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INTRODUCAO

A Ouvidoria € uma ferramenta de participagdo e controle social que, por meio
da interagdo com seus usuérios, permite ao CRCES aprimorar a gestdo da
entidade e melhorar os servigos prestados a classe contabil e & sociedade em
geral. O trabalho da Ouvidoria segue as diretrizes da Lei n.° 13.460/2017 e da
Resolugao CFC n.° 1.544/2018.

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

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

A Ouvidoria recebe e analisa as informagdes, encaminha as consultas aos
setores competentes do CRCES, acompanha o andamento do atendimento
solicitado e emite resposta ao cidaddo. O prazo para respostas as
manifestacdes € de até 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.° 13.460/2017. Apds o
envio da resposta final, o cidadédo pode avaliar o servigo da Ouvidoria.

A andlise dos dados € uma ferramenta essencial para verificagdo dos resultados
alcancados pela Ouvidoria. Mensalmente, sédo gerados relatérios gerenciais para
apreciagédo da Diretoria do CRCES e divulgagao 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 2025.
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Quantidade e tipos de manifestacoes

Em 2025 o CRCES recebeu 75 manifestagdes, 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 € nas redes
sociais do CRCES. Além disso, o acesso a plataforma da Ouvidoria, demonstra
que o cidadao considera essa ferramenta como uma fonte confiavel e a
reconhece como um canal direto e com resposta rapida para a solucdo de
problemas. Vale destacar que todas as manifestagdes foram atendidas.

-9 Denudncias

-2 Dendncias Anénimas
-19 Reclamagodes

44 Solicitagdes

-1 Simplifique

Simplifique

o Denuncia
1.3% 12%

Denuncias Anénimas
27%

Reclamacgdes
25.3%

Solicitagdes
58.7%
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Tipos de manifestantes

Recebemos manifestacées de Contadores, Técnicos em Contabilidade,
Bacharéis em Ciéncias Contabeis, Estudantes e QOutros. Desses manifestantes,
as maiores demandas foram de Contadores e Outros.

Representagao Gréfica
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Evolucao do quantitativo das

demandas

Conforme representacdo da tabela abaixo, o més de abril foi o de maior
demanda, com 21 manifestagdes atendidas.
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Tempo médio de resposta as

solicitacoes

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo cidadao até o
seu encerramento definitivo na Ouvidoria é de 30 (trinta) dias. O tempo de
resposta varia de acordo com o tipo da manifestagéo 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 Resolugdo CFC n.° 1.544/2018. Das 75
manifestacdes 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 esforgco 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 € de 2 dias.
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Pesquisa de satisfacao do usuario

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

Das 75 manifestagcdes, 9 foram avaliadas pelo
usuario, representando 12% do total de
manifestacdes atendidas na plataforma da
Ouvidoria no exercicio de 2025.

Destaca-se que 66,66% das avaliagcbes dos
cidaddos que responderam a pesquisa foram
para os indices “Otimo (33,33%)" e “Bom
(33,33%)", 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).

Regular
33.3%

Bom
33.3%
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Otimo
33.3%
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Classificacao das manifestacoes

As manifestacdes atendidas na plataforma da Ouvidoria em 2025 foram
classificadas em sete categorias: Ouvidoria, Atendimento, Comisséo de
Conduta, Desenvolvimento Profissional, Fiscalizacdo, Presidéncia e
Registro. Destaca-se que as areas de Ouvidoria e Registro foram as mais
representativas.
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Acoes implementadas:

Homenagem ao dia do Ouvidor Divulgacdo da Ouvidoria nas
Redes Sociais do CRCES
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Dia Nacional do Virtual
Profissional da
OUVI DOR Contabilidade, o CRCES
oferece um atendimento
virtual automdatico
exclusivo para vocé!
Parabéns a todos os 57 3232-1600
ouvidores que se )
dedicam diariamente
para dar voz ao
cidadao. P/
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Constante atualizacdo da Carta de Servicos ao Cidadéao

CARTA DE SERVICOS

Z)CRCES
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Perspectivas para 2026:

» Atender as manifestagdes dentro do prazo

e Realizar Homenagem ao Dia do Ouvidor

» Realizar campanha de divulgagédo da ouvidoria em todos
os canais de comunicagdes 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 disposigéo

dos cidadéaos as seguintes areas:

Diretoria Executiva (Direx)

Diretora: Jociane Negrini Dal Col

@ (27) 3232-1620

jociane.negrini@crc-es.org.br

Ouvidoria

Coordenador: Edimarcos Luchi

@) CRC
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