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Introducao

A QOuvidaria representa um meio de interacdo entre os cidadgos e o
Conselho Regional de Contabilidade de Mato Grosso (CRCMT), destinado
a recepcao de sugestes, duvidas, solicitaces e reclamacées
relacionadas aos diversos servicos oferecidos pelo CRCMT.

Operando em conformidade com a Lei n.2 13.460/2017 e a Resolucao
CFC n.2 1.544/2018, a Quvidoria se configura como um instrumento de
dialogo entre o Conselho e a sociedade, desempenhando um papel
fundamental no aprimoramento do pracesso de prestacao de servicos e
no fortalecimento do controle sacial.

As demandas s3o recebidas por meio de um sistema informatizado
disponivel no portal do CRCMT (cremt.org.br/ouvidoria), visando facilitar
a submissd@o e o acompanhamento das demandas por parte dos
cidadaos ao longo do seu processamento.

A Quvidoria assume a responsabilidade de receber e analisar as
informac8es, encaminhar consultas aos setores competentes do CRCMT
ou a0 Ouvidor-Geral, quando necessario, monitorar o progresso das
solicitacBes e fornecer uma resposta ao cidadao.

Apds a emissao da resposta final, os cidaddos tém a oportunidade de
avaliar o servi¢o prestado pela Ouvidoria, sendo o prazo para o envio
das respostas fixado em 30 dias, padendo ser prorrogado por mais 30
dias mediante |ustificativa adequada. Este relatério apresenta os
resultados da Ouvidoria do CRCMT referentes ao exercicio de 2023,
oferecendo uma visao abrangente deste relevante canal de
comunicacao.
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Servicos ao

Documento que informa o usuario
sobre os servicos prestados pelo
CRCMT, as formas de acesso a
es5es Servicos e Seus
compromissos, e 0s padrées de
qualidade de atendimento ao
publico. Mensalmente, a Quvidoria
coleta e trata as informacdes
referentes aos servicos que
integram a Carta de Servicos, a
fim de atualizar e realizar uma
revisao critica dessas
informacoes.
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DADOS ESTATISTICOS
¥ QUANTIDADE DE MANIFESTAC@ES

O nimerc de manifestacdes esta relacionado ac interesse do usuario
em registrar sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do canal de
QOuvidoria, divulgade no site e nas redes sociais do CRCMT
periodicamente. Alem disso, o nimero de manifestactes demonstra que
o cidadao considera a OQuvidoria como uma fonte confiavel e a recanhece
como um canal direto e com resposta rapida para a solucao de
problemas. Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCMT
recebeu 40 manifestacdes, todas respondidas aos usuarios.

A grande maioria das manifestagdes se concentra em solicitacdes de servigos
perante o CRCMT, servicos que os profissionais tiveram dificuldades em
encontrar no site do CRCMT.

Comisso, a administracac do CRCMT, ndo mediu esforcos para corrigir essa
dificuldade, langando melhorias que resultasse em mais informagdes e
interatividade ao profissional.

As demandas encaminhadas a Cuvidoria sao classificadas conforme o contetdo:

Aberta Em Andamento Encerrada
0 o 40 + Reclamacao: demonstracae de insatisfacao relativa a prestacao de servica
publico.
0% ' 0% ' 100%

+ Denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicite cuja solugao
dependa da atuacao dos drgacs apuratorios competentes.

@ TIPOS DE MANIFESTACOES

+ Denuncia anénima: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilitito cuja
solucéo dependa da atuacdo dos drgaos apuratdrios competentes, sem a

Solicitacao Reclamacao Sugestdo Elogio identificacaco do manifestante.
19 11 1 1 Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagéo sobre o servigo
55,88% 32,35% 2,94% 2,94% aferecido ou atendimento recebido.
‘ Sugestao: apresentacédo de ideia ou formulacdc de proposta de
Esg:lrrws; Dendncia* Simplifique aprimoramento de politicas e servicos prestados.
p) 0 0 Solicitacdo: pedido para adocdo de providéncias. + Simplifique: quando houver
q q exigéncia injustificavel ou necessidade de revisdc de procedimentcs ou
5,889% 0% 0%
,88%

* Excluidas do calculo as dendncias preenchidas com "Dentincia Nao Aplicavel ao CFC/CRC

s J J J J J J J/

normas.



M TIPOS DE MANIFESTANTES

Técnico(a) em
Contid;r (@) Contabilidade 2

42,5% | | 5%

12,5%

Organizacdo contabil

Bacharel em Ciéncias

Contabeis Estu:iante O;t;s
0, (o)
75% . 2,5% | 30%

Em relaca@o ao tipo de manifestante, percebe-se a predominancia de “Contador (a)”,
com percentual de 42,5%. A categoria "Outros” foi a segunda maior em numero de
demandas com 30%, seguida pelas categorias "Técnico (a) em Contabilidade” com
5% e "Bacharel em (iéncias Contabeis” com 3%.
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¥ RESPOSTAS POR AREA

Diante das manifestacdes recebidas, a Quvidoria emergiu
como a area mais demandada para resposta, representando
expressivos 47,47%. Em sequéncia, o setor de registro
registrou uma demanda de 13,2%, seguido pelo setor de
fiscalizagdo, que apresentou uma participacao significativa de

10,5%.
Ouvidoria Arrecadacao Contabilidade
36 3 1
47,4% ) 3,9% | 1%
Desen. Profissional Diretoria Fiscalizacao

3 5 12

7,5% - 6,6% - 30%
Ouvidor Geral Presidéncia Registro
5 5 2
6,6% ) 6,6% - 13,2%
Tl
1
1,3%

Ti

Registro 1%
13%

Presidencia
7%

Ouvidoria

47%

Ouvidor Geral
7%

Fiscalizacao
10%

Diretoria
7%

Desenvolvimento
Profissional

Contabilidade Arrecadacao
3% 1% 4%
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¥l CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES POR ASSUNTO

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do CRCMT s&o tratadas de acordo com o seu tema, sendo classificadas por assunto, conforme demonstra o
quadro desta segao. Em 2023, os assuntes com os maiores nimeros de demandas foram relacionados ao registro (28%). a fiscalizacao (25%) e a
Posicionamento palitico-Institucional (13%).

A"?Eade Consulta Técnica (NBCs)
o 2%
Re!gls -tI'D Eventos
Profissional o
28%
\-/

Fiscalizacdo do
Exercicio da

Profissao
Processao Eleitoral do Contabhil
Sistema CFC/CRCs
% 25%,
Posicionamento
politico-
institucional o Meios dz
utros Comunicacao do CRC
1%%1/ 10% 7%
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@ TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS AS MANIFESTACOES :®

Encaminhamento da manifestacdo Resposta da area responsavel a Esse indice revela a Capacidade da Ouvidoria em garantir m feedback, com
‘ pela Ouvidoria & 4rea responsavel ‘ Ouvidoria rapidez e eficiéncia, as manifestacdes recebidas; ademais, evidencia que as
1 dias 3'46 dias té(;nit_:as de gt_ast;lo aplicadas 'adeq~uam—5e a0 cumprimento de seus
abjetivos, contribuindo para a satisfacao do usuario.
Além disso, a Ouvidoria do CRCMT esta sempre aberta ao didlogo com a
Resposta da Ouvidoria ao solicitante Resposta Total ao Solicitante da_SE,’e C(Entébil € a, SO_CIEdade em _gerat' TOEIBS a5 SL:JgE!SthES, reclamacdes,
. . solicitagdes, denuncias e elogios serao considerados, e nenhuma
1 dias 1 3.02 dias manifestacao que chegar a Quvidoria seraignorada.
No acolhimento das manifestacdes, a Ouvidoria atua como intermediadora.
Além de facilitar a relacao entre o cidadao e a instituigao, esse canal coleta
O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo informacgdes essenciais para 0 encaminhamento e acompanhamento das
cidad&o até o seu encerramento definitivo na Quvidoria ¢ de 30 (trinta) demandas, com o objetivo de solucionar o problema apresentado, seja
dias. O tempo de resposta varia de acordo com o tipo da manifestacao mediante prestacdo de esclarecimentos, mediacdo ou sugestdo de
e sua complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para que todas sejam melhoria em procedimentos ou processos.
respondidas dentro do menor tempao possivel. Observa-se que o tempo
meédio de respostas & bem inferior ac prazo maxima estipuladao pela Lei Existem demandas que, em funcdo de sua recarréncia, ja dispdem de
n? 13.460/2017 e pela Resolugéo CFC n? 1.544/2018. A média em dias respostas formuladas pela Ouvidoria. Nesse caso, ndo ha impeditivo para
de resposta total ac solicitante é de 13,02 dias. que a Ouvidoria responda diretamente ao usudrio, sem a necessidade de

encaminhar a demanda a unidade organizacional competente. Sendo assim,
verifica-se que a QOuvidoria responde a grande parte das manifestagdes

Das 40 manifestacdes respondidas, nenhuma foi com atraso. diretamente ao cidadao.



@ PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

S © ©

Otimo Bom Regular Ruim
a118% ) 2941% | n7e% )| 1765%

Ao consultar a resposta final emitida, o cidadao pode avaliar o atendimento do servico da
Ouvidoria. O usuario pode registrar sua opiniao com os conceitos “0timo”, “Bom”, “Regular” e

“Ruim”. Para os conceitos "Regular” e “Ruim”, é necessario informar a justificativa.

Das 40 manifestacdes finalizadas, 17 foram avaliadas pelo usuario,
representando 42,5%.

Destaca-se que 70,59% (indices “Otimo” e “Bom”) dos cidad@os que responderam a pesquisa
ficaram satisfeitos com o servico prestado pela Ouvidoria do CRCMT (tempo de resposta,
qualidade da resposta e qualidade do Sistema de Ouvidoria).

E de grande relevancia também a dimensao da credibilidade e a legitimidade alcancadas pela
Ouvidoria no acolhimento das manifestacées, na capacidade de exercer a empatia e na
resolug@o das demandas. Esse resultado é derivado dos esforcos em conjunto de todos os
gestores para tragar planos de acao para atender de forma mais eficaz e eficiente os
usuarios
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CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de duvidas e/ ou outras informacdes, o CRCMT deixa a
dispasicao dos cidadaos as seguintes areas:

Diretoria Executiva
« Edinalva Mendes do Nascimento Carvalho
- (65)3021-8201

 diretoriaglcremt.org.br

Ouvidoria

- Taisa Esteves Matsubara Sanches
Quvidora

+ Fabiana Aguiar de Oliveira Batista
Ouvidor Geral

«  http://www.crcmt.org.br/ouvidoria
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