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Introducao

A Ouvidoria exerce um papel essencial como canal de comunicagao, rapido e eficiente, entre o cidaddo e o
CRCDF, visando promover a transparéncia, a melhoria continua dos servicos prestados. Por valorizarmos
profundamente o papel estratégico que desempenham no desenvolvimento econémico e financeiro do
pais, o compromisso do CRCDF é oferecer suporte necessario para que esta jornada seja trilhada com
exceléncia e seguranga.

Seguimos as diretrizes da Lei n.2 13.460/2017 e da Resolu¢do CFC n.2 1.544/2018, baseando-se em
principios de transparéncia, eficiéncia e respeito ao direito de manifestacao. Ao longo dos anos, tem se
consolidado como um canal acessivel e dinamico, facilitando a intera¢do entre o CRCDF, os profissionais da
contabilidade e os cidad3os.

A Ouvidoria do CRCDF é regida pela Resolu¢do CRCDF n.2 121/2008, de 26/03/2018, e pela Portaria CRCDF
n2 055/2023, de 04/07/2023, e funciona como um canal de comunicacdo para estreitar a relacdo entre esta
autarquia e a sociedade.

Este canal recebe manifestacdes como sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes, denuncias e propostas
de simplificacdo, que contribuem para o aprimoramento das atividades do Conselho:

e Denuncia anonima: Denuncia sem identificacdo do manifestante, relacionada a irregularidades ou atos
ilicitos.

e Denuncia: Comunicacdo de irregularidades ou atos ilicitos que necessitam de apuragdo por orgaos
competentes.

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

e Reclamagao: Insatisfacdo quanto a prestacao de servigos publicos.

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

e Solicitagdo: Pedido formal para adog¢do de providéncias por parte do Conselho.

e Sugestdo: Propostas de melhorias ou mudancas nas politicas e servicos oferecidos pelo CRCDF.

Este relatério apresenta as acbes desenvolvidas no exercicio de 2025, além de contribuir para a
transparéncia publica e controle social. A participacdao na pesquisa de satisfacdo do usudrio ainda é baixa
(22,84%). Gastariamos que essa participagao fosse mais expressiva para avaliarmos melhor o que achou do

atendimento e melhorar a cada dia.

“Sua opinido faz toda a diferengca!”

(61) 3321-1757 www.crcdf.org.br credf@credf.org.br
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Dados Estatisticos

1. Tipos de Manifestagao:

Denuncia an6nima 16 1,52%
Denduncia 2 8,12%
Elogio 0 0,00%
Reclamacdo 63 31,98%
Simplifique 0 0,00%
Solicitacao 111 56,35%
Sugestao 4 2,03%

Representagao Grafica

Simplifique (0,00%) Dandneia (8,12%)
Sugesldo (2,03%) -| Dendncia Andnima (1,52%)
Elogie (0,00%)

——— Reclamagao (31,98%)

Solicitagio (56,35%) —

2. Dentncias Andnimas Encerradas:

Denuncia anénima procedente 3 Excluidas do célculo as denuncias preenchidas com

Denuncia improcedente 0 “Denuncia Ndo Aplicavel ao CFC/CRC” (2024 =1)

3. Tipo de Manifestante:

Contador(a) 102 51,78%
Técnico(a) em Contabilidade 8 4,06%
Organizag¢do Contabil 3 1,52%
Bacharel em Ciéncias Contabeis 13 6,60%
Estudante 13 6,60%
Outros 58 29,44%

(61) 33211757 www.crcdf.org.br credf@credf.org.br
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Representagido Grafica

—— Contadora) {51,78%)

Estudante (5.6%) —

Bacharal em Cléncias Contabals (6,6%) — :
Organizagio contabil (1,52%) — JII."
Téenicoia) em Contabilidade (4,06%)

4. Situacao das Manifestagdes: Todas as manifestacdes foram encerradas dentro do exercicio (2025).

5. Resposta por area:

Do total de manifestacdo podemos observar que a maioria que as maiores demandas foram encaminhadas
para a Coordenacgdo de Registro e para a Supervisdao de Relacionamento e Cobranga. Observamos que uma
demanda pode ser enviada a varias coordenacgdes/supervisdes e assessorias para que a manifestacdo seja

respondida na integra dos seus questionamentos/duvidas.

Coordenacao Administrativa Financeira 46 22,77%
- Supervisao Administrativa 10 4,95%
- Supervisdo Financeira / Cobranga . 17,82%
Coordenacdo de Contabilidade 0 0,00%
Coordenacdo de Desenvolvimento Profissional 28 13,86%
Coordenagao de Registro . 29,21%
Coordenacao de Fiscalizacao 24 11,88%
Assessoria da Presidéncia 6 2,97%
Assessoria da Juridica 16 7,92%
Consultoria de Tecnologia da Informagao 4 1,98%
Diretoria Executiva 4 1,98%
Ouvidoria 25 12,38%

(61) 33211757 www.crcdf.org.br credf@credf.org.br
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Representacgao Grafica
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6. Pesquisa de satisfacao do usuario: “A sua demanda foi atendida?”
E de extrema importancia que os manifestantes respondam & 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 satisfacdo.

Desses, 26 manifestacbes resultaram em demandas atendidas integralmente, 3 foram atendidas
parcialmente, 11 ndo tiveram seus pedidos atendidos e 3, embora ndo tenham sido plenamente resolvidas,

receberam orientagdes detalhadas sobre os procedimentos necessdarios para buscar solugdes 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 populacéo.

SIM 24
EM PARTE 12
NAO 5 21,98%
NAO, mas obtive orientagdo como encontrar a informag3o solicitada 4
SEM RESPOSTA 152 78,02%

7. Pesquisa de satisfagdo 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 qualificacao de resposta:

(61) 33211757 www.crcdf.org.br credf@credf.org.br
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OTIMO 21 80,00%
BOM 11

REGULAR 2 5,00%
RUIM 6 15,00%

Esses dados fornecem um panorama sobre a percepc¢do dos usudrios quanto ao atendimento da Ouvidoria.
A classificacdo “6timo” foi atribuida por usuarios que destacaram ndo apenas a qualidade da resposta
recebida, mas também elogiaram o tempo de resposta, apontando uma prestacao de servico agil e eficiente.
Jd aavaliacdo “ruim” foi também relacionada a qualidade da resposta, com usudrios expressando insatisfacdo

guanto a clareza, relevancia ou resolutividade da solucdo apresentada.

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.

Representacao Grafica

Ruim [15,56%)

‘. —  Otime (51,11%)

Regular (B,&9%%}

Bom [24,44%)

8. Assunto mais frequente?
s areas mais demandadas sdo “registro” e “cobranga” no que se refere a informacgéGes e boletos para
A d dad “ tro” e “cob " f f bolet

pagamentos e registro, baixa e restabelecimento, respectivamente.

Registro 59
Cobrancga 36
Desenvolvimento Profissional 28
Fiscalizacao 24
(61) 3321-1757 www.crcdf.org.br credf@credf.org.br
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9. Evolugao da ouvidoria nos ultimos anos:

set./2020 2021

Quant. TOTAL 128

Representagdo Grafica
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Consideracoes Finais

O relatério da Ouvidoria do CRCDF de 2025 reflete o compromisso da autarquia com a transparéncia, a
eficiéncia e a melhoria continua dos servicos prestados. Como um importante canal de comunicacdo entre
os cidaddos e o Conselho, a Ouvidoria desempenha um papel fundamental no aprimoramento do

atendimento e na promocdo da participacdo social.

Os dados de 2025 demonstram que a predominancia das manifestagdes foi relacionada ao macro tema
“Registro”, especialmente quanto a carteira profissional e a atualizacao de dados cadastrais. Em seguida, o
segundo mais recorrente, destacou-se as demandas vinculadas ao “Cobranga” onde as principais demandas
concentram-se na identificacdo e no controle da inadimpléncia, na negociacdo/renegociacdo de débitos,
incluindo a concessdo de parcelamentos, observadas as normas internas e a legislagdo vigente, com o

objetivo de promover a regularizacdo das pendéncias de forma administrativa e eficiente.

As demais manifestagGes estdo classificadas como “Atendimento e OrientagGes Diversas” e sdo importantes
para o monitoramento institucional. Elas oferecem subsidios para ajustes operacionais e para o
planejamento de ac¢des futuras, fortalecendo a governanca. Esse cenario evidencia a necessidade de a
Ouvidoria investir continuamente na melhoria da comunicagdo com os usudrios e na ampliacdo da
transparéncia ativa, em alinhamento com os principios de publicidade e eficiéncia previstos no artigo 37 da

Constituicdo Federal.

A Ouvidoria do CRCDF incentiva os cidaddaos a compartilharem suas avaliagcdes e sugestdes, pois cada

manifestacdo contribui diretamente para o aperfeicoamento dos processos e para a oferta de um

(61) 3321-1757 www.crcdf.org.br credf@credf.org.br



g CRCD IF W Ouvidogg

atendimento mais eficaz. O CRCDF reafirma seu compromisso com a melhoria continua e com a
transparéncia, sempre em busca de oferecer servicos mais eficientes e de garantir uma experiéncia

satisfatdria ao cidadao.

Em caso de duvida(s) ou informagdes o CRCDF deixa a disposicdo dos profissionais e a toda a sociedade os

seguintes contatos:

Sitio do CRCDF: www.crcdf.org.br

Email: crcdf@crcdf.org.br

Contato telefonico: (61) 3321-1757

WhatsApp: (61) 3321-1757

OUVIDORIA:
e Informacdes: https://www.crcdf.org.br/ouvidoria-crcdf/
e Manifestagao e acompanhamento:

https://ouvidoria.cfc.org.br/visao/modo_manifestando.frm.php?cabecalho=1

(61) 3321-1757 www.crcdf.org.br credf@credf.org.br
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