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INTRODUGAO

A Ouvideria € um canal de interlocugdo entre o cidad@o e o Conselho Regional de
Contabilidade do Estado de GoiGs (CRCGO) para que as manifestagdes
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 prevengdo de riscos, a partir do
momento em que contribui para a disseminagdo da cultura da ética, da
transparéncia e da probidade, ora como canal de detecgdo de desvios.

A ouvidoria cabe a elaboragdo de relatérios contendo informagdes precisas e
fidedignas, com andlise qualificada e comparativa acerca dos ndmeros e da
natureza das manifestagoes, focando o tratamento individual das demandas
para propiciar resultados de alcance e beneficio coletivos.

Em cumprimento do que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o Cédigo
de Defesa dos Usudrios de Servigos PUblicos, e a Resolugdo CFC n.° 1.544]2018,
que regula a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos no a@mbito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCGO

apresenta o seu Relatdrio de Gestdo Anual, contendo os resultados obtidos no ano
de 2023.

DESTAQUE EM 2023

* Carta de Servigos ao Usudrio

SERVICOS AO USUARIO

Goiania, 2022

—

Documento que informa o usudrio sobre
os servicos prestados pelo CRCGO, as
formas de acesso a esses servicos e
seus compromissos, e os padrdes de
gualidade de atendimento ao publico.
Mensalmente, a Ouvidoria coleta e trata
as informacdes referentes aos servigos
que integram a Carta de Servigos, a fim
de atualizar e realizar uma revisGo
critica dessas informacgodes.

> Relatério de Gestéo da Ouvidoria

RELATORIO DE GESTAO DA
OUVIDORIA DO CRCGO
2022
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Publicagdo do Relatério de
Gestdo da Ouvidoria — exercicio
2022 no site do CRCGO, em
atendimento & Resolugdo CFC n.°
1544/2018




1 O CRCGO be, io do Si d
DA DOS ESTATISTICOS Ouvidorig, u;eiin?un&o;ig?:i:futivg e f;z:;o d:

manifestagées, conforme segue:

Quantidade de manifestagées Dendncia: comunicagdo de  prdtica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo dependa da
O ndmero de manifestagdes estd relacionado ao interesse do usudrio em atuagdo dos orgdos apuratorios competentes;
registrar sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoriq,
divulgado no site e nas redes sociais do CRCGO periodicamente. Além disso, o Dendncia anénima: comunicagdo de pratica de
nimero de manifestagbes demonstra que o cidadé@o considera a Ouvidoria irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da
como uma fonte confiével e a reconhece como um canal direto e com resposta atuacdo dos orgdos apuratdrios competentes, sem
répida para a solugéo de problemas. a identificagdo do manifestante;
Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCGO recebeu Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou
manifestagdes, todas respondidas aos usudrios. satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido;
7 {
Aberta Em Andamento Encerrada
Reclamacgé@io: demonstracdo de insatisfacdo
0 0 86 relativa & prestagdo de servigo publico;

0% 0% 100%

Sugestdo: apresentagdo de ideia ou formulagédo de
proposta de aprimoramento de politicas e servigos

. . _ prestados;
Tipos de manifestacdes
& & 4 Solicitagdo: pedido para adogdo de providéncias; e
Solicitagéo Reclamagéo Sugestao Elogio
Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel
36 36 4 o ou necessidade de revisGo de procedimentos ou
41,86% 41,86% 4,65% ) 0% normas.
. e 7
Denincia S . » Em 2023 predominaram as
Andnima* Denlncia Simplifique manifestagées de solicitagdes
5 4 -I e reclamagdes.
5,81% % %
4,65% 116% )

*Exeluidas do edleulo as dentncias preenchidas com “Dentdncia Ndo AplicGvel ao CFC/CRC*.




Foram excluidas do cdlculo as demandas classificadas como "Dendncia ndo
aplicdvel ao CFC/CRC", as quais Incluem: denancia contra profissional/
organizagdo contdbil, denlncia contra outro conselho de contabilidade,
denlncia contra outra entidade e denlncia contra concurso plblico de outra

entidade.

Dendncia contra:

o { is
Profissional/ Chapa que
organizagao Outra entidade concorra @
contabil o eleigdo
0 - 0
0% J ,/ %o
i
Outro Conselho Concurso

de Contabilidade pablico de
0 outra entidade
0% E B §

O objetivo deste item também & levar ao conhecimento do nosso publico as
mudancas que o usudrio impulsionou por intermédio da Ouvidoria. As
manifestagdes trazidas 4a Ouvidoria sdo sistematizadas para, além de
atender especificamente aos manifestantes, possibilitar a corre¢do de falhas
ou a manutengdo de praticas, de modo a servir com qualidade a todos os
usudrios.

Tipos de manifestantes

o i
Técnico(a) em Organizagdo
Contador(a) Contabilidade contébil
47,67% 15,12% 1,16%
= s
s e
Bacharel em
Ciéncias Estudante Outros
Contabeis 2 21
8 2,33% 24.42%
93% Y, Y, Yy,

Em relagdo ao tipo de manifestante, percebe-se a predomindncia de “Contador(a)”,

com percentual de 47,67%

Ao se afirmar como canal de acesso ao usudrio, a Ouvidoria passa a ser conhecida e
reconhecida por parte expressiva da populagdo, contribuindo de forma decisiva para a

melhoria da prestacdo dos servigos.




Quantidade de manifestagdes por estado Respostas por unidade organizacional

Unidade organizacional Quantidade Percentual
0] 0% 0] 0 I
AL ’ = Ouvidoria 0 0%
AL 0] 0% PR O (0]

AP O 0% PE O 0 Assessoria Executiva 1 1,16%

AM O 0% Pl 1 1,16% Assessoria de Imprensa 2 2,33%
' BA O 0% RO 2 233% Cobranca 20 23,26%

: .~ ce O e RN O © Desenvolvimento Profissional 7 8,14%

? 9 1,16% g . =

86 DF 3 349% RS 1 ? Fiscalizagcdo 15 17,44%

i ES O (0] RO O (o) Gabi 5

100 60 78 907% s 0 abinete 1 1,16%
Mr O 0 sc O 0 Informatica 3 3,49%

(0] (0] g
ms O s O Juridico 2 2:53%
MA O 0 SE (0] (0]
MG O 0 TO O 0 Presidencia 12 13,95%
PA 1 116% Registro 17 19,77%
Considerando a procedéncia dos
. L. 0
manifestantes, em 2023 foram registradas Superintendéncia 6 Sk

manifestagdes oriundas de diversos estados
brasileiros. O estado que mais demandou
solicitagoes foi Goids, com 90,7%.

* Uma manifestagéo pode ser encaminhada para mais de
uma unidade organizacional, caso seja necessdrio; nesses
casos, a manifestagéo serd contabilizada em ambas as
unidades.




No acolhimento das manifestagdes, a Ouvidoria atua como intermediadora.
Além de facilitar a relac@o entre o cidadéo e a instituigéo, esse canal coleta
informagdes essenciais para o encaminhamento e acompanhamento das
demandas, com o objetivo de sclucionar o problema apresentado, seja
mediante prestagdo de esclarecimentos, mediagdo ou sugestdo de melhoria
em procedimentos ou processos.

Existern demandas que, em fungdo de sua recorréncia, j&@ dispéem de
respostas formuladas pela Ouvidoria. Nesse caso, n@o hd impeditivo
para gque o Ouvidoria responda diretamente ao usudrio, sem a
necessidade de encaminhar a demanda & unidade organizacional
competente. Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria responda a grande
parte das manifestagdes diretamente ao cidaddo.

A unidade organizacional do CRCGO com maior demanda foi Registro, o que se
justifica porque tal setor faz parte da finalidade institucional do CRCGO.

Tempo médio de respostas as manifestagoes

Encaminhamento da manifestacdo Resposta da area
pela Ouvidoria a drea responsavel responsavel a Ouvidoria

1,42 1,02

- _— . A
g 7
Resposta da Ouvidoria Resposta total ao
ao solicitante solicitante
1 1,59 |
A o

¢ O prazo para respostas as manifestacdes é de 30 (trinta) dias,
conforme preceitua a Lei n.®12.460/2017.

A Ouvidoria trabalha para que todas sejam respondidas o mais brevemente
possivel. Embora varie de acordo com o tipo e a complexidade da
manifestagado, o tempo de atendimento foi, em média, bem inferior ao prazo
maximo estipulado pela legislagado, ao longo de 2023.

Das 86 manifestagcoes respondidas, houve uma respondida com atraso. Sendo
assim, a Ouvidoria do CRCGO atendeu a 98,84% das manifesta¢cdes no prazo.
S

Esse indice revela a capacidade da Ouvidoria em garantir um feedback, com
rapidez e eficiéncia, as manifestagdes recebidas; ademais, evidencia que as
técnicas de gestdo aplicadas adequam-se ao cumprimento de seus objetivos,
contribuindo para a satisfag@o do usudrio.

Além disso, a Ouvideria do CRCGO estd sempre aberta ao didglogo com a classe
contdabil e a sociedade em geral. Todas as sugestdes, reclamacgdes, solicitagdes,
denuncias e elogios serdo considerados, e nenhuma manifestagdo que
chegar & Ouvidoria serd ignorada.

Classificagdo das manifestagoes por assunto

Outros

86
100%

Considera-se "assunto” o tema geral de que trata o conjunto de
manifestagdées que versam sobre um mesmo argumento. No grdfico, o
assunto de tema “outros” &€ o (nico citado, sendo o de maior demanda
durante o exercicio de 2022, estdo inseridos assuntos das mais
diversas ordens, cujas manifestagdes ndo representam um conjunto
significativo que possa ser classificado sob um mesmo tema.




Evolucdo do quantitativo de demandas

Em 2023, o més de janeiro foi o periodo
com o maior nUmero de manifestagoes.
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Pesquisa de satisfagéo do usudrio

s .
Otimo Bom Regular Ruim
12 6 o 5
52,17% 26,09% 0% 21,74%

Ao consultar a resposta final emitida, o cidad@o pode avaliar o atendimento do
servico de Ouvidoria. O usudrio pode registrar sua opinido, com o0s conceitos
“Otimo”, "Bom”, “Ruim” e “Regular”. Para os conceitos "Ruim” e "Reqgular’, & necessario
informar a justificativa.

-
Das 86 manifestag¢des finalizadas, 23 foram avaliadas

pelo usuario, representando 26,74%.

Em 2023, destaca-se que 78,85% dos cidaddos que responderam a pesquisa
assinalaram os indices “Otimo” e “Bom”, sinalizando que estavam satisfeitos com
o servigo prestado pela Ouvidoria do CRCGO (tempo de resposta, qualidade da
resposta e qualidade do sistema de ouvidoria).

E de grande relevancia também a dimensdo da credibilidade e a
legitimidade  alcangadas pela  Ouvidoria no  acolhimento das
manifestagdes, na capacidade de exercer a empatia e na resolugdo das
demandas. Esse resultado & derivado dos esforgos em conjunto de todos os
gestores para tragar planos de agdo para atender de forma mais eficaz e
eficiente os usudrios.




CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de davidas ou outras informagdes o CRCGO deixa @
disposi¢do dos profissionais, bemm como de toda a sociedade as
seguintes dareas:

Vice-presidéncia Administrativa
© Henrique Ricardo Batista- Vice-presidente de Administracao e Planejamento
® vice-adm@crcgo.org.br

Superintendéncia

® Rafael Medrado Linhares
® (62) 3240-2201

® superintendente@crcgo.org.br

Ouvidoria

9 Deivid de Oliveira Martins
® Ouvidor (62) 3240-2239

® https://crego.orgbr/ouvidoria/




