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Introducao

A Ouvidoria exerce um papel essencial como canal de comunicacdo entre o cidaddo e a autarquia,

visando promover a transparéncia, a melhoria continua dos servicos prestados e a solucdo de demandas
de forma 4gil e eficaz.

Seguimos as diretrizes da Lei n.2 13.460/2017 e da Resolug¢do CFC n.2 1.544/2018, baseando-se em
principios de transparéncia, eficiéncia e respeito ao direito de manifestacdo. Ao longo dos anos, tem se
consolidado como um canal acessivel e dindmico, facilitando a interacdo entre o CRCDF, os profissionais
da contabilidade e os cidadaos.

A Ouvidoria do CRCDF é regida pela Resolu¢gdo CRCDF n.2 121/2008, de 26/03/2018, e pela Portaria
CRCDF n? 055/2023, de 04/07/2023, e funciona como um canal de comunica¢do rapido e eficiente,
estreitando a relacdo entre o Conselho e a sociedade.

Este canal recebe manifestagcbes como sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamag¢des, denuncias e

propostas de simplificacdo, que contribuem para o aprimoramento das atividades do Conselho:

e Denuncia an6nima: Denuncia sem identificagdo do manifestante, relacionada a irregularidades ou
atos ilicitos.

e Denuncia: Comunicacao de irregularidades ou atos ilicitos que necessitam de apuragdo por drgaos
competentes.

e Elogio: Reconhecimento e satisfacdo com os servigos prestados ou atendimento recebido.

e Reclamacao: Insatisfacdao quanto a prestacdo de servicos publicos.

e Simplifique: Manifestacdo referente a exigéncias consideradas injustificaveis ou a necessidade de
revisdo de procedimentos ou normas, enviada por meio do Comité Permanente de Simplificacao
(CPS).

e Solicitacdo: Pedido formal para adogdo de providéncias por parte do Conselho.

e Sugestdo: Propostas de melhorias ou mudancgas nas politicas e servigos oferecidos pelo CRCDF.

Um aspecto importante do trabalho da Ouvidoria é a andlise das manifestacdes relacionadas a
simplificacdo de processos e servigos. O CPS, regulamentado pela Portaria CRCDF n2 056/2023, é
responsavel por elaborar, deliberar e aprovar relatérios individualizados.

A Ouvidoria do CRCDF, em 2024, desempenhou um papel de destaque na promoc¢do da transparéncia e
melhoria dos servicos prestados pela autarquia.
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Dados Estatisticos

1. Tipos de Manifestacao:
Simplifigue {0%) -| I||- Dandncia (B,323%)

Sugestio (5,17%) 1 Dendncia Andnima {4,02%)
~— Elogio [0,57%)

/

Denuncia andénima 7

Denuncia 11

Elogio 1

Reclamacgdo 57

Simplifique 0

Solicitagdo 89 ~—— Reclamagioc (32 TE%]
Sugestdo 9 Solicitagio (51,15%) —

Ano Total Reclamagédo| Percentual
2021 133 45 33,83%
2022 128 40 31,25%
2023 117 11 35,04%
2024 174 57 32,76%
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2. Denuncias Anonimas Encerradas:

Denuncia anbnima procedente 7 Excluidas do célculo as denuncias preenchidas com
Denuncia improcedente 11 “Denuncia N&o Aplicdvel ao CFC/CRC” (2024 =1)

3. Tipo de Manifestante:

Contador(a) 97
Técnico(a) em Contabilidade 23
Organizag¢do Contabil 1
Bacharel em Ciéncias Contabeis 13
Estudante 1
Outros 40

Qutres (23 BE%) \

Estudante (B,67%) ——— =

Bacharal em Ciéncias Contabels [T 43%) — —  Gontadar(a) [55,43%)

-

Organizagio contdbil (0,57%) —

Técnicoia) sm Contabilidade (13,14%)

4. Situacao das Manifestagcoes: TODAS ENCERRADAS
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5. Resposta por area:
O total de manifestacdo neste item (355) de resposta por coordenacéo se difere do total recebido (175)
visto que uma manifestacdo pode ser encaminhada para mais de um setor para auxilio na resposta pela
ouvidoria.

Coordenag¢do Administrativa Financeira 48 13,52% 4,34

- Supervisdao Administrativa 1 0,28% --

- Supervisdo Financeira / Cobranca 47 13,24% 4,34
Coordenacdo de Contabilidade 1 0,28% -
Coordenacdo de Desenvolvimento Profissional 17 4,79% 0,94
Coordenacdo de Registro 59 16,62% 1,70
Coordenacdo de Fiscalizagao 32 9,01 2,10
Assessoria da Presidéncia 5 1,41% 9,00
Assessoria da Juridica 11 3,10% 7,11
Consultoria de Tecnologia da Informacgdo 6 1,69% 1
Ouvidoria 176 49,58% 5,5

6. Evolucao do quantitativo de demanda:
Os valores abaixo descritos foram obtidos a partir do acesso do Sistema VOZ utilizado pelo Sistema
CFC/CRCs desde setembro de 2020:

34 133 128 117 175
Representagao Grafica
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7. Pesquisa de satisfacdo do usuario: “A sua demanda foi atendida?”
E de extrema importancia que os manifestantes respondam a pesquisa de satisfacdo, uma vez que esse
feedback é essencial para que o ouvidor possa aprimorar continuamente a qualidade e a eficacia das
respostas fornecidas. Em 2024, dos 175 registros de manifestacdes recebidos, apenas 43 foram
contemplados com a resposta a pesquisa de satisfagdo.

Desses, 26 manifestagdes resultaram em demandas atendidas integralmente, 3 foram atendidas
parcialmente, 11 ndo tiveram seus pedidos atendidos e 3, embora ndo tenham sido plenamente resolvidas,
receberam orientacGes detalhadas sobre os procedimentos necessarios para buscar solucdes alternativas.

Esse retorno é crucial para a melhoria constante dos processos e para garantir um atendimento cada vez
mais eficiente e alinhado as necessidades da populagdo.

SIM 26
EM PARTE 3
NAO 11 24,57%
NAO, mas obtive orientagdo como encontrar a informagao solicitada 3
SEM RESPOSTA 132 75,43%

8. Pesquisa de satisfacdo do usuario: “O que vocé achou do atendimento da
Ouvidoria?”
Na pesquisa da “Ouvidoria” quanto a satisfacdo com os usudrios, com o objetivo de avaliar a qualidade do
atendimento prestado, com a pergunta: "O que vocé achou do atendimento da Ouvidoria?" observou-se
que dentro dos 24,57% que responderam a pesquisa, resultou nos seguintes dados de qualificacdo de
resposta:

OTIMO 72,10%
BOM 12

REGULAR 4 9,30%
RUIM 18,60%

Esses dados fornecem um panorama sobre a percepg¢ao dos usuarios quanto ao atendimento da Ouvidoria.
A classificagdo “6timo” foi atribuida por usudrios que destacaram ndo apenas a qualidade da resposta
recebida, mas também elogiaram o tempo de resposta, apontando uma prestacdo de servigo agil e
eficiente. Ja a avaliacdo “ruim” foi também relacionada a qualidade da resposta, com usudrios expressando
insatisfagdo quanto a clareza, relevancia ou resolutividade da solugdo apresentada.
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Esses feedbacks serdo valiosos para identificar areas de melhoria, principalmente no que se refere a
qualidade das respostas fornecidas, com o intuito de aprimorar ainda mais a experiéncia dos usuarios e
garantir um servico cada vez mais eficiente e satisfatorio.

Assunto mais frequente?

As areas mais demandadas sdo “cobranca” e “registro” no que se refere a informacGes e boletos para
pagamentos e registro, baixa e restabelecimento, respectivamente.

Consideracoes Finais

O relatdrio da Ouvidoria do CRCDF de 2024 reflete o compromisso da autarquia com a transparéncia, a
eficiéncia e a melhoria continua dos servigcos prestados. Como um importante canal de comunicagdo entre
os cidaddos e o Conselho, a Ouvidoria desempenha um papel fundamental no aprimoramento do
atendimento e na promocao da participacao social.

Os dados de 2024 mostram que a maioria das manifestacGes foi concluida com sucesso. No entanto, apesar
do baixo indice de resposta as pesquisas, os resultados apontam oportunidades de melhoria.

A Ouvidoria deve continuar aproveitando o feedback para aperfeicoar seus processos e garantir um
atendimento mais eficaz. O CRCDF reafirma seu compromisso com a melhoria continua, buscando
proporcionar uma experiéncia mais eficiente e satisfatéria ao cidadao.

Em caso de duvida(s) ou informagdes o CRCDF deixa a disposi¢ao dos profissionais e a toda a sociedade os
seguintes contatos:

Sitio do CRCDF: www.crcdf.org.br
Email: credf@crcdf.org.br
Contato telefénico: (61) 3321-1757
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