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INTRODUCAO

A Ouvidoria é uma ferramenta de participagédo e controle social que, por
meio da interacdo com seus usudrios, permite ao CRCES aprimorar a
gestdo da entidade e melhorar os servicos prestados a classe contdbil e a
sociedade em geral. O trabalho da Ouvidoria segue as diretrizes da Lei n.°
13.460/2017 e da Resolugédo CFC n.° 1.544/2018.

As manifestagbes s&do acompanhadas diariamente e os dados s&o
analisados mensalmente para que a Ouvidoria permanega como um canal
de comunicagdo rapido e eficiente, estreitando a relacdo entre a
sociedade e o CRCES.

As demandas sédo 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 informacgdes, encaminha as consultas aos
setores competentes do CRCES, acompanha o andamento do atendimento
solicitado e emite resposta ao cidadado. O prazo para respostas as
manifestacdes € de até 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.° 13.460/2017.
Apbs o envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar o servico da
Ouvidoria.

A andlise dos dados € uma ferramenta essencial para verificagcdo dos
resultados alcancados pela Ouvidoria. Mensalmente, sdo gerados relatérios
gerenciais para apreciacdo da Diretoria do CRCES e divulgacdo aos
gestores. Os relatérios do exercicio também estdo disponiveis no site do
Conselho. Seguem abaixo os principais registros estatisticos extraidos do
Sistema de Ouvidoria do CRCES e a analise critica do exercicio de 2024.
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Em 2024 o CRCES recebeu 49 manifestacdes, este quantitativo esta
relacionado ao interesse do usuario em registrar sua demanda, por ter
ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoria, o qual € divulgado no site e
nas redes sociais do CRCES. Além disso, o acesso a plataforma da
Ouvidoria, demonstra que o cidadéo considera essa ferramenta como uma
fonte confiavel e a reconhece como um canal direto e com resposta rapida
para a solugcdo de problemas. Vale destacar que todas as manifestagdes
foram atendidas.
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Tipos de manifestantes

Recebemos manifestacdes de Tipos de Manifestantes
Contadores, Técnicos em |
Contabilidade, Bacharéis em
Ciéncias Contabeis, Estudantes e [ESSCE
Outros. Desses manifestantes, as EHaoar W
maiores demandas foram de
Contadores e Outros.

Contadores

Estudante

Outros

*5 manifestantes anénimos

Outros

33% Contadores

37%

Estudante

12%

Bacharelem
Ciéncias
Contdbeis
6%
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Evolucao do quantitativo das

demandas

Conforme representacéo da tabela abaixo, os meses de julho, agosto e
setembro foram os periodos de maior demanda, com 7 manifestacées
atendidas em cada um desses meses.

Evolucao do quantitativode
demandas
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Tempo meédio de resposta as

solicitacoes

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo cidadéo até o
seu encerramento definitivo na Ouvidoria € de 30 (trinta) dias. O tempo de
resposta varia de acordo com o tipo da manifestacdo 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 € bem inferior ao prazo maximo
estipulado pela Lei n.° 13.460/2017 e pela Resolucdo CFC n.° 1.544/2018. Das 49
manifestagdes respondidas, nenhuma foi com atraso. 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 satisfagéo do usuario.

Os Setores do CRCES, quando acionados pela Ouvidoria, tém o prazo de até 20
(vinte) dias para responder ao atendimento recebido. Destaca-se o esforgo das
areas do CRCES juntamente com a Ouvidoria em atender as demandas dos
usuarios, no menor prazo possivel e com qualidade no retorno. A média em dias
de resposta total ao solicitante € inferior a 2 dias. Conforme verifica-se na
tabela abaixo.

Tipo de Resposta Tempo em Dias
Encaminhamento da manifestagao pela 161
.. . 6
Cuvidoria a area responsavel
Resposta da area responsavel 8 Ouvidoria 1
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 1
Resposta total ao solicitante 145
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc

Pesquisa de satisfacao do usuario

Ao consultar a resposta final emitida, o cidadéao
pode avaliar o atendimento do servigco da
Ouvidoria. O usuério pode registrar sua opinido
com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Regular” e
“Ruim”. Para os conceitos “Regular” e “Ruim”, &
necessario informar a justificativa.

Das 49 manifestacdes, 11 foram avaliadas pelo

usudrio, representando 22% do total de < - e—
manifestacées atendidas na plataforma da
Ouvidoria no exercicio de 2024.

Destaca-se que 82% das avaliagbes dos
cidadados que responderam a pesquisa foram —
para os indices “Otimo (27%)” e “Bom (55%)", o
que demonstra a satisfagdo com o servico
prestado pela Ouvidoria do CRCES (tempo de
resposta, qualidade da resposta e qualidade do
Sistema de Ouvidoria).

O que vocé achou da Ouvidoria?

12
10
(3]
6
A
2 |
0 - — ——
Otimo Bom Regular Ruim Total
I Pesquisa de satisfacdo do
usuario: O que vocé
achou da Ouvidoria? S 6 ! ! 11
Quantidade
Pesquisa de satisfacdo do
usuario: O que vocé
achou da Ouvidoria? 27% 95% 9% 9%
Percentual
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Classificacao das manifestacoes

As manifestacdes atendidas na plataforma da Ouvidoria em 2024 foram
classificadas em seis categorias principais: Ouvidoria, Atendimento,
Desenvolvimento Profissional, Fiscalizacédo, Presidéncia e Registro.
Destaca-se que as éareas de Fiscalizagdo e Registro foram as mais

representativas, cada uma com 1/ manifestacdes, correspondendo a
34,69% do total.

Respostas por darea

Ouvidoria b
Atendimento 3
Desenvolvimento Profissional ]
Fiscalizacao 17
Presidéncia 1

Registro 17

® Quvidoria = Atendimento
® Desenvolvimento Profissional ® Fiscalizacdo

= Presidéncia = Registro

12%

35%

35%

Pagina 9

Conselho Regional de Contabilidade do Espirito Santo



Acoes implementadas:

Homenagem ao dia do Ouvidor Divulgagdo da Ouvidoria nas
Redes Sociais do CRCES

16
MAR

Dia Nacional do

Parabéns a todos os \
ouvidores que se )

dedicam diariamente Aqui, a opinido do cidad&o, sempre

L R conta!
cidadao.
24 CRCE: 5 @AcreE:

Comissas Permanente de Transparéncio
do CRCES

Constante atualizagdo da Carta de Servigos ao Cidadéo

CARTA DE SERVICOS

@) CRCES
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https://crc-es.org.br/carta-de-servicos-ao-cidadao

Perspectivas para 2025:

e Atender as manifestagdes dentro do prazo

» Realizar Homenagem ao Dia do Ouvidor

» Realizar campanha de divulgagdo da ouvidoria em todos
os canais de comunicag¢ées do CRCES.

e Estimular o uso da ouvidoria como uma ferramenta de

melhoria dos servigos prestados pelo CRCES
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Consideracoes Finais

Em caso de ddvidas e/ou outras informagdes, o CRCES deixa a disposicéo

dos cidadaos as seguintes areas:

Diretoria Executiva (Direx)

Diretora: Jorge Tadeu Laranja

(27) 3232-1620

jorge.laranja@crc-es.org.br

Ouvidoria

Coordenador: Roney Guimaraes Pereira
@ roney.guimaraes@crc-es.org.br
Encarregada: Leandra Machado

(27) 3232-1602

ouvidoria@crc-es.org.br

®®

‘@

CRC

COMSELHO REGIOMAL DE COMNTABILIDADE
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