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Publicada no D.9.U. n° 26, de 10/02/2016, Secéo 1, pag. 94
RESOLUCAO NORMATIVA CFA N° 476, DE 03 DE FEVEREIRO DE 2016

Aprova o0 Regulamento da Ouvidoria do
Conselho Federal de Administracdo e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO FEDERAL DE ADMINISTRACAO, no uso das
atribuicbes que lhe conferem a Lei n.° 4.769, de 9 de setembro de 1965, o Regulamento
aprovado pelo Decreto n.° 61.934, de 22 de dezembro de 1967, e 0 Regimento do CFA
aprovado pela Resolucdo Normativa CFA n°® 432, de 8 de margo de 2013, alterado pela de n.°
437, de 19 de dezembro de 2013.

CONSIDERANDO o disposto nos artigos 4°, inciso |, alinea d, 42, inciso 1V, 54,
paréagrafo Unico, e 55, incisos | a XV, do Regimento do CFA, supracitado, e a

DECISAO do Plenério na 32 reunido, realizada no dia 28 de janeiro de 2016,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regulamento da Ouvidoria do Conselho Federal de
Administracéao.

Art. 2°. A presente Resolucdo Normativa entra em vigor nesta data, revogadas as
disposicGes em contrario.

Adm. Sebastido Luiz de Mello
Presidente do CFA
CRA-MS N° 0013
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REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO CONSELHO FEDERAL DE ADMINISTRACAO
(Aprovado pela Resolucédo Normativa CFA n° 476, de 03 de fevereiro de 2016)

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 1° A Ouvidoria do Conselho Federal de Administracdo € a ligacdo entre o
Sistema CFA/CRAs e a sociedade, especialmente as pessoas fisicas e juridicas
registradas nos CRAs, visando agilizar a administracdo e aperfeicoar a democracia.

Art. 2° S&o objetivos da Ouvidoria:

I. assegurar a participacdo da sociedade no Conselho Federal de Administracdo, para
promover a melhoria das atividades desenvolvidas; e

[I. reunir informacdes sobre diversos aspectos do Sistema CFA/CRAs, com o fim de
contribuir para a gestéo institucional.

CAPITULO I )
DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS ATRIBUICOES

Art. 3° O Ouvidor e a prépria Ouvidoria estdo vinculados ao Presidente e ao
Plenario do CFA.

Art. 4° O Ouvidor agira de acordo com as seguintes prerrogativas:

I. facilitar e simplificar ao méximo o acesso do usudrio ao servigo de Ouvidoria,;
Il. atuar na prevengdo de conflitos;
[ll. atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminacdo ou preé-
julgamento;
IV. agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;
V. resguardar o sigilo das informagdes; e
VI. promover a divulgagdo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios publicos que
podem ser beneficiados pelo seu trabalho.

Art. 5° As incumbéncias do Ouvidor estdo previstas no art. 55 do Regimento do
CFA, aprovado pela Resolucéo Normativa CFA n° 432, de 8 de marco de 2013.

CAPITULO 1l
DO ATENDIMENTO

Art. 6° Na Ouvidoria, as pessoas serdo atendidas pessoalmente ou por telefone,
de segunda a sexta-feira, nos turnos da manha e tarde ou, ainda, por e-mail e atraves
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do formulario online, disponivel no site do CFA na Internet, todos os dias, de acordo
com o nivel de servico.

CAPITULO IV
DOS USUARIOS

Art. 7° A Ouvidoria podera ser utilizada:

|. por estudantes de cursos de Administracdo, em nivel de Bacharelado ou de
Tecnologia;
Il. por Empregados dos Conselhos Federal e Regionais de Administracao;
[ll. por pessoas fisicas e juridicas registradas nos CRAs;
IV. por qualquer pessoa, 6rgao ou instituicdo publica ou privada

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo atendera a solicitagdes anbnimas, garantindo,
no entanto, o sigilo sobre o nome e os dados pessoais dos usuarios.

CAPITULO V
DAS CATEGORIAS DE DEMANDA

Art. 8° A Ouvidoria recebera:

I. reclamagfes, em que o solicitante poderd reclamar sobre os Conselhos Federal e

Regionais de Administragao;

Il. sugestbes, em que o solicitante podera sugerir alternativas para melhorar as unidades,
0s servicos prestados e/ou as instalagcdes do CFA e dos CRASs;

[ll. consultas, em que o solicitante podera obter variadas informacdes; e

IV. elogios, em que o solicitante podera elogiar Empregados Técnico-Administrativos e/ou
Conselheiros, servicos, instalacdes e outros elementos que considere eficientes no CFA e nos
CRAs.

CAPITULO VI
DAS UNIDADES ENVOLVIDAS

Art. 9°. Sdo consideradas Unidades do Sistema CFA/CRASs, sobre as quais a
Ouvidoria podera receber reclamacdes, sugestdes, consultas e elogios:

I. CFA, CRAs, Seccionais
Il. os servicos postos a disposi¢cdo dos usuarios;
[ll. os Empregados Técnico-Administrativos e os Conselheiros, quando a solicitagdo for
direcionada.
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CAPITULO VIl
DA DOCUMENTACAO

Art. 10. Todas as solicitagbes a Ouvidoria serdo documentadas em ordem
cronoldgica, em cujo registro deve constar:

|. data do recebimento da demanda;
Il. data da resposta;
[1l. nome do solicitante;
IV. enderecol/telefone/e-mail do solicitante;
V. forma de contato mantido — pessoal, por telefone, e-mail ou formulario online;
VI. proveniéncia da demanda;
VII. tipo de demanda — reclamacéo, sugestéo, consulta ou elogio;
VIII. unidade envolvida;
IX. situacdo apresentada;
X. andlise e encaminhamento; e
Xl. resposta.

§ 1° Recebida a demanda, a Ouvidoria procedera a analise de seu conteldo para
encaminha-la & Unidade Administrativa Operacional ou ao Conselho Regional de Administragéo
competente para instruir o processo.

82° Uma vez instruida, a demanda devera ser restituida a Ouvidoria para que esta ofereca
a devida resposta ao demandante.

Art. 11. A documentacdo das solicitacdes podera ser acessada durante um ano,
por qualquer pessoa, exceto no que diz respeito aos incisos lll e IV do artigo anterior,
ou seja, 0 nome e o endereco do solicitante.

Art. 12. O Presidente do CFA e o Plenario receberao, trimestralmente, a listagem
das solicitacdes encaminhadas a Ouvidoria, contendo o tipo de demanda, a unidade
envolvida, a situacéo apresentada e a resposta dada ao solicitante.

CAPITULO X
DA DIVULGAGAO

Art. 13. A Ouvidoria divulgara, bimestralmente, na home page do CFA, na Internet
e na Intranet da Instituicdo, os dados gerais do servi¢co dos trés meses antecedentes.

Art. 14. A divulgacdo abrangera os seguintes dados gerais:

I. O numero total das demandas recebidas em cada més e a soma das demandas dos
meses anteriores;

II. o movimento das demandas recebidas por més, com o numero de solicitacdes
registradas de acordo com cada grupo de usuarios;
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[ll. o movimento das demandas por categorias, com o nimero de solicitagcbes definidas
como reclamacfes, sugestdes, consultas e elogios;

IV. o movimento das demandas por meio de acesso, com 0 hiumero de contatos realizados
pessoalmente, através de e-mail, por telefone/fax e pelo formulario online;

V. as categorias das demandas recebidas por segmento, com o nimero de solicitagbes
registradas em cada categoria — reclamacdes, sugestbes, consultas e elogios - relacionadas
aos grupos de usuarios; e

VI. as categorias das demandas recebidas por unidade, com o ndmero de solicitagdes
registradas em cada categoria, relacionadas as unidades envolvidas.

CAPITULO XI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 15. As manifestacdes apresentadas pelo Sistema da Ouvidoria do CFA serao
respondidas no prazo de até 10 (dez dias) uteis, contadas da data do protocolo/registro
da ocorréncia.

Paragrafo Unico. Serdo encaminhadas as manifestacfes que, por sua hatureza,
devam ser apuradas nos respectivos Conselhos Regionais, os quais ficam obrigados a
enviar resposta ao interessado via Ouvidoria, no prazo previsto no caput deste artigo.

Art. 16. O presente Regulamento entra em vigor nesta data, revogadas as
disposicfes ou contrario.

Aprovado na 32 reunido plenaria,
realizada no dia 28 de janeiro de
2016.

Adm. Sebastidao Luiz de Mello
Presidente do CFA
CRA-MS N° 0013
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