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Mensagem ao usuario da Ouvidoria do CRCMT

Prezado(a) cidadao(a),

A Ouvidoria do CRCMT € o canal de comunicacao entre a
sociedade e o Conselho Regional de Contabilidade de Mato
Grosso. Por meio dela, recebemos manifestacbes que
contribuem para a melhoria continua dos servigcos prestados e
para o fortalecimento da transparéncia institucional.

Em 2025, registramos 90 manifestacdes, todas devidamente
tratadas e encerradas, com prazo médio de resposta de 4,8
dias, demonstrando o compromisso do CRCMT com a
eficiéncia, a qualidade do atendimento e o respeito ao cidadao.

Agradecemos a confianca de todos que utilizaram a Ouvidoria
ao longo do ano. Cada manifestacao recebida representa uma
oportunidade de aperfeicoamento e fortalecimento da nossa
atuacao em beneficio da classe contabil e da sociedade.

Sua participagao é fundamental para construirmos um CRCMT
cada vez mais transparente, eficiente e préximo dos seus
usuarios.
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I- Introducao

O presente Relatorio de Gestao da Ouvidoria do Conselho Regional de
Contabilidade de Mato Grosso (CRCMT), referente ao exercicio de 2025,
tem como objetivo apresentar um panorama das atividades
desenvolvidas no ambito da Ouvidoria, destacando as acdes
empreendidas para assegurar a efetiva participagao, protecao e defesa
dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos oferecidos pelo Sistema
CFC/CRCs.

A Ouvidoria do CRCMT possui a missdao de garantir e dar voz ao
cidadao no ambito da entidade, favorecendo a solugao de conflitos e
transformando manifestacbes em importantes instrumentos de
gestao. Ao atuar como canal estratégico de interlocucdo entre os
usuarios e o Conselho, a Ouvidoria fortalece a governanga institucional
e contribui para o aprimoramento continuo dos servicos prestados.

Este documento foi elaborado em conformidade com a Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, que institui o Codigo de Defesa dos Usuarios
de Servicos Publicos, e com a Resolugao CFC n° 1.544, de 16 de agosto
de 2018, que regulamenta os procedimentos de atendimento e a
defesa dos direitos dos usuarios no ambito do Sistema CFC/CRCs.

Ao longo do periodo, foram priorizadas ag¢des voltadas a escuta ativa,
ao fortalecimento do didlogo entre o CRCMT e os usuarios e a melhoria
continua dos servicos publicos prestados, refletindo o compromisso
institucional com a transparéncia, a eficiéncia e a exceléncia no
atendimento.
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Il - Destaques

Carta de Servicos ao Usudrio

A Carta de Servicos ao Usuario continuou sendo
atualizada periodicamente pela equipe da Ouvidoria,
garantindo a disponibilizacdao de informacdes claras, CARTA DE
objetivas e acessiveis sobre 0s servicos prestados pelo SERVICOS
CRCMT, formas de acesso e padrbdes de qualidade AO USUARIO
adotados pela instituicao.

Clique e acesse

Relatério de

Relatério de Gestao da Ouvidoria -
Exercicio 2024

Em atendimento a Resolucdo CFC n° 1544/2018, o Relatério de Gestdo da
Ouvidoria referente ao exercicio de 2024 foi publicado no portal institucional,
reforcando o compromisso do CRCMT com a transparéncia e a prestacao de
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Il - Dados Estatisticos

Quantidade de manifestacoes

Ao longo de 2025, a Ouvidoria do CRCMT recebeu e tratou 90
manifestacdes, demonstrando o fortalecimento do canal de
comunicagao entre 0s usuarios e a instituigao.

Todas as manifestagcdes recebidas foram concluidas,
resultando em um indice de resolutividade de 100%,
evidenciando o compromisso do CRCMT com a eficiéncia, a
transparéncia e a qualidade do atendimento.

Do total de manifestagbes registradas, cinco foram
classificadas como “Denuncia N&o Aplicavel ao CFC/CRC" e,
por nao se enquadrarem na competéncia do Sistema
CFC/CRCs, foram desconsideradas para fins de analise
estatistica dos indicadores relacionados a tipologia,
classificagdo dos assuntos e demais métricas apresentadas
neste relatoério.

Dessa forma, os dados estatisticos e percentuais
demonstrados nas seg¢des analiticas deste documento
consideram 85 manifestacdes validas.

Manifestagoes recebidas pela Ouvidoria do CRCMT em 2025

41 (48,24%)

Reclamacdo
Demonstragao de
insatisfacdo relativa a
prestagdo de servico
publico.

0 (0%)

Sugestao

Apresentagao de ideia ou
formulacao de proposta de
aprimoramento de
politicas e servigos
prestados.

0 (0%)

Simplifique

Quando houver exigéncia
injustificavel ou
necessidade de revisdo de
procedimentos ou normas.

36 (42,35%)

Solicitagao
Pedido para adogao de
providéncias. .

0 (0%)

Elogio
Pedido para adogéo de
providéncias. .

* Excluidas do célculo as denuncias preenchidas com "Denuncia Nao Aplicavel ao CFC/CRC".

8 (9,41%)

Reclamacdo
Comunicagdo de pratica
de irregularidade ou ato
ilicito cuja solucao
dependa da atuagao dos
orgaos apuratoérios
competentes.

0 (0%)

Denuncia anonima*
Comunicagdo de pratica
de irregularidade ou ato
ilicito cuja solugao
dependa da atuagdo dos
o6rgdos apuratorios
competentes.
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Tipos de manifestacoes

Foram registradas 85 manifestagdes validas em 2025.

As reclamacdes representaram 48,24% do total, mantendo-se como a principal motivagcao de contato com a Ouvidoria. Em seguida, destacaram-se
as solicitagdes, com 42,35%, e as denuncias, com 9,41%.

Nao houve registros de elogios, sugestdes, manifestagcdes do programa Simplifique ou denuncias anénimas no periodo.
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IV - Origem dos chamados

A maior parte das manifestagdes foi registrada por meio do Sistema Web,
responsavel por 75,56% dos atendimentos.

O aplicativo CRC Digital concentrou 24,44% das manifestagdes, demonstrando a
consolidagcao dos canais digitais como ferramentas de acesso aos servicos da
Ouvidoria.

CRC Digital
29%

Sistema Web
76"

V - Tempo médio de respostas as manifestacoes

A Ouvidoria do CRCMT manteve seu compromisso com a agilidade e a eficiéncia no
tratamento das manifestacdes, observando os prazos estabelecidos pela Lei n°
13.460/2017 e pela Resolucdo CFC n° 1.544/2018.

Em 2025, nenhuma manifestacao foi respondida fora do prazo legal de 30 dias.

O tempo médio total de resposta ao usuario foi de 4,80 dias, resultado que
demonstra a eficiéncia do processo de atendimento e o comprometimento das
unidades organizacionais envolvidas.

O encaminhamento das manifestagdes as areas responsaveis ocorreu, em média,
em 1,27 dia, enquanto o prazo médio de resposta das areas a Ouvidoria foi de 3,98
dias.

Entre as dareas mais demandadas, destacaram-se Registro, Presidéncia e
Arrecadacao.

Encaminhamento da manifest?géo pela Ouvidoria a area 1 ’ 27
responsavel dia

Resposta da area responsavel a Ouvidoria 3 338

Resposta da Ouvidoria ao solicitante 0 332

Resposta total ao solicitante 4 ;30

A Ouvidoria do CRCMT atendeu

100% foram respondidas no prazo.
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VI - Classificacao das manifestacoes por assunto

As manifestagdes recebidas em 2025 concentraram-se,
majoritariamente, em temas relacionados ao Registro
Profissional, que representou 51,76% do total.

Na sequéncia, destacaram-se os assuntos relacionados ao
posicionamento politico-institucional, com 11,76%, outros
assuntos, com 10,59%, e anuidade, com 7,06%.

Também foram registradas demandas relacionadas a Carteira
de ldentidade Profissional, Educacao Profissional Continuada,
Fiscalizagao do Exercicio da Profissdo Contabil, eventos, meios
de comunicagao do CRC e processo eleitoral do Sistema
CFC/CRCs.

A andlise dessas informagdes contribui para o aprimoramento
dos processos internos e para o desenvolvimento de agdes
voltadas as necessidades dos usuarios.

Processo Eleitoral do Sistema CFC/CRCs
Meios de Comunicagdo do CRC

Fiscalizagdo do Exercldo da Profissdo Contébil
Eventos

EPC - Educacdo Profissional Continuada
Assunte ndo € de competéncia do CRC
Carteira de Identidade Profissional

Anuidade

Outros

Posicionamento politico-institucional

Registro Profissional

Numero de manifestagdes recebidas classificadas por assunto.

* O item "Nao Classificado" corresponde as manifestagdes que ndo possuem um tipo de manifestagcao associado ou cujo tipo ndo foi

identificado no momento do registro
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VIl - Evolucao do quantitativo de demandas
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Ao longo de 2025, o numero de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do CRCMT apresentou variagdes mensais, refletindo as diferentes demandas
encaminhadas pelos profissionais da contabilidade, cidadaos e demais usuarios dos servicos do Conselho.

O més de abril registrou o maior volume de manifestacdes, com 17 registros, seguido pelos meses de agosto, com 14 manifestagdes, e junho e julho, com
13 manifestagdes cada. Esses periodos concentraram aproximadamente 63% de todas as manifestagdes recebidas no ano, evidenciando momentos de
maior interagao entre os usuarios e a Ouvidoria.

No total, foram registradas 90 manifestacdes durante o exercicio de 2025, resultando em uma média mensal de 7,5 manifestacdes. Esse quantitativo
demonstra a utilizagdo continua do canal de Ouvidoria como instrumento de comunicacgao, transparéncia e participagao social.

A analise da evolucao mensal permite identificar tendéncias e periodos de maior demanda, subsidiando a¢des de aprimoramento dos processos internos
e fortalecendo a capacidade de resposta da instituicao. Dessa forma, a Ouvidoria do CRCMT reafirma seu compromisso com a eficiéncia, a transparéncia e
a qualidade do atendimento prestado a classe contabil e a sociedade. 10
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VIIl. Pesquisa de satisfacao do
usuario

Das 90 manifestagdes concluidas em 2025, 13 foram avaliadas pelos
usuarios, correspondendo a uma taxa de participacdo de 14,44%.

Os resultados indicam elevado nivel de satisfagao, com 69,23% dos
usuarios informando que suas demandas foram plenamente
atendidas e 84,62% avaliando o atendimento da Ouvidoria como
otimo ou bom. As avaliagdes regulares representaram 15,38% do total,
sem registros de avaliagdes negativas.

Os dados evidenciam a qualidade do atendimento prestado e
apontam oportunidades de aprimoramento relacionadas a clareza
das respostas e a resolutividade de demandas especificas.

@*t*** 53,85%

0,00%

100,00%
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IX. Consideracoes Finais

O Relatério de Gestao da Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade de
Mato Grosso referente ao exercicio de 2025 evidencia o compromisso institucional
com a transparéncia, a eficiéncia e a melhoria continua dos servigcos prestados.

O aumento expressivo no nimero de manifestagdes registradas demonstra a
consolidagdo da Ouvidoria como um canal de didlogo acessivel, confiavel e
relevante para os profissionais da contabilidade e para a sociedade.

Os resultados alcangados, especialmente o indice de 100% de manifestacdes
respondidas dentro do prazo legal e o elevado nivel de satisfacao dos usuarios,
reforcam o papel estratégico da Ouvidoria na promog¢ao da governancga, da
participagao social e do aperfeicoamento dos processos institucionais.

Apesar dos avancgos observados, o CRCMT reconhece a importancia de continuar
investindo no aprimoramento dos canais de atendimento, na qualificagdo das
respostas e no fortalecimento da cultura de escuta ativa.

Assim, a Ouvidoria seguird atuando como instrumento essencial de transparéncia,
participacao e fortalecimento institucional, contribuindo para o aperfeicoamento
do Sistemna CFC/CRCs e para a valorizacdo da profissdo contabil em beneficio da
sociedade.

12
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