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Mensagem ao usuario da Ouvidoria do CRCMS

No Conselho Regional de Contabilidade do Mato Grosso do Sul, estamos
comprometidos em oferecer um servigo de exceléncia em todas as eta-
pas da sua jornada conosco. Sabemos que sua opinido € valiosa e funda-
mental para nosso aprimoramento continuo. E por isso que a Ouvidoria
do CRCMS esta aqui, pronta para ouvir vocé!

Seja para compartilhar sugestdes, elogios, criticas construtivas ou relatar
experiéncias, nossa Ouvidoria esta preparada para receber e analisar cada
palavra com cuidado e respeito. Queremos que se sinta ouvido e compre-
endido em cada interacdo conosco.

Sua participacado € essencial para fortalecermos nossos servi¢cos e garan-
tirmos a sua plena satisfacao. Conte conosco para fazer do CRCMS um
lugar cada vez melhor para vocé.

Fale conosco por meio da Ouvidoria e seja parte ativa na construcao de
um Conselho ainda mais proximo e alinhado com suas necessidades e
expectativas.
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I - Introducéao

O presente Relatorio de Gestdo da Ouvidoria do Conselho
Regional de Contabilidade do Mato Grosso do Sul (CR-
CMS), referente ao exercicio de 2025, tem como objeti-
VO apresentar um panorama das atividades realizadas no
ambito da Ouvidoria, destacando as acdes empreendidas
para assegurar a efetiva participacao, protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servi¢os publicos oferecidos
pelo Sistema CFC/CRCs.

Portanto, a Ouvidoria do CRCMS possui a nobre missdo
de garantir e dar voz ao cidadao dentro da entidade, fa-
vorecer a solucao de conflitos e transformar manifesta-
coes em valorosas ferramentas de gestdo. Essa funcdo de

ouvir a sociedade, ao desempenhar estrategicamente a
interlocucao entre os usuarios e o CRCMS, além de auxi-
liar diretamente a gestao da entidade, constitui tambem
importante elemento de fortalecimento da governanca.

Este documento foi elaborado em conformidade com a
Lei n? 13.460/2017, que institui o Cédigo de Defesa dos Usu-
arios de Servicos Publicos, e a Resolucdo CFC n2 1.544/2018,
que regula os procedimentos de atendimento e a defesa
dos direitos dos usuarios no ambito do Sistema CFC/CRCs.
Essas normativas orientam a atuacdo da Ouvidoria, garan-

tindo transparéncia, acessibilidade e eficiéncia no tratamen-
to das manifestacdes recebidas.

Ao longo do periodo, foram priorizadas a¢des voltadas a
escuta ativa, ao fortalecimento do dialogo entre o CRCMS
e 0s usuarios e a continua melhoria dos servicos publicos
prestados, refletindo o compromisso institucional com a
qualidade e a transparéncia na gestao publica.

Este relatorio detalha os principais indicadores, resultados
e desafios enfrentados, reforcando o papel estratégico da
Ouvidoria como canal de comunicacao entre o CRCMS
e a sociedade, promovendo a valorizagdo do profissional
contabil e a defesa dos interesses coletivos.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
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II — Dados Estatisticos

1. Quantidade de manifestacoes

Ao longo de 2025, a Ouvidoria do Conselho Regional de
Contabilidade do Mato Grosso do Sul (CRCMS) recebeu e
tratou 42 manifestagdes, evidenciando seu papel como
sendo um canal de comunicacao entre os usuarios dos
servicos publicos e o Sistema CFC/CRCs. A analise deta-
lhada desses dados reforca 0 compromisso institucional
com a eficiéncia, a transparéncia e a qualidade no aten-
dimento.

Com 100% das manifestacdes finalizadas, os resulta-
dos demonstram a capacidade da Ouvidoria de atender
as demandas de maneira agil e resolutiva, consolidando
a confianga dos profissionais da contabilidade e da so-
ciedade no Sistema CFC/CRCs. Esse alto indice de reso-
lutividade é fruto de esforcos continuos para garantir um
atendimento transparente e eficiente, alinhado as diretri-
zes normativas e as expectativas dos usuarios.
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2. Tipos de manifestacoes

Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria do CRCMS séo classificadas de acordo com o tipo de manifestagédo. Sao
elas: reclamacédo, denuncia, elogio, sugestao e solicitacdo. O Usuario também pode registrar um pedido de simplifica-
cdo (Simplifique), mas em 2025, ndo houve nenhum pedido dessa categoria.

Em 2025 foram classificadas de acordo com a natureza do conteudo, totalizando 16 registros validos. Os dados revelam

que solicitacao representaram 54% do total, sendo a principal motivacao para o contato com a Ouvidoria. Em seguida,
destacam-se as reclamacoes, com 21,21%, enquanto as sugestdoes somaram percentuais menores, ou seja,9,09%.

%

Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do CRCMS em 2025

18 7 5 3

Solicitacdo Reclamacao Denuncia e Sugestoes

Pedido para Demonstragéo Denuncia Anonima* Apresentacdes de

adocdo de —  deinsatisfacéo i Demonstragdo de ~  idéias ou formulagdo %
providéncias. relativa a reconhecimento ou de proposta de

aprimoramento de
politicas e servicos
prestados

prestacéo de
servico publico.

satisfagé@o sobre o servico
oferecido ou atendimento
recebido.

Solicitacdo
54%
No periodo, predominaram as

manifestacées de solicitacdes com 54%.

Reclamagéo

21,21%
Tl Denuncia
Denuncia Anénima
15%
Sugestao
9%

Excluidas do célculo as denuncias preenchidas com “Denuncia nédo aplicavel ao CRCMS".
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Foram excluidas do calculo 09 demandas classificadas
como “Denuncia nao aplicavel ao CRCMS’, que incluem:
denuncia contra profissional/organizacdo contabil e de-
nuncia contra outra entidade.

Denuncias nao aplicadas ao CRCMS

*

A maior parte das denuncias foi direcionada a profissionais
ou organizacdes contabeis de outros Estados da Federa-
¢ao, cuja analise compete aos seus respectivos Conselhos
Regionais de Contabilidade e ao Conselho Federal de Con-
tabilidade.

Reflexos das manifestacdes na gestao

As manifestacOes recebidas possibilitaram ao CRCMS im-
plementar melhorias relevantes nos servicos prestados,
destacando-se:

¢ Fiscalizacéo in loco em alguns municipios do inte-
rior do Estado de MS, referente as denuncias recebi-
das quanto profissional contabil exercendo ativida-
des em Prefeituras Municipais sem o devido registro
no CRCMS;

e Interiorizacao da fiscalizacdo para atender as de-
nuncias quanto organizagdes contabeis exercendo
suas atividades sem registro cadastral no CRCMS;

¢ Maior agilidade na emissédo de Carteira de Identida-
de Profissional fisica pelo CFC.

3. Tipos de manifestantes

B
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A maioria das manifestacdes foi realizada por contadores, que re-
presentaram 30,95% do total. Esse dado reflete a relevancia dos
servicos da Ouvidoria para os profissionais da contabilidade, que
formam o principal publico-alvo do Sistema CFC/CRCs. Outro des-
taque foi a participagdo de técnicos(as) em contabilidade (7,143%) e
bacharéis em Ciéncias Contabeis (4,76%), evidenciando o interesse
de diversos perfis profissionais em contribuir para a melhoria dos
servicos prestados. Além disso, 45,24% das manifestagcdes foram re-
alizadas por outros perfis, incluindo cidaddos que néo estao direta-
mente vinculados & area contabil, o que demonstra a abrangéncia
e acessibilidade da Ouvidoria.

O CRCMS reafirma seu compromisso com as boas praticas de go-
vernanga, especialmente no que diz respeito a privacidade, prote-
cdo de dados pessoais e seguranca da informagao. Garantir a con-
fidencialidade e integridade das informag¢des compartilhadas pelos
manifestantes € uma prioridade, alinhada as legislagdes vigentes e
as expectativas dos publicos atendidos.

4. Origem do manifestante

Em 2025, as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do CRCMS
vieram do proprio Estado de Mato Grosso do Su, 95,24%. Distrito
Federal e Séo Paulo se destacaram como o estado com o maior
numero de manifestacdes, somando 2 registros, o que representa
4,76% do total. Este numero é condizente com o fato de que Brasilia
faz divisa com nosso Estado.
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5. Tempo médio de respostas as manifestaces

A Ouvidoria do CRCMS se compromete com a agilidade e a efi-
ciéncia no atendimento das manifestacdes recebidas, com base
nos prazos estabelecidos pela Lei n? 13.460/2017 e pela Resolucao
CFC n? 1.544/2018, que determinam um prazo maximo de 30 dias
para resposta.

Em 2025, a Ouvidoria do CRCMS atendeu a 100% das manifesta-
¢oes dentro do prazo estabelecido, ou seja, nenhuma manifestagéo
fol respondida com atraso. Esse desempenho reflete o comprome-
timento da Ouvidoria e das unidades organizacionais do CRCMS
em fornecer respostas rapidas e de qualidade, conforme previsto
pela legislacao.

Embora o prazo total para resposta ao solicitante seja de até 30 dias,
a média de resposta total foi de apenas 2 dias, significativamente
abaixo do prazo maximo estabelecido. Esse resultado evidencia a
eficiéncia da Ouvidoria e a dedicagao das unidades organizacionais
em processar as demandas dentro do menor tempo possivel.

Quando as manifestacOes requerem analise de outros setores do
CRCMS, estas tém o prazo de 20 dias para fornecer a resposta so-
licitada. Este prazo é cumprido com dedicagéo, visando atender as
demandas dos cidadaos com a maior rapidez e qualidade possivel.

A Ouvidoria se destaca como um canal de escuta e acolhimento,
trabalnando para fornecer respostas assertivas e contribuir para a
melhoria continua dos processos internos do CRCMS. O compro-
metimento das unidades organizacionais, especialmente Registro e
Fiscalizagdo, € essencial, ja que essas areas sao fundamentais para
o cumprimento da missao institucional do CRCMS e para o suporte
a formacdo e a regulamentacao dos profissionais da contabilidade.

A combinagéo entre agilidade, qualidade e eficiéncia no atendi-
mento das manifestagdes fortalece a confianga do publico no Sis-
tema de Ouvidoria e contribui para a melhoria constante dos ser-
vigos prestados.

6. Classificacdo das manifestacdes por assunto

A tabela apresenta a distribuicdo das manifestacoes recebidas pela
Ouvidoria do CRCMS, classificadas conforme os temas abordados
pelos usuarios. Essa categorizacao permite identificar as areas de
maior demanda e focar na melhoria continua dos processos.

A maioria das manifestacdes recebidas esta relacionada a fiscaliza-
¢cdo do exercicio da profissdo contabil, com 21,21% das manifesta-
¢oes, seguida por duvidas sobre a anuidade, com 15,15%. Tambem
se destacam as demandas sobre outros, assunto nao € de compe-
téncia do CRCMS, que representaram 15,5% do total.

A analise dessas demandas permite que o CRCMS identifique as
areas de maior relevancia para os profissionais da contabilidade,
bem como as que exigem atengdo especial. Com base nas mani-
festacdes, a Ouvidoria pode aprimorar 0os processos e estratégias
de atendimento, garantindo uma melhor experiéncia para 0s usu-
arios. A revisao constante dos processos e a busca pela melhoria
continua dos servi¢os prestados sao prioridades da Ouvidoria do
CRCMS, com o objetivo de atender cada vez melhor aos profissio-
nais da classe.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
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Classificacao das manifestacdes por assunto
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7. Evolucdo do quantitativo de demandas

Ao longo de 2025, o numero
de manifestagOes recebidas
pela Ouvidoria do CRCMS
apresentou poucas varia-
¢oes mensais, refletindo a sua
constancia nas manifestacoes.

O més de janeiro registrou o
maior numero de manifesta-
¢Oes, totalizando 9 registros.
importante observar que, o
Sistema de Ouvidoria mante-
ve uma media mensal de ma-
nifestacdes ao longo de 2025.
Esse padréo reflete o uso con-
tinuo e a confianca dos usua-
rios no sistema, evidenciando
a eficacia da Ouvidoria em
atender as diversas necessi-
dades da classe contabil e da
sociedade.

A analise dessa evolugcédo con-
tribui para a compreensao do
comportamento das deman-
das e para o aprimoramento
dos processos de gestdo e
resposta, assegurando que a
Ouvidoria do CRCMS continue
a promover a transparéncia,
a eficiéncia e o bom atendi-
mento ao publico.

1/2025

2/2025

3/2025

4/2025

5/2025

6/2025

7/2025

8/2025

9/2025

10/2025

11/2025

12/2025

II--I.II II
N

A média mensal de registro no Sistema de
Ouvidoria no exercicio de 2025 é de

3,5 manifestacoes.

8. Pesquisa de satisfacdao do usuario

Os usuarios que acessam o servico da Ouvidoria do CRCMS tém a oportunidade de ava-
liar o atendimento ao receber a resposta final. As avaliagdes podem ser registradas com
os conceitos "“Otimo’, “Bom’, “Regular” ou "Ruim’, sendo obrigatdrio justificar as escolhas
classificadas como “Regular” ou “Ruim”. Os dados revelam que 100% dos usuarios que
participaram da pesquisa avaliaram o servico como Otimo ou Bom, indicando satisfacio
com aspectos como tempo de resposta, qualidade das respostas e eficiéncia do Sistema
de Ouvidoria.

A pesquisa de satisfacdo desempenha um papel estratégico para a Ouvidoria, consoli-
dando-a como um canal de escuta ativa, acolnimento e comunicagao com oS usuarios.
Por meio dessas avaliagdes, a instituicao ndo apenas mede a percepcao de qualidade,
mas também adquire informacdes valiosas sobre as causas de insatisfacao, viabilizando
a implementacao de melhorias continuas. Dessa forma, a Ouvidoria do CRCMS reafirma
seu compromisso em fortalecer a transparéncia, atender as expectativas dos cidadaos e
aprimorar a gestao publica, garantindo um relacionamento mais eficiente e humanizado
com a sociedade.

®
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IV — Consideracoes Finais

O Relatorio de Gestdo da Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade do Estado
de Mato Grosso do Sul - CRCMS/2025 evidencia o comprometimento do Sistema CFC/
CRCs com a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade na prestacdao dos servigos publi-
cos. Por meio da atuagdo da Ouvidoria, fol possivel fortalecer o relacionamento com os
usuarios, aprimorar os processos internos e fomentar uma gestdo mais participativa e

orientada as necessidades da sociedade.

O cumprimento das diretrizes estabelecidas pela Lei n® 13460, de 2017 e pela
Resolucdo CFC n? 1.544, de 2018 permitiu consolidar a Ouvidoria como um canal es-
sencial para a protecao e defesa dos direitos dos usuarios, garantindo a escuta ativa e a
resolucao adequada das manifestacdes recebidas.

Os resultados apresentados reafirmam o papel estratégico da Ouvidoria como promoto-
ra de melhorias continuas, alinhadas as expectativas dos usuarios e aos objetivos institu-
cionais. Apesar dos avancgos alcangados, reconhecemos que os desafios permanecem e
que o aprimoramento dos servigcos requer esforcos continuos e integrados.

Assim, o CRCMS reforca seu compromisso em manter a Ouvidoria como um instrumen-
to essencial de dialogo, transparéncia e fortalecimento institucional, contribuindo para
o aperfeicoamento do Sistema CFC/CRCs e para a valorizacdo da profissao contabil em

beneficio da sociedade.

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

Para mais informag¢des, o CRCMS encontra-se a disposicao em:

https://crcms.org.br/ouvidoria/
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