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INTRODUCAO

O Conselho Regional de Contabilidade do Estado de Goias
(CRCGO), adequando-se a legislacdo, desde o dia 15 de julho
de 2019, a Ouvidoria do CRCGO funciona, exclusivamente, por
meio de sistema informatizado para que a Ouvidoria atue de
forma mais eficiente, com o intuito de elevar a qualidade do
atendimento e a melhoria dos processos e servicos da
entidade, buscando torna-los mais ageis e transparentes.
Atualmente, a base legal para atuacdo da ouvidoria é a Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017, combinada com a Resolug¢ao
CFC n21.544/2018, que dispde sobre a participacdo, protecdo
e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos.

Os dados sdo analisados mensalmente para que a Ouvidoria
permanec¢a como um canal de comunicacéao rapido e eficiente,
estreitando arelacdo entre asociedade e o CRCGO.

As demandas sdo recebidas por meio de sistema
informatizado, com o objetivo de propiciar ao cidaddo mais
facilidade no encaminhamento de suas demandas, bem como
a possibilidade de acompanha-las durante o seu
processamento.

A Ouvidoria recebe e analisa as informag¢des, encaminha as
consultas aos setores competentes do CRCGO, acompanha o
andamento do atendimento solicitado e emite resposta ao
cidaddo. O prazo para respostas as manifestacdes é de 30
(trinta) dias, conforme a Lei n.2 13.460/2017. Apds o envio da
resposta final, o cidadao pode avaliar o servico da Ouvidoria.

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

Em virtude dessas novidades, foi providenciada a
alteracdo da Resolucdo CFC n.2 1.544/2018, que regula a
participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos, previstas na Lei n.213.460, de 26 de
junho de 2017, no ambito do Sistema CFC/CRCs. No dia
1¢/10, foi publicada no Diario Oficial da Unido (DOU) a
Resolucdo CFC n.2 1.602/2020, que altera o inciso V do
Art.2°e o Art. 14, incluioinciso VIl no Art. 22e 0s §§ 3°e 4°
no Art. 22 e renumera os incisos IX a XV do Art. 2° da
Resolucdo CFCn.21.544/2018.

A analise dos dados é uma ferramenta essencial para
verificacdo dos resultados alcancados pela Ouvidoria. Os
relatorios do exercicio também estao disponiveis no site
do CRCGO. Seguem os principais registros estatisticos
extraidos do Sistema de Ouvidoria do CRCGO e a analise
critica do exercicio de 2021.
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DADOS ESTATISTICOS

1. Quantidade de Manifestac¢oes:

Durante o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, a Ouvidoria do Conselho
Regional de Contabilidade de Goias recebeu 452 manifestacdes, todas
respondidas aos usuarios. O numero de manifestacdes estd relacionado
ao interesse do usuario em registrar sua demanda, por ter ciéncia da
existéncia do setor de Ouvidoria, divulgada no site do Regional.

O numero de manifestacdes demonstra que o cidaddo considera a

Ouvidoria como uma fonte confidvel e a reconhece como um canal
direto e comrespostarapida para asolucdo de problemas.

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

Aberta (0) 0 0%

Em Andamento (o) 0 0%
Encerrada 452 100%
TOTAL 452 100%

Aberta:

0%

Encerradas: 452

Em andamento:

0%



DADOS ESTATISTICOS

2. Tipos de Manifestacoes:

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

Solicitacao 354 78,49%

Reclamagdo 66 14,63%

Sugestao 1 2,44%

Simplifique 8 1,77%

As demandas Denltincia 7 1,55%
encaminhadas

A ouvidoria Dentncia Anénima 4 0,89%

sao classﬁlcada’s Elogio 1 0,22%

conforme o conteudo:
885 TOTAL 451 100%

e Solicitagdo: pedido para adocdo de providencias.

® Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico.

® Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacédo de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados.

o Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou necessidade de revisdo de
procedimentos ou normas.

® Dentincia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo
dependa da atuacdo dos 6rgdos competentes para apurar tal denuncia.

@ Dentincia anénima: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes, sem a
identificacdo do manifestante.

® Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico

oferecido ou atendimento recebido.

No periodo, predominaram as manifesta¢coes de solicitagées com 78,49%

Por meio das manifestagoes
enviadas pelos usuarios que
utilizaram o Sistema de Ouvidoria,

foi possivel ao CRCGO melhorar
alguns servicos prestados ao
profissional, em que se destacam:

® 07/01/2021 Suspensdo da taxa de localizacdo

e licenca para funcionamento emitida pela
Prefeitura de Goiania esta suspensa apods
decisdo judicial, a taxa emitida pela
Prefeitura de Goiania esta suspensa apos
decisdo judicial, por meio da acdo direta de
inconstitucionalidade (ADI), autos n®.
5138895.29.2020.8.09.0000.

17/03/2021 - CRCGO e Sescon Goias
solicitam ao governador do Estado, Ronaldo
Caiado, e a Secretaria de Economia
prorrogacao do recolhimento de tributos e de
prazos de obrigacdes acessorias.

29/11/2021 - Durante o evento de lancamento
do 12 Prémio Estadual de Educacéo Fiscal do
Estado de Goids realizado pela Affego, o
presidente Rangel conversou com a
secretdria de economia, Cristiane Schmidt, e
com o Superintendente Executivo da Receita
Estadual, Aubirlan Borges Vitoi, para tratar
sobre a alteracdo da data do ICMS.
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DADOS ESTATISTICOS

3. Tipos de Manifestacoes:

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL No que diz respeito ao tipo de manifestante,

houve a predominancia de Contador com
Contador L7 gl percentual de 48,01%, em segundo temos os
Téc.(a) em Contabilidade 65 14,38% Técnico (a) em Contabilidade com 14,38%.
Esse resultado nos mostra que o profissional

Organizac¢ao Contabil 6 1,33%
tem utilizado os meios de comunicac¢do do
BaChaézlnig‘bgi'senc'as 66 14,6% regional a seu favor, sempre em busca do
melhor para seus clientes, bem como de toda

Outros 76 16,81%
O respeito ao cidaddao foi o norte das

TOTAL 452 100% o .

atividades, havendo assim, uma busca
incansavel pela valorizacdo dos anseios
r demonstrados nas manifestacdes
= T registradas na unidade, respeitando-se e

dando sigilo as informacdes, porém nunca
faltando com a transparéncia desejada pela
sociedade.
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DADOS ESTATISTICOS

4. Respostas por unidade organizacional:

AREA QUANTIDADE PERCENTUAL Uma manifestacdo pode

ser encaminhada para

Registro 207 45,8% mais de uma area, caso
Cobranca 76 16,81% seja necessario. Sendo
assim, a manifestacao
Ouvidoria 59 13,05% sera contabilizada para
Diretoria 32 7,08% cada unidade.
Desenvolvimento Profissional 31 6,86%
Fiscalizacao 24 5,31%
Juridico 19 4,2% A Ouvidoria, ao receber as
Presidéncia 19 4,2% manifestacdes, analisa cada uma e
encaminha as consultas aos setores
il LU 5 3,32% competentes do CRCGO. As areas do
Assessoria de Imprensa 5 1,11% Regional com maior demanda foram
Financeiro 2 0,44% Registro, Cobranca e a propria
Ouvidoria, por fazerem parte da
Assessoria Executiva 1 0,22% finalidade institucional do CRCGO e
Posto Receita Federal 1 0,22% serem importantes para o desempenho
das funcdes do profissional da
Protocolo 1 0,22%

contabilidade.
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DADOS ESTATISTICOS

5. Tempo médio de respostas as manifestacoes:

AREA TEMPO EM DIAS

Encaminhamento da manifesta¢ao pela 1.0
Ouvidoria a area responsavel ’

Resposta da area responsavel a Ouvidoria 2,76
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 1,0
Resposta total ao solicitante 3,09

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo
cidadao até o seu encerramento definitivo na Ouvidoria é de 30 (trinta)
dias. O tempo de resposta varia de acordo com o tipo da manifestacao
e sua complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para que todas sejam
respondidas dentro do menor tempo possivel. Observa-se que o tempo
médio de respostas é bem inferior ao prazo maximo estipulado pela Lei
n.213.460/2017 e pela Resolucdo CFC n.2 1.544/2018. A média em dias
deresposta total ao solicitante é de 3,09 dias.

Esse indice revela a capacidade da Ouvidoria de garantir um feedback
com rapidez e eficiéncia as manifestacdes recebidas e o uso de técnicas
de gestdo adequadas ao cumprimento de seus objetivos, contribuindo
para a satisfacdo do usuario.

Das 452 manifestacoes
respondidas, 11 (onze) foram
respondidas com atraso.
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DADOS ESTATISTICOS

6. Evolucao do quantitativo de demandas:

PERIODO QUANTIDADE

01/2021 60

O més de janeiro foi o
periodo com o maior nimero
02/2021 37 de manifestagdes em funcao

do pagamento da anuidade

03/2021 42 com desconto.
04/2021 42
05/2021 41
06/2021 37
07/2021 26
08/2021 39
09/2021 40
10/2021 15
11/2021 45

12/2021 28




DADOS ESTATISTICOS

7. Pesquisa de satisfacao do usuario:

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL

OoTIMO 84 65,12%

Das 452 manifestacoes

BOM 33 25,58% finalizadas, 129 foram avaliadas
pelo usuario.

REGULAR 4 3,1%
RUIM 8 6,2%

TOTAL 129 100%




Consideracoes Finais:

Henrique Ricardo Batista
Vice-presidente Administrativo

) (62) 3240-2206
@ vice-adm@crcgo.org.br

Maria Arlete Alves de Aguiar Gongalves
Assistente de Ouvidoria

) (62) 3240-2206
@ https://crcgo.org.br/novo/?page_id=154
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