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INTRODUCAO

A Ouvidoria € um canal de comunicacédo entre o cidadao e o Conse-
Iho Regional de Contabilidade do Maranhdo (CRCMA) para que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania promovam a
melhoria dos servigos publicos prestados pelo Sistema CFC/CRCs.

De acordo com a Resolugdo CFC n.° 1.544/2018 atribuicbes da
ouvidoria do CRCMA: sdo promover a participacdo do usuario na
gestdo do CRCMA, em cooperagdo com outras entidades de defesa
do usuario; propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;
receber, analisar e encaminhar as unidades competentes as mani-
festacdes, acompanhando o tratamento, a coeréncia das respostas
com as informacdes constantes na Carta de Servicos do CRCMA e
a efetiva conclusdo das manifestacbes dos usuarios; estabelecer e
manter um canal de comunicacdo permanente, imparcial e trans-
parente com os cidaddos que buscam os servicos do CRCMA,
produzir e analisar dados e informagfes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas
para aprimoramento da prestacdo dos servicos e correcdo de
falhas; exercer as atribuicbes do Servico de Informagbes ao Cida-
dao; e receber, tratar e dar resposta as solicitagbes encaminhadas.

Sob outra perspectiva, a Ouvidoria ocupa papel importante na estru-
tura de governanca do CRCMA. Como parte do Programa de Inte-
gridade, esse canal atua como mecanismo de prevencao de riscos,
a partir do momento em que contribui para a disseminagéao da cul-
tura da ética, da transparéncia e da probidade, e também como ca-
nal de deteccéo de desvios.

Em cumprimento ao estabelecido em Lei n.° 13.460/2017, que ins-
titui o Codigo de Defesa dos Usuérios de Servigos Publicos, e a
Resolugdo CFC n.° 1.544/2018, que regula a participacdo, protecéo
e defesa dos direitos do usuério dos servi¢os publicos no ambito do
Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCMA apresenta o seu Rela-
torio de Gestdo Anual, con-tendo os resultados obtidos no ano de
2022.
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DADOS ESTATISTICOS

Durante o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, a
Ouvidoria do Conselho Regional de Contabilidade
do Maranh&o recebeu 71 manifestagdes.

PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES

Denuncia: 12,68%
Denulncia Andénima: 12,68%
Reclamacoes: 26,76%
Solicitagdes: 45,07%

TIPOS DE MANIFESTACOES

Contador: 50,7%

Técnico em Contabilidade: 7,04%
Bacharel em Ciéncias Contabeis: 9,86%
Outros: 32,39%

RESPOSTAS POR AREA

Ouvidoria: 33,8%
Cobranca: 15,49%
Controle Interno: 5,63%
Eventos: 11,27%
Fiscalizacao: 15,49%

Registro: 18,31 % l
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TEMPO MEDIO DAS RESPOSTAS

O prazo de resposta estabelecido pela Lei n° 13.460/2017 é de 30 (trinta) dias. O CRCMA em obediéncia a legislacdo e para atuar com agili-

dade no acompanhamento das manifestacdes, observa-se que a Ouvidoria do CRCMA apresenta um tempo médio de resposta dentro do pra-
zo estipulado pela Lei.

O tempo médio de resposta é de 8,59 dias (aproximadamente 9 dias).
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EVOLUCAO DO QUANTITATIVO DE DEMANDAS
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO: A SUA DEMANDA FOI ATENDIDA?

RESPOSTA QUANTIDADE PERCENTUAL
SIM 2 25%
EM PARTE 2 25%
NAO 3 37,5%
NAO, MAS OBTIVE ORIENTAGAO SOBRE COMO ENCONTRAR A INFORMAGAO SOLICITADA 1 12,5%
TOTAL 8 100%

Das 71 manifestacdes finalizadas, 8 foram avaliadas pelo usuario, representando 11,27%.
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CONSIDERACOES FINAIS

Duvidas e/ou esclarecimentos, 0 CRCMA deixa a disposi¢éo os canais de comunicacao a seguir:

Diretoria Executiva

& Pamela Davalos de Souza
® (98) 3013-7900
5 diretoria@crcma.org.br

Ouvidoria

2 Kristhiano Martins de Lima -Ouvidor
ouvidoria@crcma.org.br
{m https://crcma.org.br/ouvidoria
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