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Introducao

A Ouvidoria é uma ferramenta de participacao e controle social
que, por meio da interacao com seus usuarios, permite ao CRCES
aprimorar a gestao da entidade e melhorar os servicos prestados
a classe contabil e a sociedade em geral. O trabalho da Ouvidoria
segue as diretrizes da Lei n.° 13.460/2017 e da Resolucédo CFC n.°
1.544/2018.

Os dados sao analisados mensalmente para que a Ouvidoria per-
maneca como um canal de comunicacao rapido e eficiente,
estreitando a relacao entre a sociedade e o CRCES.

As demandas sao recebidas por meio de sistema informatizado,
com o objetivo de propiciar ao cidadao mais facilidade no
encaminhamento de suas demandas, bem como a possibilidade
de acompanha-las durante o seu processamento.

A Quvidoria recebe e analisa as informacdes, encaminha as
consultas aos setores competentes do CRCES, acompanha o an-
damento do atendimento solicitado e emite resposta ao cidadao.
O prazo para respostas as manifestacdes € de 30 (trinta) dias,
conforme a Lei n.° 13.460/2017. Apds o envio da resposta final, o
cidadao pode avaliar o servico da Ouvidoria.

_

Em 2020, devido a um ataque cibernético o Sistema de Ouvidoria
ficou indisponivel de 13/5 a 7/9/2020. Neste periodo, as deman-
das dos profissionais da contabilidade e da sociedade em geral

foram recebidas e respondidas pela conta de e-mail da Ouvidoria
do CRCES.

A analise dos dados é uma ferramenta essencial para verificacao
dos resultados alcancados pela Ouvidoria. Mensalmente, sdo ge-
rados relatorios gerenciais para apreciacao da Diretoria do
CRCES e divulgacao aos gestores. Os relatorios do exercicio
também estao disponiveis no site do Conselho. Sequem os prin-
Cipais registros estatisticos extraidos do Sistema de Ouvidoria do
CRCES e a analise critica do exercicio de 2020.




Dados Estatisticos

1. Quantidade de manifestacoes:

O numero de manifestacOes esta relacionado ao interesse do usua-
rio em registrar sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do setor
de Ouvidoria, divulgada no site e nas redes sociais do CRCES perio-
dicamente. Além disso, o nimero de manifestacdes demonstra que TIPO QUANTIDADE | PERCENTUAL
o cidadao considera a Ouvidoria como uma fonte confiavel e a re-
conhece como um canal direto e com resposta rapida para a solu-
cao de problemas.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCES recebeu Aberta 0 0%
19 manifestacdes, todas respondidas aos usuarios.

Em andamento 0 0%

Em andamento

Encerrada 19 100%

Encerrada
100%
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Aberta i
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2. Tipos de manifestacoes

As demandas encaminhadas a Ouvidoria sao classificadas
conforme o conteudo:

Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a
prestacao de servico publico.

Denuncia: comunicacao de pratica de irreqgularidade ou
ato ilicito cuja solucao dependa da atuacao dos orgaos
apuratérios competentes.

Denuncia anénima: comunicacao de pratica de irregula-
ridade ou ato ilicito cuja solucao dependa da atuacao dos
orgaos apuratorios competentes, sem a identificacdo do
manifestante.

Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacao
sobre o servico oferecido ou atendimento recebido.
Sugestao: apresentacao de ideia ou formulacao de pro-

posta de aprimoramento de politicas e servicos prestados.

Solicitacao: pedido para adocao de providéncias.
Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisao de procedimentos ou normas.

No periodo, predominaram as manifestacdes de solicita-
cao com /3,68%

14

QUANTIDADE A PERCENTUAL

Dentncia 0 0%
Denuncia
Anénima 0 0%
Elogio 0 0%
Reclamacao 5 26,32%
Solicitacao 14 73,68%
Sugestao 0 0%
Simplifique 0 0%
Total 19 100%




3. Tipos de manifestantes

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a predominancia de
contador com percentual de 68,42%

QUANTIDADE PERCENTUAL

| EEEEIC 1 5,26%
Ciéncias Contabeis ! Bacharel em Ciéncias Contabeis
Contador (a) 13 68,42% Contador (a) 13
Estudante 1 5,26% Estudante
Outros
Outros 1 5'26% , R oge
Técnico (a) em Contabilidade
Técnico (a) em . . L.
Contabilidade 2 10,53% Organizacao contabil 1
Organizacao
contabil 1 5'26%
Total 19 100%

_ _



4. Respostas por unidade organizacional

Uma manifestacao pode ser encaminhada para mais de uma
area, Caso seja necessario. Sendo assim, a manifestacao sera

contabilizada para cada unidade. QUANTIDADE PERCENTUAL

A Ouvidoria, ao receber as manifestacoes, analisa as informa-

cdes e encaminha as consultas aos setores competentes do Ouvidoria 5 26 32%

CRCES. Existem demandas que, em funcao de sua recorréncia, '

a Ouvidoria ja dispde de respostas. Nesse caso, nao ha impe- ) o

ditivo para que a Ouvidoria responda diretamente ao usuario, Atendimento 7 36,847%

sem que necessite do encaminhamento da demanda a area

competente. Sendo assim, verifica-se que o Setor de Atendi- Comunicacao 5,26%
P 9 ¢ 1

mento responde grande parte das manifestacdes diretamente

ao cidadao. Desenv?l\{|mento 4 21.05%

Profissional
As areas finalisticas do CRCES com maior demanda foram: De- o
senvolvimento Profissional e Registro, o que se justifica porque Registro 2 10,53%

fazem parte da finalidade institucional do CRCES e sao as mais
importantes para a formacao do profissional da contabilidade.

_



5. Tempo médio de respostas as manifestacoes

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro
pelo cidaddo até o seu encerramento definitivo na Ouvidoria é
de 30 (trinta) dias. O tempo de resposta varia de acordo com ©
tipo da manifestacdo e sua complexidade, mas a Ouvidoria tra-

balha para que todas sejam respondidas dentro do menor Encaminhamento da manifestacéo 36
tempo possivel pela ouvidoria a area responsavel d

TIPO DE RESPOSTA QUANTIDADE

Resposta da area responsavel
Observa-se que o tempo médio de respostas é bem inferior ao (O O T 1.4
prazo maximo estipulado pela Lei n.° 13.460/2017 e pela Resolu-
cao CFC n.° 1.544/2018. A media em dias de resposta total ao Resposta da Ouvidoria ao solicitante 2,3
solicitante € de 3 dias. Das 19 manifestacGes respondidas, ne-
nhuma foi com atraso. Esse indice revela a capacidade da Ouvi-
doria de garantir um feedback com rapidez e eficiéncia as mani- Resposta total ao solicitante
festacBes recebidas e o uso de téecnicas de gestao adequadas
ao cumprimento de seus objetivos, contribuindo para a satisfa-

cao do usuario.

2,8

Encaminhamento da manifestacao

pela ouvidoria a area responsavel _ 3,6

Os setores do CRCES, quando acionados pela Ouvidoria, tém o

prazo de 30 (vinte) dias para responder ao atendimento recebi- Resposta da area ™

, . responsavel a Ouvidoria 1,4
do. Destaca-se o esforco das areas do CRCES juntamente com a
Ouvidoria em atender as demandas dos usuarios, mesmo com Resposta da Ouvidoria ao solicitante - 23
todas as dificuldades enfrentadas no exercicio de 2020, no '
menor prazo possivel e com qualidade no retorno. Resposta total ao solicitante _ 28

_ _



6. Classificacao das manifestacdes por assunto

O grafico apresenta os assuntos demandados pelos usuarios da Ouvidoria do CFC, sendo que a grande maioria
das demandas recebidas refere-se a Cobranca, com 26,32%. As manifestacdes tratam de informacdes sobre re-
missao de débitos e atualizacao de boletos.

QUANTIDADE PERCENTUAL

Registro 4 21.5%
Informacoes
Institucionais 2 10,53%
Educacao
Continuada 4 21,05%
Cobranca 5 26,32%
E d
Sl)::ilz;znc?a 1 5,26%
Eleicao 1 5.26%
Demais Servicos 2 10,53%
Total 19 100%




/. Evolucao do quantitativo de demandas

Desde o retorno do Sistema de Ouvidoria, em 8/9/2020, o
més de dezembro foi o periodo com o maior nimero de
manifestacoes.

Set/20 Out/20 Nov/20 Dez/20

PERIODO QUANTIDADE
Set/20 5
Out/20 4

Nov/20 2
Dez/20 8




8. Pesquisa de satisfacao do usuario
RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL

Ao consultar a resposta final emitida, o cidadao pode avaliar o

atendimento do servico de Ouvidoria. O usuario pode registrar . o
sua opinido com o0s conceitos “Otimo”, "“Bom”, “Regular” e Otimo 3 50%
“Ruim”. Para os conceitos “Regular” e “Ruim”, é necessario in- o
formar a justificativa. = 3 0%
0,

Das 19 manifestacdes finalizadas, seis (6) foram avaliadas pelo Regular 0 0,00%
usuario, representando 31,58%.

P Ruim 0 0,00%
Destaca-se que 100% (indices "Otimo” e "Bom") dos cidad&os o
que responderam a pesquisa ficaram satisfeitos com o servico TOTAL 6 100%

prestado pela Ouvidoria do CRCES (tempo de resposta, quali-
dade da resposta e qualidade do Sistema de Ouvidoria).

A Ouvidoria do CRCES esta sempre aberta ao dialogo com a
classe contabil e sociedade em geral. Todas as sugestbes, re-
clamacdes, solicitacdes, denuncias e elogios serao considera-

. " . L ;. 50%
dos e nenhuma manifestacao que chegar a Ouvidoria sera ig-
norada. 0%
0% .
0% Ruim B
Regular B
Bom M
Otimo W

_



Consideracoes Finais

Em caso de duvidas e/ou outras informacodes, o CRCES deixa
a disposicao dos cidadaos as seguintes areas:

Diretoria Executiva (Direx)
Diretora: Jorge Tadeu Laranja

(27) 3232-1620
jorge.laranja@crc-es.org.br

Responsavel da Ouvidoria: Paulo Henrique Rody do Amaral
(27) 3232-1600
ouvidoria@crc-es.org.br




