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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um canal de interlocucdo entre o cidaddao e o Conselho Regional de
Contabilidade do Tocantins (CRCTO) para que as manifestagdes decorrentes do exercicio
da cidadania promovam a melhoria dos servicos publicos prestados pelo Sistema
CFC/CRCs.

Por outro prisma, a Ouvidoria ocupa papel de destaque na estrutura de governanca do
CRCTO. Como parte do Programa de Integridade, esse canal atua ora como mecanismo
de prevencéo 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 detec¢do de desvios.

A Ouvidoria cabe a elaboracéo de relatorios contendo informacdes precisas e fidedignas,
com analise qualificada e comparativa acerca dos numeros e da natureza das
manifestacdes, focando o tratamento individual das demandas para propiciar resultados
de alcance e beneficio coletivos.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o Codigo de
Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, e as Resolugdes CFC n.° 1.544/2018 e
1.602/2020, que regula a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos no &mbito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCTO apresenta o
seu Relatdrio de Gestdo Anual, contendo os resultados obtidos no ano de 2023.
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DADOS ESTATISTICOS
1. Quantidade de manifestacgdes

O numero de manifestacdes estd relacionado ao interesse do usuéario em registrar sua
demanda, por ter ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoria, divulgado no site e nas
redes sociais do CRCTO periodicamente. Além disso, 0 nimero de manifestacGes
demonstra que o cidaddo considera a Ouvidoria como uma fonte confiavel e a reconhece
como um canal direto e com resposta rapida para a solucéo de problemas.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCTO recebeu 18 (dezoito)
manifestacdes, no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, todas respondidas aos usuarios.

Tipo Quantidade Percentual
Aberta 0 0%
Em Andamento 0 0%
Encerrada 18 100%
Total 18 100%

2. Tipos de manifestagdes:
Tipo Quantidade Percentual
Denlncia * 1 7,14%
Denlncia Andnima * 0 0%
Elogio 0 0%
Reclamacéo 9 64,29%
Solicitacdo 3 21,43%
Sugestdo 1 7,14%
Simplifique 0 0%
Total 14 100%

No cenario de participacdo, o cidaddo registra suas manifestacoes e as classifica quanto a
sua natureza e, em alguns casos, a Ouvidoria, em sua andlise de triagem, procede com a
reclassificacdo das manifestacbes quanto a sua natureza, conforme necessario. No
periodo, predominaram as manifestacdes de reclamacéo com 64,29% do total.

Foram excluidas do célculo 4 (quatro) denuncias preenchidas com “Dentincia ndo
aplicavel ao CRC”.

O CRCTO recebe, por meio do Sistema de Ouvidoria, um conjunto significativo e variado
de manifestacdes, conforme segue:

* Dentincia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa
da atuacdo dos 6érgdos apuratdrios competentes;
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* Denuincia andnima: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugédo
dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes, sem a identificacdo do
manifestante;

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

* Reclamagdo: demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico;

» Sugestdo: apresentagdo de ideia ou formulagcdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados;

* Solicitagdo: pedido para adogao de providéncias; e

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

3. Tipos de Manifestantes

Tipo Quantidade Percentual
Contador 10 55,56%
Bacharel em Ciéncias 1 5,56%
Contabeis

Estudante 1 5,56%
QOutros 6 33,33%
Total 18 100%

Em relagéo ao tipo de manifestante, percebe-se a predominancia de “Contador”, com
percentual de 55,563%. Em seguida temos o percentual de 33,33% para o tipo “Outros”,
com registro de 6 (seis) manifestacdes.

Ao se afirmar como canal de acesso ao usuéario, a Ouvidoria passa a ser conhecida e
reconhecida por parte expressiva da populacdo, contribuindo de forma decisiva para a
melhoria da prestacdo dos servicos.

4. Respostas por unidade organizacional

Area Quantidade Percentual
Ouvidoria 4 22,22%
Cobranca 1 5,56%
Fiscalizacéo 4 22,22%
Registro 8 44,44%
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Uma manifestacdo pode ser encaminhada para mais de uma area, caso Seja necessario.
Sendo assim, a manifestacao sera contabilizada para cada unidade. A Ouvidoria recebe e
analisa as informacg6es; encaminha as consultas aos setores competentes do CRCTO;
acompanha o andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao cidaddo. Sendo
assim, no exercicio de 2023 o Setor de Registro respondeu a 8 (oito) manifestacbes, com
percentual de 44,44%. Destacando ainda o Setor de Fiscalizagdo com 4 (quatro)
manifestacdes, perfazendo um total de 22,22%, sequido da Ouvidoria com 22,22% e Setor
de Cobranca com 5,56%.

5. Tempo médio de respostas as manifestacdes

Tipo de Resposta Tempo em Dias

Encaminhamento da manifestacao pela 20,08
Ouvidoria & rea responsavel
Resposta da area responsavel a Ouvidoria | 5,92
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 4,46
Resposta total ao solicitante 10,38

O prazo para respostas as manifestacGes é de 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.°
13.460/2017. Observa-se que o tempo médio de respostas é inferior ao prazo maximo
estipulado. A média em dias de resposta total ao solicitante é de 10 dias.

Vale ressaltar que a Ouvidoria, ao atuar juntamente com os outros setores do CRCTO,
tem despendido esforgcos para que as respectivas demandas sejam atendidas em tempo
habil, visando a satisfacdo do usuario. Em relacdo ao tempo médio de respostas por area
demandada, todos os setores tém respondido em tempo menor ao determinado pela
legislacdo vigente. Destaca-se 0 empenho de todas as areas em atender dentro do prazo
as manifestacdes dos cidaddos. A Ouvidoria busca orientar as unidades envolvidas quanto
ao tempo necessario para atender as manifestagdes, evitando assim atraso no atendimento
e insatisfacdo por parte do cidaddo.

6. Classificacao das manifestagdes por assunto

A Ouvidoria do CRCTO procurou viabilizar o direito dos cidaddos de serem ouvidos e
terem suas manifestacOes tratadas adequadamente. Assim, intermediando as relagdes
entre os cidaddos e o CRCTO, a Ouvidoria, buscando promover a qualidade da
comunicagdo entre estes entes e a formacao de lagos de confianca e colaboragdo mutua,
identificou os assuntos/ matérias mais recorrentes registrados nas manifestacées no ano
de 2022, a fim de subsidiar também o trabalho das areas envolvidas. O grafico apresenta
0s assuntos demandados pelos usuarios da Ouvidoria do CRCTO, sendo que a grande
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classificadas como “outros assuntos”,
com 11 (onze) manifestagdes obtendo percentual de 78,57%.

Area Quantidade Percentual

Outros 11 78,57%

Registro Profissional 3 21,43

Total 14 100%

7. Pesquisa de satisfacdo do usuério: O que vocé achou do atendimento da

Ouvidoria?
Resposta Quantidade Percentual
Otimo 1 33,33%
Bom 0 0%
Regular 1 33,33%
Ruim 1 33,33%
Total 3 100%

O CRCTO solicita do cidaddo avaliacdo voluntaria dos servigos prestados pela entidade,
por intermédio de pesquisa de satisfacdo. A averiguacdo tem como objetivo entender qual
a percepcdo do cidaddo quando da conclusdo de cada manifestacdo, visando ao
aperfeicoamento das atividades. Das 18 (dezoito) manifestacOes finalizadas, 3 foram
avaliadas pelo usuério, representando 16,66%. Com percentuais de 33,33% para as
respostas 6timo, ruim e regular.

CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de davidas e/ou outras informacdes, 0 CRCTO deixa a disposic¢ao dos cidaddos

0s contatos abaixo:

Ouvidoria

Rafaela Oliveira Simdes Menezes — Ouvidora

Fone: (63) 3219-5625

E-mail: crcto@crcto.org.br

https://www.crcto.org.br/ouvidoria



