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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um espaco de didlogo com a sociedade para receber sugestdes, elogios,
solicitagdes, reclamacdes e dentncias, que permite ao Conselho Regional de
Contabilidade do Mato Grosso do Sul (CRCMS) atuar de forma mais eficiente, elevando
aqualidade de atendimento e melhorando os processos e servicos da entidade.

Por outro prisma, a Ouvidoria ocupa papel de destaque na estrutura de governanca do
CRCMS. Como parte do Programa de Integridade, esse canal atua ora como
mecanismo de prevencdo de riscos, a partir do momento em que contribui para a
disseminacdo da cultura da ética, da transparéncia e da probidade, ora como canal de
deteccdodedesvios.

AOuvidoria cabe a elaboragao de relatérios contendo informagées precisas e fidedig-
nas, com andlise qualificada e comparativa acerca dos nimeros e da natureza das ma-
nifestacdes, focando o tratamento individual das demandas para propiciar resultados
dealcance e beneficio coletivos.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.2 13.460/2017, que institui o Codigo de
Defesa dos Usudrios de Servicos Publicos, e a Resolucdo CFC n.2 1.544/2018, que
regula a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
no ambito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCMS apresenta o seu Relatério
Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos no ano de 2022.
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DADOS ESTATISTICOS

Quantidade de manifestacoes

O niimero de manifestagdes esta relacionado ao interesse do usudrio em registrar sua
demanda, por ter ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoria, divulgado no site e nas
redes sociais do CRCMS. O usudario reconhece a ouvidoria como um canal direto e com
respostarapidaparaasolucdo de problemas.

Por meio de sistemainformatizado, a Ouvidoria do CRCMS recebeu 39 manifestacées,
sendo que 10 (dez) foram encaminhadas para o CFC tendo em vista que o assunto ndao
erade competénciado CRCMS.

0 CRCMS recebe, por meio do Sistema de Ouvidoria, um con-
junto significativo e variado de manifestacées, conforme
segue:

Dentincia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou
ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos
apuratérios competentes;

Dentincia anonima: comunicagdo de pratica de irregu-
laridade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagao
dos 6rgdos apuratérios competentes, sem a identifica-
¢do do manifestante;

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo
sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a
prestacdo de servico publico;

Sugestao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de pro-
posta de aprimoramento de politicas e servicos presta-
dos;

Solicitacdo: pedido paraadocao de providéncias; e

Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou
necessidade derevisdo de procedimentos ou normas.

Aberta Em Andamento Encerrada
0% 0% 100%
Tipos de manifestacées
4 4 4
Solicitacdo Reclamagdo Sugestdo Elogio
73,68% 15,79% 0% 0%
/ / /
( Dentincia @ (
Anénima Dentincia Simplifique
5,26% 5,26% 0,01%
/ / /

[0 Excluidas do calculo as dentincias preenchidas com “Dentincia Nao Apliciavel ao CFC/CRC”.

Em 2022, predominaram as manifestacées
de solicitacoes e reclamacées.
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No cendrio de participagdo, o cidaddo registra suas manifestacdes e as classifica
quanto a sua natureza e, em alguns casos, a Ouvidoria, em sua andlise de triagem,
procede comareclassificacdo das manifestacdes

quanto asuanatureza, conforme necessario. No periodo, predominaram

as manifestacgdes de solicitacdo com73,68%.

Das manifestagdes recebidas acima, 10 (Dez) demandas foram classificadas como “
Dentincia ndo aplicavel ao CRCMS, pois o assunto ndo era de competéncia do CRCMS
eforam encaminhadas parao CFC.

Tipos de manifestantes

4 4
Técnico(a) em
Con;c(l;r(a) Contabilidade
51,28% 2,56%
J
Bacharel em (
Ciéncias
Contabeis O;t%os
43,59%
2,56%
J J
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Em relacdo ao tipo de manifestante, percebe-se a predominancia de “Contador”,
com percentual de 51,28%. Esse resultado era espera pois houve varias solicitacdoes
deinformacdes referente emissdo de boleto e parcelamento de débitos.

N 4



39

No periodo, foram registradas na
Ouvidoria manifestacées oriundas
Dos Estados de Mato Grosso do Sul,
Minas Gerais e Sdo Paulo. Destaca-
se Mato Grosso do Sul, com 66,67%
das demandasrecebidas.
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Quantidade de manifestacdes por estado

NORDESTE
AL 0 0%
BA 0O 0%
CE 0 0%
MA 0 0%
PB 0O 0%
PE 0O 0%
Pl 0O 0%
RN 0 0%

0 0%

SUDESTE

ES 0 0%
MG 1 2,56%
RI 0O 0%
SP 12 30,77%

SuL

PR 0 0%

RS 0 0%

SC 0 0%
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Respostas por unidade organizacional

Unidade organizacional Quantidade  Percentual
Ouvidoria 1 2,56%
Departamento Juridico 5 12,82%
Departamento de Cobranca 5 12,82%
Departamento de Eventos 1 2,56%
Departamento de Fiscalizacio 5 12,82%
Departamento de Registro 5 12,82%
Presidéncia n 28,21%
VP Desenprof 3 7,69%
Juridico Interior 3 7,69%

Uma manifestacdo pode ser encaminhada para mais de uma drea, caso seja
necessario. Sendo assim, amanifestacio sera contabilizadaem ambas as dreas.
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No acolhimento das manifestacées, a Ouvidoria atua como intermediadora. Além
de facilitar arelacdo entre o cidadao e ainstituicao, esse canal coleta informacdes
essenciais para o encaminhamento e acompanhamento das demandas, com o
objetivo de solucionar o problema apresentado, seja mediante prestacdo de
esclarecimentos, mediacdo ou sugestdo de melhoria em procedimentos ou
processos.

Existem demandas que, em funcdo de suarecorréncia, ja dispdem de respostas for-
muladas pela Ouvidoria. Nesse caso, ndo ha impeditivo para que a Ouvidoria
responda diretamente ao usuario, sem a necessidade de encaminhar ademanda a
unidade organizacional competente. Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria
responde a grande parte das manifestacdes diretamente ao cidadao.

Para o cumprimento de seus objetivos e em busca da satisfacdo do usudrio, a
Ouvidoria trabalha em conjunto com as areas do CRCMS para a emissdo de
respostas objetivas, diretas e precisas, atentando-se a resolver a demanda no
menortempo possivel e dando solu¢do ao usudrio.

Os setores organizacionais do CRCMS com maior demanda foram Registro,

Fiscalizacdo, juridico e cobranca, o que se justifica porque tais setores fazem parte
dafinalidadeinstitucional do CRCMS.

Tempo médio de respostas as manifestacdes

4 4

Encaminhamento da manifestagao
pela Ouvidoria a area responsavel

3 dias

Resposta da drea
responsavel a Ouvidoria

1,14 dias

Resposta da Ouvidoria
ao solicitante

4 48 dias

Resposta total
ao solicitante

5,62 dias

O prazo para respostas as manifestacoes é de 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.2
13.460/2017. Observa-se que o tempo médio de respostas foi muito inferior ao prazo
maximo estipulado. Amédiaem dias de resposta total ao solicitante foi de 3 dias e meio.

Ouvidoria trabalha para que todas sejam respondidas o mais brevemente possivel. Embora
varie de acordo com o tipo e a complexidade da manifestacdo, o tempo de atendimento foi,
em média, beminferior ao prazo maximo estipulado pelalegislacdo, ao longo de 2022.

Das 39 manifestagdes respondidas, ndo houve qualquer atraso.
Sendo assim, a Ouvidoria do CRCMS atendeu a 100% das manifestacées no prazo.

Esse indice revela a capacidade da Ouvidoria em garantir um feedback, com rapidez e
eficiéncia, as manifestacdes recebidas; ademais, evidencia que as técnicas de gestdo
aplicadas adequam-se ao cumprimento de seus objetivos, contribuindo para a satisfacdo
dousuario.

Além disso, a Ouvidoria do CRCMS esta sempre aberta ao didlogo com a classe contdbil e a
sociedade em geral. Todas as reclamacdes, solicitagdes e dentincias serdo considerados, e
nenhumamanifestagdo que chegaraOuvidoriaseraignorada.




Classificacdo das manifestacdes por assunto

4 4
Anuidade Assunto ndo é competéncia Baixa de Registro
8 do CRCMS Profissional
20,51%
25,64% 5,13%
4 4
Carteira de Identidade Educacao Profissional Eventos
Profissional Continuada (EPC) 1
2,56%
5,13% 2,56%
4 4
Fiscalizagao do Exercicio Meios de Comunicacao Outros
da Profissdo Contabil do CFC 3
12,82% 5,13% 7,69%
4 4

Processo Eleitoral do
Sistema CFC/CRCs

2

5,13%

Registro Profissional

3

7,69%
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Considera-se “assunto” o tema geral de que trata o conjunto de
manifesta¢des que versam sobre um mesmo argumento. Estdo
indicados, no grafico, os assuntos de maior demanda durante o
exercicio de 2022. No tema “outros”, estdo inseridos assuntos
das mais diversas ordens, cujas manifestacdes ndo representam
um conjunto significativo que possa ser classificado sob um
mesmo tema. Os assuntos mais recorrentes referem-se as
reclamagdes em relacdo a anuidade, duvidas sobre registro
profissional, baixa do registro, carteira profissional, fiscalizacdo
do exercicio profissional, processo eleitoral, meios de
comunicacdo e assuntos de competéncia do CFC,

principalmente sobre posicionamento politico-institucional.




Evolucdo do quantitativo de demandas

4 4 4 4
01/2022 02/2022 03/2022 04/2022
J /
4 4 4 4
05/2022 06/2022 07/2022 08/2022
J /
4 4 4 4
09/2022 10/2022 11/2022 12/2022
J /
Em 2022, o més de julho foi o *
periodo com o maior nimero de

manifestacdes; a maioria foi
registrada por um tnico usudrio em
relacdo ao Programa de Educacao
Profissional Continuada e a
solicitacdes de posicionamento
politico- institucional, sendo que as
demandas foram encaminhadas
para o CFC, pois estes assuntos nao
sdo de competénciado CRCMS.
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Pesquisa de satisfacdo do usudrio
Otimo Bom Regular Ruim
3 2 1 0]
50% 33,33% 16,67% 0%

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

Das 39 manifestacdes finalizadas,
6 foram avaliadas pelo usudrio, representando 15,38%.

Em 2022, destaca-se que 83,33% dos cidaddos que responderam a pesquisa
assinalaram os indices “Otimo” e “Bom”, sinalizando que estavam satisfeitos com o
servico prestado pela Ouvidoria do CRCMS (tempo de resposta, qualidade darespostae
qualidade do sistema de ouvidoria).

E de granderelevanciatambém a dimensao dacredibilidade ea
legitimidade alcancadas pela Ouvidoria no acolhimento das
manifestacdes, na capacidade de exercer a empatia e na
resolucdo das demandas. Esse resultado é derivado dos
esforgos em conjunto de todos os gestores para tragar planos
de acdo para atender de forma mais eficaz e eficiente os
usuarios.
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Em caso de duvidas e/ou outras informacdes, o CRCMS deixa a disposicio dos
cidaddos as seguintes dreas:

. Selma Cristina de Oliveira Silva — Diretora Executiva
. (67) 3326-0750
- diretoria@crcms.org.br

. Sandrelena Sandim Maluf
- (67) 3326-0750
- dpo@crcms.org.br

. Selma Cristina de Oliveira Silva — Diretora Executiva
- (67) 3326-0750
- ouvidoria@crcms.org.br

http:/louvidoria.cfc.org.br/visao/modo_manifestando.frm.php?cabecalho=1




