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INTRODUCAO

As ouvidorias sao instancias de participacao e controle social, responsaveis por interagir
com o cidadao, com o objetivo de aprimorar a gestao e melhorar os servicos oferecidos,
garantindo os procedimentos de simplificacao desses servicos. As ouvidorias auxiliam o
cidadao em sua interlocucao com os departamentos, mediando o acesso aos servicos e
possibilitando que o cidadao expresse seu ponto de vista, faca solicitacdes ou denuncie
possiveis irregularidades.

O Conselho Regional de Contabilidade do Estado de Goias (CRCGO), vem adequando-se a
legislacao, 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 atuacao da ouvidoria é a Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, combinada com a Resolucao CFC n° 1.544/2018, que dispde sobre a participacao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos.

A Ouvidoria é um canal de comunicacao entre o usuario e o CRCGO, com o objetivo de
buscar uma resposta rapida a sua demanda. Recebe sugestoes, reclamacoes, denuncias,
elogios, solicitacdes e consultas referentes aos servicos prestados pelo Conselho.

As manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do CRCGO sao tratadas com integridade,
transparéncia, imparcialidade e justica, zelando pelos principios da legalidade,
impessoalidade e moralidade, resguardando o sigilo das informacoes.

A premissa da Ouvidoria € humanizar o relacionamento do CRCGO com os profissionais
da contabilidade, empresas de servicos contabeis e publico em geral, atendendo-os com

cortesia e respeito, buscando solucdes para cada demanda.




DADOS ESTATISTICOS

1. Tipos de Manifestacdes

Solicitacao Reclamacéo Sugestao Denuncia
96 29 6 2
71.11% 21.48% 4.44% 1.48%

2. Objetivo do Relatério

Apresentar as acoes desenvolvidas pela Ouvidoria do CRCGO durante o exercicio
de 2020, reforcando o compromisso com a transparéncia das informacoes.




3. Tipos de Manifestantes

Contador (a) Técnico (a) em Organizacao
60 contabilidade Contabil
44.44% 13 2
9.63% 1.48%
Bacharel (CC) Estudante QOutros
19 7 34
14.07% 5.19% 25.19%

4. Quantidade de Manifesta¢cdes por Setor

Ouvidoria Cobranca Contabilidad Desenprof
24 22 e 06
17.78% 16.3% 1 4.44%

0.74%
Diretoria Fiscalizacao Informatica Juridico
3 7 03 06
2.22% 5.19% 2.22% 4.44%
Presidencia Registro Secretaria
16 57 02
11.85% 42.22% 1.48%
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5. Tempo médio de respostas as solicitacdes

Encaminhamento da manifestacao pela Ouvidoria a area
responsavel

1,00 dias

Resposta da area responsavel a Ouvidoria

2,18 dias

Resposta da Ouvidoria ao solicitante

1,00 dias

Resposta total ao solicitante

3,16 dias

Tempo em dias*
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A Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade de Goias (CRCGO) apresenta o
Relatorio Anual de Gestao, das demandas recebidas no ano de 2020, por meio da
plataforma VOX - Sistema de Ouvidoria, foram registradas 135 manifestacées no
periodo de 09/09/2020 a 31/12/2020, as quais foram encaminhadas aos
departamentos, para a adocao de providéncias.

O Relatorio é produzido em cumprimento o trabalho da Ouvidoria segue as diretrizes
da Lei n.° 13.460/2017 e Resolucao CFC n.° 1.544/2018. e tem como foco
informacdes relativas as manifestacoes e aos atendimentos de ouvidoria. A
publicacdo relne analise das manifestacoes recebidas no ano de 2020, com seus
quantitativos, principais motivos e analise dos pontos recorrentes.

O documento destaca que o tipo de manifestacao mais frequentemente recebido pelo
CRCGO ¢ a de solicitacoes diversas. Esse tipo responde por cerca de 71,11% do total
de manifestacoes recebidas.

Em relacao aos departamentos, o Departamento de Registro foi o que recebeu maior
numero de demandas da Ouvidoria (57). Sao manifestacées sobre dificuldades na
obtencao de registro secundario, solicitacdo de carteira profissional, baixa de
registro, entre outros. Em segundo lugar esta a Ouvidoria, com 24 registros, seguido

do Departamento de Cobranca, com 22 manifestacoes.




Conclusao

O Relatdrio Anual de Gestao consolida as informacdes referentes as manifestacoes
recebidas, além de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos.
Com esse objetivo, o CRCGO tem atuado no sentido de aprimorar sua atuacao, com
revisao e implementacao de novos fluxos de trabalho, canalizacdo das atividades e
avaliacoes acerca das analises realizadas. Contamos hoje com a plataforma VOX -
Sistema de Ouvidoria ferramenta que permita o tramite das manifestacoes a outras
areas do o6rgao, assim como o gerenciamento desses envios, com controle de prazos e
informacdes estruturadas relativas aos assuntos e areas mais demandadas,
possibilitando, inclusive, o acompanhamento da demanda por parte do interessado.

Os dados apresentados neste relatério e a atuacdo institucional da Ouvidoria
demonstram sua importancia e seu papel fundamental na identificacao dos principais
problemas e na correcao de processos, reflexo da participacao ativa da Ouvidoria na
busca pelo aperfeicoamento dos servicos prestados pelo CRCGO aos profissionais e a

sociedade.




