2

CRCGO

CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DE GOIAS

2025

Relatorio
de
Gestao

DA OUVIDORIA DO CRCGO

CRCGO.ORG.BR iih




Relatorio
de
Gestao

DA OUVIDORIA DO CRCGO e ey

Conselho Regional de Contabilidade de Goias (CRCGO)
Rua 107 n° 151 Setor Sul
Goiania/GO CEP: 74085-060
Fone: (62) 3240-2211
Site: www.crcgo.org.br / e-mail: crcgo@crcgo.org.br I
Link para acesso a Ouvidoria do CRCGO:

https://crcgo.org.br/ouvidoria/

Presidente do CRCGO (2025)
Sucena Hummel

Superintendente
Rafael Medrado Linhares

Ouvidoria
Deivid de Oliveira Martins

Projeto Grafico e Diagramacao
Vitor Carvalho

Revisao
Sucena Hummel
Rafael Medrado Linhares
Deivid de Oliveira Martins
Kamilla Lemes



https://crcgo.org.br/ouvidoria/

Introducao

A Ouvidoria é um canal de interlocucdo entre o cidaddo e o Conselho
Regional de Contabilidade do Estado de Goias (CRCGO) para que as
manifestagGes decorrentes do exercicio da cidadania promovam a melhoria
dos servicos publicos prestados pelo Sistema CFC/CRCS.

A Ouvidoria ocupa papel de destaque na estrutura de governanca do
CRCGO, atuando ora como mecanismo de prevencao de riscos, a partir do
momento em que contribui para a disseminacdo da cultura da ética, da
transparéncia e da probidade, ora como canal de deteccdo de desvios.

A Ouvidoria cabe a elaboragdo de relatdrios contendo informagdes precisas
e fidedignas, com analise qualificada e comparativa acerca dos numeros e
da natureza das manifestacdes, focando o tratamento individual das
demandas para propiciar resultados de alcance e beneficios coletivos.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o
Cddigo de Defesa dos usuarios de Servicos Publicos, e a Resolugao CFC n.°
1.544/2018, que regula a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos no ambito do Sistema CFC/CRCS, a Ouvidoria
do CRCGO apresenta o seu Relatério de Gestdo Anual, contendo os
resultados obtidos no ano de 2025.
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O numero de manifestagGes esta relacionado ao interesse do usuario em
registrar sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoria,
divulgado no site e nas redes sociais do CRCGO periodicamente. Além disso,
numero de manifestagdes demonstra que o cidaddo considera a Ouvidoria como
uma fonte confiavel e a reconhece como um canal direto e com resposta

rapida para a solucdo de problemas.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCGO recebeu as
manifestagdes, todas respondidas aos usuarios.

0 CRCGO recebe, por meio do Sistema de Ouvidoria, um conjunto significativo
e variado de manifestagdes, conforme segue:

Denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

Denuncia anénima: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugdo dependa da atuacdo dos Orgdos apuratdrios competentes, sem a
identificagao do manifestante;

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacdo de servigo
publico;

Sugestao: apresentacao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados;

Solicitagao: pedido para adogao de providéncias;

Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou necessidade de revisdo
de procedimentos ou normas.
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1. Tipos de
Manifestacao

@ Dendncia Andnima
Reclamacdao @ Solicitagao

Sugestao

Sugestao
2.9%

Denuncia
14.7%

Denuncia Anbnima

4.9%
Solicitacao
53.9% Reclamacgao
23.5%

Durante o periodo de 01/01/2025 a
31/12/2025 a Ouvidoria do
Conselho Regional de Contabilidade
de Goias recebeu 102 manifestagdes.




Dados
Estatisticos

2. Origem dos

chamados

@ Sistema WEB @ CRCDigital

CRCDigital
12.7%

Sistema WEB
87.3%

Durante o periodo de 01/01/2025 a
31/12/2025 a Ouvidoria do
Conselho Regional de Contabilidade
de Goias recebeu 102 manifestagdes.
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3.Denlincias an6nimas 4.Denuncia nao I
encerradas: aplicavel:
Andnima Procedente N3ao houve denuncias ndo
40% ..
aplicaveis
Andnima Improcedente
60%
5.Tipo de @ Contador
Manifestantes: @ Técnico em contabilidade
® outros
@ Bacharel em Ciéncias Con...
Estudantes
Bacharel em
Ciéncias
Contabeis
7.8%
Contador
32.4%
Outros Técnico em
52% contabilidade
5.9%
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Foram excluidas do calculo as demandas classificadas como "Denuncia ndo aplicavel ao CFC/CRC",

as quais incluem: denuncia contra profissional/organizagao contabil, denlncia contra outro
conselho de contabilidade, denlncia contra outra entidade e denulncia contra concurso publico de
outra entidade.

O objetivo deste item também é levar ao conhecimento do nosso publico as mudangas que o usuario
impulsionou por intermédio da Ouvidoria. As manifestagdes trazidas a Ouvidoria sdo sistematizadas
para, além de atender especificamente aos manifestantes, possibilitar a correcdo de falhas ou a
manutencado de praticas, de modo a servir com qualidade a todos os usuarios.

Ao se afirmar como canal de acesso ao usuario, a Ouvidoria passa a ser conhecida e reconhecida por
parte expressiva da populacado, contribuindo de forma decisiva para a melhoria da prestacao dos
Servicos.
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6.Quantidade de
manifestacoes por
estado:
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7.Situacao das
Manifestagoes:
En:%gg/sas @ Ouvidoria
@ Cobranga

@ Contabilidade
8.Respostas por

area:

@ Desenvolviment...
Fiscalizagao
Informatica

@ Juridico

@ Presidéncia

@ Vice-desenprof

@ Registro

@ Superintendéncia

Registro Ouvidoria
14.8% 15.7%
Vice-desenprof

2.8% Cobranca

7.4%

Desenvolviment

o Profissional

Presidéncia
esidé fissi

28.7%

Juridico Fiscalizagao
0.9% 10.2%
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Considerando a procedéncia dos manifestantes, em 2025 foram registradas manifestacdes oriundas de
diversos estados brasileiros. O estado que mais demandou solicitagdes foi Goids, com 62,75%.

Uma manifestagdo pode ser encaminhada para mais de uma unidade organizacional, caso seja
necessario; nesses casos, a manifestacdo sera contabilizada em ambas as unidades.

9.Tempo médio de

resposta as solicitacoes:
(tempo em dias)

@ Resposta da area responsavel a Ouvidoria
@ Resposta da Ouvidoria ao solicitante
@ Resposta total ao solicitante

Encaminhamento da manifestacdo pela Ouvidoria a area respo...

1,12

0,86
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10.Classificagao Anuidade
14.7%

das menifestagdes por

assunto:

Outros

. 85.3%
11.Pesquisa de

satisfacao do
usurario “A sua
demanda foi
atendida?”: @ Nao

Nao, mas obtive...

@ Sim

@® Em parte

Nao, mas obtive orientacao
sobre como encontrar a
informacao solicitada
15.4%

Sim
46.2%

Nao
15.4%

Em parte
23.1%
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A Ouvidoria trabalha para que todas sejam respondidas o mais brevemente possivel. Embora varie de
acordo com o tipo e a complexidade da manifestagdo, o tempo de atendimento foi, em média, bem
inferior ao prazo maximo estipulado pela legislagdo, ao longo de 2025.

12.Tempo médio de respostas as
solicitacOes por area demandada:

(tempo em dias)
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0
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13.Manifestagoes respondidas com

atrasos:
Manifestacdes respondidas com atraso (mais de 30 dias): O

ManifestagGes com prazo de resposta prorrogado: O

Esse indice revela a capacidade da Ouvidoria em garantir um feedback, com rapidez e eficiéncia, as
manifestacGes recebidas; ademais, evidencia que as técnicas de gestdo aplicadas adequam-se ao
cumprimento de seus objetivos, contribuindo para a satisfacdo do usuario.
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14.Evolucao quantitativa de
demandas:
@ OQuantidade
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de Gestao
da QOuvidoria do CRCGO

Em caso de duavidas ou outras
informacdes o CRCGO deixa a disposicao
dos profissionais, bem como de toda a https://crcgo.org.br/ouvidoria/

(62) 3240-2239

sociedade os seguintes contatos: R. 107, 151 - St. Sul, Goiania

- GO, 74085-060
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