao das demandas direcionadas a Ouvidoria do Conselho Regional de Administracdo do Rio de

Janeiro (CRA-R]), garantindo um processo claro e eficiente.

Ao ser recebida pelo M6dulo Ouvidoria do SIFA, a demanda é inicialmente classificada conforme
o tipo de registro do solicitante: Registrado ou Leigo. Embora existam outros tipos de registro,
como estudante, CNPJ e registro secundario, e outras variantes no atendimento, a abordagem
mais antagonica e determinante para o fluxo de atendimento da Ouvidoria se d4, em geral, entre

os profissionais registrados e os leigos.

Direcionar

Algum tipo de demanda
solicitagdo ? para o setor
responsavel

Recebimento Analisar
Médulo Tipo de registro assunto
Ouvidoria abordado

Responder
demanda pela
plataforma

Orientagdo da
Ouvidoria ou
encaminhar para o
setor responsavel

Arquivar
atendimento

1. Atendimento a Leigos: Para manifestacdes de “Leigos” (ndo registrados), a Ouvidoria pro-
cede com a orientacdo direta. Caso a natureza da demanda exija, ela é encaminhada para o
setor responsavel mais adequado, garantindo que a informacdo ou solucdo seja fornecida

pela area competente.

2. Atendimento a Registrados: Quando a demanda provém de um “registrado” (profissional vin-
culado ao Conselho), o primeiro passo é analisar o assunto abordado em detalhes, compreen-
dendo a questdo levantada. Apos essa analise, a Ouvidoria procede com a resposta da demanda

diretamente pela plataforma SIFA, mantendo o histdrico e a comunicag¢ado centralizada.
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Em ambos o0s casos, uma etapa crucial é identificar se a manifestacdo contém algum tipo de soli-

citacdo especifica (como cancelamento, isencao, etc.):

» Se “SIM”: A demanda é direcionada ao setor responsavel pela solicitacdo especifica (ex: Atendi-

mento, registro profissional), que dard prosseguimento aos trdmites necessarios.

+ Se “NAO”: A demanda for apenas uma consulta, sugestio ou elogio que nio requer uma acio
de solicitacdo formal de outro setor, o atendimento é arquivado, finalizando o ciclo de trata-

mento pela Ouvidoria.

SEI/CFA Sistema Eletronico de Informacao

O Sistema Eletronico de Informacdes (SEI) desempenha um papel central na organizacao do fluxo
de demandas direcionadas a Ouvidoria do Conselho Federal de Administracao (CFA). Este sistema
garante que o recebimento e o encaminhamento das manifestacdes ocorram de forma padroni-

zada e segura.

O processo inicia-se com o recebimento da demanda pela plataforma SEI. Uma vez registrada no
sistema, a manifestacio é automaticamente respaldada pelo préprio sistema para a Ouvidoria do
CFA, e também por e-mail para o solicitante. Isso significa que a demanda é formalmente proto-
colada e disponibilizada eletronicamente para a Ouvidoria, que entdo dara prosseguimento a sua

andlise e tratamento.

Recebimento de Respaldo pelo Respaldo por
demanda pela prorprio sistema e-mail para o

plataforma para googl‘:’:\doria solicitante

Esse fluxo demonstra a integracao e a eficiéncia do SEI no suporte as atividades da Ouvidoria
do CFA. Ao centralizar o recebimento e o encaminhamento das demandas, o sistema otimiza o
processo de atendimento, garantindo agilidade e transparéncia na gestdo das manifestaces dos

profissionais e da sociedade.
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E-mail Corporativo da Ouvidoria

O fluxo de atendimento de demandas por e-mail inicia-se com o recebimento e o registro da ma-
nifestacdo. Em seguida, a demanda passa por uma triagem para categorizacao e identificacdo de
prioridade, levando a uma andlise detalhada. Conforme a origem - seja um setor interno ou um
cidadao -, a equipe fornece orientacdes especificas ou direciona a demanda ao setor responsavel.
Ao final do processo, o atendimento é encerrado e o registro arquivado, assegurando a organiza-

cdo e a formalizacao.

Orientacdes
necessarias
para o assunto
em questao

Filtro da Encerrar e

Acao conforme
demanda

0 remetente

arquivar

Orientacoes
necessarias e/ou
direcionamento da

demanda ao setor
responsavel

O fluxo de atendimento por e-mail, agora aprimorado com a etapa de triagem, visa garantir que
todas as demandas, sejam elas internas ou externas, sejam recebidas, analisadas e encaminha-
das de forma eficiente e organizada. O objetivo é proporcionar respostas claras e direcionar as
questOes para os especialistas adequados, assegurando um atendimento agil e eficaz a todos os

usudrios do servico, desde o recebimento até o encerramento da demanda.

Telefone Corporativo Ouvidoria

O atendimento telefonico € um canal essencial para a comunicagdo com o publico, e seu fluxo é es-
truturado para garantir eficiéncia e clareza nas interacdes. O processo se inicia com o Atendimen-

to da chamada, que pode ser classificada em duas modalidades principais: Direcionada ou Direta.

* Direcionada: Quando a ligacdo é previamente encaminhada ou esperada (por exemplo, um
retorno de contato), o atendente procede com o atendimento padrdo, seguindo os protocolos
estabelecidos. Em seguida, as informacdes relevantes do contato sao planilhadas, garantindo o
registro. Por fim, o solicitante recebe as orientacdes necessarias, que podem ser fornecidas di-
retamente por telefone e/ou por e-mail, conforme a complexidade do assunto ou a preferéncia

do usudrio.
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» Direta: No caso de uma ligacdo iniciada diretamente pelo solicitante, também € realizado um
atendimento padrdo inicial e o contato € planilhado. Apds essa etapa, verifica-se se hd uma de-
manda especifica que necessite de tramitacdo para outro setor:

» “SIM”: A demanda é encaminhada para o setor responsavel para que o tratamento adequado
seja dado a questdo.

» “NAO”: Se a demanda ndo exigir um encaminhamento complexo, o atendente fornece as
Orientacdes necessdrias diretamente por telefone e/ou por e-mail, buscando resolver a ques-

tdo no primeiro contato.

. Encaminhar

Atendimento Realizar Planilhar Demanda demanda
de chamada atendimento atendimento especifica ? para o setor
padréo responsavel

Telefone

Direcionada
a

Realizar
atendimento
padrao

Orientar por

telefone e/ou
por e-mail

Planilhar
atendimento

A ilustracdo acima demonstra a organizacdo e a flexibilidade do atendimento telefénico, que se
adapta a natureza da chamada - seja ela direcionada ou direta. Ao padronizar as etapas de aten-
dimento, registro e encaminhamento, asseguramos que todas as demandas sejam tratadas com a
devida atencdo e direcionadas aos canais corretos, promovendo um servigo agil e eficiente para

todos os que buscam contato por telefone.
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Presencial Casa do Administrador

O atendimento presencial no CRA-R] é um canal direto e personalizado para acolher profissionais
e cidadaos que buscam suporte ou esclarecimentos. Este fluxo garante que cada interacao seja

conduzida de forma organizada e eficiente:

* Anadlise do Atendimento: Ao chegar para o atendimento presencial, o primeiro passo é uma
analise da etapa, o atendente busca compreender a demanda apresentada pelo solicitante. E
crucial aqui identificar se o individuo é um registrado (profissional ou empresa vinculada ao
Conselho) ou um Leigo (cidaddo sem registro no CRA-R]). Embora as etapas subsequentes sejam
semelhantes em sua estrutura, essa distinc¢do inicial permite ao atendente modular a lingua-
gem, o nivel de detalhe das informacdes e o tipo de respaldo necessario, considerando as prer-

rogativas e o conhecimento prévio de cada perfil.

* Orientacdes Necessarias e/ou Direcionamento para o Setor Responsavel: Com base na ana-
lise e na identificacdo do perfil do solicitante, sdo fornecidas as orientacdes necessdrias para a
demanda especifica. Se a questao puder ser resolvida de imediato pela equipe de atendimento,
as informacdes sdo prestadas diretamente. No entanto, se a demanda exigir um conhecimento
especializado, a entrega de documentos especificos ou um procedimento que ndo é de alcada
do atendimento inicial, o solicitante é direcionado para o setor responsavel adequado, garan-

tindo que sua necessidade seja tratada pela equipe mais qualificada.

* Planilhamento do Atendimento: Apds a conclusdo do atendimento, seja ele finalizado no pri-
meiro contato ou com o encaminhamento, todas as informacdes relevantes sdo planilhadas. Este
registro detalhado inclui a natureza da demanda, as orienta¢des fornecidas, o direcionamento
realizado e a identificacio do solicitante (Registrado ou Leigo). O planilhamento é fundamental

para o controle interno, a geracdo de dados estatisticos e 0 aprimoramento continuo dos servicos.

Orientagdes
necessarias e/ou
direcionamento
da demanda ao

Planilhar
atendimento

Andlise do

Presencial atendimento

setor responsavel

Essa ilustracdo de atendimento presencial reflete o compromisso do CRA-R] em oferecer um ser-
vico humano, eficiente e estruturado. Ao priorizar a analise inicial do perfil do solicitante e ao
garantir o direcionamento correto das demandas, o Conselho assegura que cada profissional e
cidadao receba a atencdo e as informacoes necessarias, consolidando a qualidade e a transparén-

cia em suas interacdes diretas.
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Tutorial de contato via site CRA-RJ

Em primeiro lugar, acesse o site: https://cra-rj.adm.br/

Jubileu de Diamante
€ CrRARY

9 60 ANO S INSTITUCIONAL ~ FISCALIZACAO PROFISSIONAIS ~ EMPRESAS v ESTUDANTES ~ Q

60 ANOS o i~ 4

Dam

PAINEL DE EMPREGABILIDADE — CADASTROS g SERVIGOs PUBLICOS - RELAGAO DE 8 SERVIGOs PUBLICOS - RELAGAO DE
& DE RESPONSAVEL TECNICO, CONSULTOR E EMPRESAS PROFISSIONAIS
PROFESSOR

@ FISCALIZAGAO O AUTOATENDIMENTO
% SERVIGOS E DESCONTOS ESPECIAIS

@ FALE COM A OUVIDORIA

— ACERVOS TECNICO, INTELECTUAL E

= B PLANOS DE SAUDE PARA REGISTRADOS
*= FUNCIONAL

@ ULTIMAS LICITAGOES

Q INTERIORIZAGAO

@ TRANSPARENCIA E PRESTAGAO DE CONTAS

44 MEMORIAS DA ADMINISTRAGAO

[ UCADM - UNIV. CORP. DO ADMINISTRADOR

Ultimas Noticias & Artigos

g
EnoD DPracidenta

Em nossa pagina inicial, o senhor (a) devera clicar em” FALE COM A OUVIDORIA” como na ima-

gem acima.

Apds, uma nova pagina surgird solicitando seu CPF ou CNP]J, preencha-o com sua informacao.

v INICIO  SERVICOS PUBLICOS
‘A’ Bem vindo ao Autoatendimento do CRA-RJ.
CRA-RJ

SERVICOS PUBLICOS - OUVIDORIA

Digite seu CPF ou CNPJ

VOLTAR

a0

NOSSO TELEFONES
ENDERECO UTEIS

Rua Professor Gabizo, 197 - Tijuca, Rio de Dendncies: (21) 3872-9622
Janeiro - RJ - Brasil, CEP: 20271-064. 9
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https://cra-rj.adm.br/

Apds digitar seu CPF, clique em “Enviar” e uma nova pagina aparecera.
Preencher os dados solicitados que o sistema pede para dar continuidade ao seu atendimento,
além disso, necessitara dissertar no campo “Mensagem” sobre sua duvida, elogio, denuncia, re-

clamacado etc.

‘A’ Bemvindo 20 Autoatendimento do CRA-R
CRA-RJ

SERVICOS PUBLICOS - OUVIDORIA
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Ap0ds esses passos, sua solicitacdo aparecera em nosso sistema e sera gerado um numero de pro-

tocolo.

202580002551 LEIGO MAREBECONTASILDADELTDA. 50477336 Detalhar ~

DADOSDO LEIGO:

Registro: P1-14125¢
———>- Nome Fantasia: MAREBE CONTABILIDADE LTDA.
e CNPJ: 4495665000199

E-MAILIS): marebecantabilidadeaS@gmailcom;

TELEFONE(S): 90477386,

DADOS DO ATENDIMENTO:

Cadigo do Atendimento: 202580002551
Ongem: LEIGO

Nome doResponsavel

Matieul: 0

Data do Atendimento; 26/11/2025
Forma de Atendimento: AUTO ATENDIMENTO.
‘Tipada Demanda; RECLAMAGAC
Assunto: FISCALIZACAO
Departamentols): OUVIDORIA /
Incluir Departamentols):

— 5 Descrigio: Boatarde, meunome ¢ MANOEL DUTRA DAROCHA,

o cimentos ara apcasan dossenporcs

Situagio: AGUARDANDO DIRECIONAMENTO

Providéncias

Providéncias:

Solucso:

ARQUIVAR EM ANDAMENTO
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Uma vez respondida sua solicitacdo, aparecerd a seguinte notificacdo em seu e-mail.

Quvideria - Atendimento: 202580002565 - Este & um e-mail automatico e NAQ RECEBE RESPOSTAS Para obter infermacées, realizar solicitacfes ou esclarecer...

Apo0s clicar nela, aparecera o seguinte e-mail:

Ouvidoria - Atendimento: 202580002565 (Eitemal caixa deentrada x e B
contato@sistemacrarj.com.br 15:07 (hé 7 minutos) T “
para mim =

3 itico & NAO RECEBE RESPOSTAS

P i Be i S0: www.cra-rj.adm br

L a variedade de servigos e recursos para auxilia-lo(a) da melhor farma possivel.

‘X’ OUVIDORIA-CRA

CRA-RJ

Prezado (a), ANDRE FELTPE COELHO GEREMIAS
resposta teste
Cordialmente, Ouvidoria do CRA-R]

Portal CRA-R) | Sistema de Autoatendimento CRA-R] | Servicos Piblicos | Dividas e Suporte
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Consideracoes finais

Carta de agradecimento

A Ouvidoria do Conselho Regional de Administracdo do Rio de Janeiro (CRA-R])
se consolida como um espaco essencial e um canal de didlogo aberto e trans-
parente, servindo como elo fundamental entre o Conselho e seus diversos pu-

blicos: profissionais de Administracao, empresas, estudantes e a sociedade em

geral. Este Manual, ao detalhar os principios, processos e canais de atuacdo da
Ouvidoria, reafirma o compromisso inabaldvel do CRA-R] com a transparéncia, a ética na gestdo e
a constante busca pela exceléncia na prestagdo de servigos ele é a materializa¢do do nosso esforgo
em garantir que cada manifestagdo seja acolhida com respeito, imparcialidade e diligéncia.

E fundamental destacar que a Ouvidoria é fortalecida pela participacdo ativa de cada um de
vocés. Cada sugestdo, elogio, critica ou denuncia representa uma oportunidade valiosa de apri-
moramento, um convite a reflexdo e um impulso para ajustarmos nossos processos e elevarmos
a qualidade do nosso trabalho. O seu feedback é a nossa bussola para uma gestao cada vez mais

eficiente, responsiva e alinhada as expectativas daqueles que representamos e servimos.
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Convidamos, portanto, a todos a utilizarem este canal, que é de vocés, a Ouvidoria do CRA-R] esta
de portas abertas para ouvir a sua voz, mediar demandas e contribuir ativamente para a constru-

cdo de um CRA-R] ainda mais forte, transparente e representativo.

Quero expressar minha profunda gratidao ao Presidente do CRA-R], Adm. Wagner Siqueira, por
seu apoio e visdo que foram cruciais para este Manual e para o fortalecimento da Ouvidoria,
demonstrando seu compromisso com a melhoria e a transparéncia. Agradeco sinceramente tam-
bém a dedicada equipe da Ouvidoria - Dr.? Claudia Souza, Daniel de Souza Fernandes e André Fe-
lipe Coelho Geremias (Estagidrio)-, cujo empenho e profissionalismo sdo essenciais para a eficacia

deste canal de comunicacdo e mediagdo, garantindo a confianca e a satisfacao de todos, obrigado.

Adm. Paulo Cesar Carvalho Coelho
CRA-RJ - n® 20-17518
Chefe da Ouvidoria do CRA-R]
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