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Pesquisa de satisfacao do usuario

Consideracoes finais

A Ouvidoria € um canal de comunicacao entre o cidadao e o Conselho Regional de
Contabilidade do Amazonas, para receber sugestdoes, duvidas, solicitacbes e
reclamacoes referentes aos diversos servicos prestados pelo CRCAM. Baseada na Lei
n° 13.460/2017 e na Resolucao CFC n.° 1.544/2018, a Ouvidoria promove a interacao
entre o Conselho e a sociedade, contribuindo para a melhoria dos servicos prestados
e fortalecendo o controle social.

As demandas sdo registradas através de um sistema informatizado disponivel no
portal do CRCAM, com o objetivo de propiciar ao cidadao mais facilidade no
encaminhamento de suas demandas, bem como acompanha-las durante o seu
processamento.

A Ouvidoria é responsavel por receber e analisar as informacoes, encaminhar as
consultas aos setores apropriados do CRCAM ou ao Ouvidor-Geral quando
necessario, acompanhar o andamento das solicitacoes e fornecer uma resposta final
ao cidadao.

Apods receber a resposta final, o cidad3ao tem a oportunidade de avaliar o servico da
Ouvidoria. O prazo para o envio de respostas ¢ de 30 dias, podendo ser prorrogado
por mais 30 dias, se devidamente justificado.

Este relatdrio apresenta os resultados da Ouvidoria do CRCAM no exercicio de 2023,
abrangendo o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. Os dados fornecem um
panorama geral deste importante canal de comunicacao, destacando diversos
aspectos significativos sobre a atuacao e o desempenho da Ouvidoria.


https://www.crcam.org.br/ouvidoria-do-crcam/

DADOS ESTATISTICOS




1.Quantidade de manifestacoes

Por meio de sistema informatizado, durante o periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023, a Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas
recebeu 44 manifestacoes.

ABERTA: 0 o
(o)
0% ENCERRADAS
100%

EM ANDAMENTO: 0
0%

O fato de 100% das manifestacoes estarem encerradas € um indicador positivo da
eficiéncia da Ouvidoria em resolver questoes de maneira oportuna. Isso transmite
confianca e credibilidade aos usuarios.

2.Tipos de manifestacoes

O maior volume de manifestacoes foi de solicitacoes, representando 55,81% do total.
Esse dado sugere que a maioria dos profissionais e cidadaos utiliza a ouvidoria para
obter informacoes e esclarecimentos, o que pode indicar uma busca por transparéncia
e orientacao. Por outro lado, a auséncia de elogios e o baixo numero de sugestoes
(4,65%) podem indicar uma oportunidade para a Ouvidoria incentivar feedback
positivo e a participacao proativa dos usuarios.

4

DENUNCIA*
Comunicacao de pratica
de irregularidade ou ato
ilicito cuja solucao
dependa daatuacao dos
orgaos apuratorios
competentes.

2
SUGESTAO

Apresentacao de ideia
ou formulacao de
proposta de
aprimoramento de
politicas e servicos
prestados.

DENUNCIA
9,3%

DENUNCIA ANONIMA

9,3%

ELOGIO
0%

RECLAMACAO
20,93%

* Excluidas do calculo as denuncias preenchidas com “Denuncia Ndo Aplicavel ao CRAM *“,
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DENUNCIA ANONIMA*
Comunicacao de pratica
de irregularidade ou ato
ilicito cuja solucao
dependa da atuacao dos
orgaos apuratorios
competentes, sem a
identificacao do
manifestante.

24

SOLICITACAO
Pedido para adocao de
providéncias.

0

ELOGIO
Demonstracao de
reconhecimento ou
satisfacao sobre o
servico oferecido ou
atendimento recebido.

0

SIMPLIFIQUE
Quando houver
exigéncia injustificavel
ou necessidade de
revisao de
procedimentos ou
normas.

SUGESTAO
4,65%

SOLICITACAO
55,81%

SIMPLIFIQUE
0%

TOTAL: 43

9

RECLAMACAO
Demonstracao de
insatisfacdo relativa a
prestacaode servico
publico.

05



3. Denuncias Denuncia nao aplicavel (denuncia e denuncia an6nima):

Com 9,3% das manifestacoes sendo denuncias e 9,3% sendo denuncias DENUNCIA CONTRA PROFISSIONAL/ORGANIZACAO CONTABIL 100%
anonimas, € evidente que ha uma preocupacao significativa com questoes éticas 1

e de conduta. No entanto, o fato de todas as denuncias andnimas serem DENUNCIA CONTRA OUTRO CONSELHODE CONTABILIDADE 0%
procedentes (100%) sugere que essas manifestacoes sao bem fundamentadas. 0

A alta taxa de procedéncia pode indicar que os profissionais e cidadaos estao DENUNCIA CONTRA OUTRA ENTIDADE 0%
confiantes na eficacia da Ouvidoria para investigar e resolver problemas. 0

DENUNCIA CONTRA CONCURSOPUBLICO DE OUTRA ENTIDADE 0%

Denuncias anonimas encerradas 0
DENUNCIA ANONIMA 100% DENUNCIA CONTRA CHAPA QUE CONCORRA A ELEIGAO 0%
PROCEDENTE 0
4

4. Tipos de manifestantes

DENUNCIA ANONIMA
IMPROCEDENTE

0%

Os contadores (47,73%) e técnicos em contabilidade (13,64%) representam
TOTAL 4 juntos mais da metade dos manifestantes, o que reflete a importancia da
Ouvidoria para os profissionais da area contabil. No entanto, a significativa
participacao de outros grupos, como bacharéis (2,27%), estudantes (9,09%) e
outros (27,27%), mostra que a Ouvidoria esta acessivel a um publico
diversificado.

I |
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CONTADOR(A) 47.73%
g —
- [\)
TECNICO(A) EM CONTABILIDADE 13,64%
—
6
A , 0,
BACHAREL EM CIENCIAS CONTABEIS :'27 %o
1
ESTUDANTES 9,09%
4 —
OUTROS 27.27%
12 e

5. Quantidade de manifestacoes por estado

A predominancia de manifestacoes do Amazonas (81,82%) é esperada, dado que
o relatdrio é do CRC-AM. No entanto, a existéncia de manifestacbes de outras
regioes (como DF, PA, PR, RJ, RO e SP) pode indicar que o CRC-AM esta sendo
reconhecido em nivel nacional ou que ha questdes que ultrapassam fronteiras
estaduais.

AC: 0

AL: 0

AM: 36

AP: 0

BA: 0

CE: 0

DF: 3

ES: 0

GO: 0

MT: 0

MS: 0

MA: 0

MG: 0

PA: 1
I
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81,82%

6,82%

2,27%

PB: 0
PE: O
Pl: 0

PR: O
R): 1

RN: O
RS: 0
RO: 1
RR: 0
SC: 0
SP: 1
SE: 0

TO: 0

2,27%

2,27%

2,27%
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6. Respostas por unidade organizacional

A maior parte das manifestacoes foi encaminhada para o setor de Contabilidade
(35,44%) e Cobranca (26,58%), o que pode refletir as principais areas de
interesse e necessidade dos manifestantes. A baixa demanda por respostas do
setor juridico (1,27%) pode indicar que questoes legais ndo sao uma
preocupacao tao frequente ou sao resolvidas de outra maneira.

OUVIDORIA 0%

0

CONTABILIDADE 35,44%
28

CONTROLE INTERNO 1,27%
1

DESENPROF 5,06%
4

FISCALIZACAO 12,66%
10

JURIDICO 1,27%
1

REGISTRO 17,72%
14

SETOR DE COBRANCA 26,58%
21

TOTAL: 79 100%

7. Tempo médio de respostas as manifestacoes

O tempo médio total de resposta ao solicitante € de 10,75 dias, o que pode
ser considerado razoavel, mas ha espaco para melhorias, especialmente
nas areas de maior demanda como Contabilidade e Cobranca. O tempo
mais rapido de resposta pela Ouvidoria (1,49 dias) indica eficiéncia inicial
na gestao das manifestacoes.

ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTACAO PELA OUVIDORIA A
AREA RESPONSAVEL

2,74 DIAS

RESPOSTA DA AREA RESPONSAVEL
A OUVIDORIA

9,26 DIAS

RESPOSTA DA OUVIDORIA AO SOLICITANTE

1,49 DIAS

RESPOSTA TOTAL AO SOLICITANTE
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8.Tempo médio de respostas as solicitacoes 9. Manifestacoes respindidas com atraso

@ OUVIDORIA OUVIDORIA 0%
1,49 DIAS 0 /
©  CONTABILIADE CONTABILIADE 10,71%
11,90 DIAS 28
Manifestacoes
CONTROLE INTERNO 0% .
CONTROLE INTERNO 1 o respondidas com atraso
1,00 DIAS p (mais de 30 dias): 0
(2 4
DESENPROF = N 0%
DESENPROF 4 = b
4,25 DIAS o >
O
FISCALIZACAO 7’ - 10%
A 10 < (8
FISCALIZACAO o @
6,00 DIAS o =
JURIDICO : 0% 4
, 1 a
© JURIDICO ”
2,00 DIAS P
REGISTRO 0% i
14 Manifestacoes
¢ REGISTRO com prazo de resposta
4,23 DIAS SETOR DE COBRANCA 4,76% prorrogado: O
21
() SETOR DE COBRANCA
11,53 DIAS TOTAL: 44 11,36%
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8. Classificacao das manifestacoes por assunto

Area

Anuidade

Eventos

Fiscalizacao do Exercicio da
Profissao Contabil

Outros

Resgistro
Profissional

Total

e RESSARCIMENTO DE VALORES

Quantidade
2
1

1

39

44

Percentual
4,55%
2,27%

2,27%

88,64%

2,27%

100%

e PROJETOS DE MELHORIA PARA ALCANCAR CONTADORES PORTADORES DE

DEFICIENCIA

e PEDIDO DE INFORMACAO SOBRE AUTENTICIDADE DE DOCUMENTO

e ESTUDO DE CASO TCC

« EMBASAMENTO LEGAL DA OBRIGATORIEDADE DE TRANSICAO DE CONTABILIDADE
ENTRE CONTADORES/ESCRITORIOS CONTABEIS
e CONVENCAO COLETIVA, ACORDO COLETIVO OU DISSIDIO DE CONTABILISTA EM TODO

O ESTADO
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Periodo

09/2020
10/2020
11/2020
12/2020
01/2021
02/2021
03/2021
04/2021
05/2021
06/2021
07/2021
08/2021
09/2021
10/2021
11/2021
12/2021
01/2022
02/2022
03/2022
04/2022
05/2022
06/2022

Quantidade

N

OO WO O OUINEERNMNNEWWNEDNWWNN

Evolucao do quantitativo de demandas

Periodo

07/2022
08/2022
09/2022
10/2022
11/2022
12/2022
01/2023
02/2023
03/2023
04/2023
05/2023
06/2023
07/2023
08/2023
09/2023
10/2023
11/2023
12/2023
01/2024
02/2024
03/2024
04/2024

Quantidade

3
3

-
-

= = A NBAMNWWENAPAEWNWNNW
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10. Pesquisa de satisfacao do usuario O que achou do atendimento da Ouvidoria?

A sua demanda foi atendida?

Resposta Quantidade Percentual
Resposta Quantidade Percentual Otimo 4 50%
Sim 5 62,5% Bom 2 25%
Em parte 3 37’50/0 RegLIlar 2 25%
Total 8 100% Ruim 0 0
Total 8 100%
Das 44 manifestacoes finalizadas, 8 foram avaliadas Otimo ] 50%
pelo usuario, representando 18,18%. Bom I 25%
Regular s 25%
Ruim 0
Total 100%
Em parte
37.5%

Justificativa para as respostas regular e sim:

¢ Fui cobrado no dia de hoje pela falta de anuidade 2023. Ou
seja, ainda consta nos sistemas do CRC a auséncia de
pagamento. Poderiam pelo menos colocar uma observacao
nas quantidades de quem pagou através da plataforma
Vamos Parcelar.

e Respostas nao foi conclusiva, diz que havia a
funcionalidade, nao diz se vai reabiliar.
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O que o(a) levou a classificar dessa maneira?

Classificacdo como Otimo

Resposta

Qualidade de resposta
Qualidade do sistema de Ouvidoria
Tempo de resposta

Classificacao como Bom

Resposta

Tempo de resposta

Classificacao como Regular

Resposta

Qualidade da resposta
Tempo de resposta

Classificagao como Ruim

Nao houve classificacao
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Quantidade

3 de 4 avaliacoes
2 de 4 avaliacoes
3 de 4 avaliacoes

Quantidade

2 de 2 avaliacoes

Quantidade

1 de 2 avaliacoes
1 de 2 avaliacoes

Percentual

75%
50%
75%

Percentual

100%

Percentual

50%
50%

@
s

o

A baixa taxa de resposta a pesquisa de satisfacao da ouvidoria,
com apenas 8 respondentes entre 44 manifestacoes (18,18%
dos usuarios), limita a precisao da analise das respostas. Apesar
dessa limitacao, os dados coletados oferecem algumas
informacoes construtivas.

Dos respondentes, 62,5% indicaram que suas demandas foram
totalmente atendidas, enquanto 37,5% informaram que suas
demandas foram atendidas parcialmente. Quanto a avaliacao do
servico, 50% dos respondentes classificaram como 6timo, 25%
como bom e 25% como regular.

Esses resultados sugerem um nivel geral de satisfacao, mas a
baixa participacdao reforca a necessidade de estratégias para
aumentar a taxa de resposta em futuras pesquisas. Melhorar a
representatividade dos dados coletados permitira uma analise
mais completa e precisa da satisfacao do usuario, contribuindo
para o aprimoramento continuo dos servicos da ouvidoria.



CONSIDERAGOES FINAIS

o

Em caso de duvidas e/ou outras informacoes, o CRCAM deixa a
disposicao dos cidadaos as seguintes unidades organizacionais:

Diretoria Executiva (Direx)
Diretora: Evelyn Oliveira

(92) 98444-6335
direx@crcam.org.br

Ouvidoria
Ouvidora: Evelyn Oliveira
(92) 98444-6335

ouvidoria@crcam.org.br

https://www.crcam.org.br/ouvidoria-do-crcam/
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