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Ouvidoria do CRCRJ

A Ouvidoria do CRCRJ é um canal democratico de comunicacdo entre o Conselho Regional de
Contabilidade do Rio de Janeiro e a sociedade. Permite que qualquer cidaddo manifeste sua satisfacéo,
insatisfacdo, duvidas, registre solicitagdes ou apresente denuncias sobre assuntos relacionados ao CRCRJ.

Oferecemos atendimento por telefone, presencialmente ou de forma eletrbnica, através de um formulério
disponivel em nosso site e no aplicativo CRC Digital.

Recomendamos, sempre que possivel, que as manifestacdes sejam realizadas de forma eletrdnica, pois
assim é gerado um numero de protocolo e € possivel acompanhar a data para o retorno referente a
manifestacao registrada.
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Dados Estatisticos

Em conformidade com a Lei n°® 13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos
Pulblicos, e com a Resolucdo CFC n° 1.544/2018, que regula a participacao, protecédo e defesa dos direitos
dos usuarios de servicos publicos no ambito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCRJ apresenta seu
Relatério de Gestao Anual, com os resultados alcangados no ano de 2024.
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Tipos de Manifestacoes

Foram registradas 420 manifestacdes no ano de 2024.

Simplifique (0,51%) [ Denuncia (3,86%)

\ \ /{_— Denancia Andnima (1,29%)

Sugestdo (2,31%)

" Elogio (1,03%)

Solicitacdo (48,59%) — | " Reclamacéo (42,42%)

Tipos de Manifestantes

Outros (24,29-/.)\‘

Estudante (3,33%) —— #
Bacharel em Ciéncias Contabeis (6,43%) — /

~

Contador{a) (49,05%)

Organizagao contabil (0,95%)

/

Técnico(a) em Contabilidade (15,95%)

O prazo para a resposta das manifestacoes
registradas na Ouvidoria € de até 30 dias,
conforme previsto na Lei n°® 13.460/2017 e na
Resolucdo CFC n° 1.544/2018. O tempo de
resposta pode variar de acordo com o tipo de
demanda e sua complexidade.

No entanto, a Ouvidoria do CRCRJ se dedica a
responder as solicitacbes no menor tempo
possivel. Reconhecemos que, ao buscar nosso
sistema, o profissional geralmente ndo conseguiu
encontrar de forma rapida a informacéo desejada
em nosso site ou redes sociais. Por isso, nos
esforcamos para oferecer respostas completas e
ageis, atendendo com eficiéncia as necessidades
dos usuarios.

No ano de 2024 nosso tempo medio de resposta
as solicitacdes foi de 10,15 dias.



Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

Das 420 manifestacdes finalizadas, 102 foram avaliadas pelo usuario.

A sua demanda foi atendida? O que vocé achou do atendimento da Ouvidoria?

N&o, mas obtive orientagao sobre como
encontrar a informagéo solicitada (8,82%) \

- '

Em parte (13,73%)

Ruim (19,61%)

Sim (49,02%) Regular (9,8%) ___>

Bom (21,57%) /

———  Otimo (49,02%)

Ressalta-se que 70,59% dos cidadaos que participaram da pesquisa avaliaram positivamente os servicos da
Ouvidoria do CRCRJ, classificando-os como “Otimo” ou “Bom” em aspectos como tempo de resposta, qualidade
das respostas e qualidade do Sistema de Ouvidoria.
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Evolucao do quantitativo de demandas
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Em 2023 foram registradas 370 manifestacdes e em 2024 foram registradas 420 manifestacoes.

O aumento no numero de manifestacdes registradas reflete, em parte, a inoperancia dos telefones de contato do CRCRJ nos
ultimos meses de 2024. Adicionalmente, o volume foi impactado pelo fato de muitos usuarios acionarem multiplos canais de
atendimento, como e-mail, WhatsApp e Ouvidoria, para tratar de um mesmo tema.

Registro Profissional e Anuidade foram temas recorrentes nas manifestacoes e representaram 18,33% do total de registros de
2024.
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Consideracoes Finais

Com base nos resultados apresentados, € possivel identificar algumas boas praticas e providéncias
adotadas pela administrac&o publica no tratamento das manifestacoes:

Agilidade no atendimento: apesar de um aumento no nimero de manifestagcdes em 2024 (de 370 para
420), o tempo médio de resposta permaneceu dentro do prazo legal (10,15 dias, bem abaixo do limite de 30
dias). Isso demonstra esforcos em atender as solicitacdes de forma célere.

Foco em respostas completas e eficientes: a énfase em fornecer respostas completas e rapidas reflete
um compromisso com a qualidade no atendimento, contribuindo para a satisfagdo dos usuarios.

ldentificacdo de temas recorrentes: a analise dos dados permitiu identificar que "Registro Profissional” e
"Anuidade” foram os temas mais frequentes. Isso sugere uma abordagem estratégica da administracao,
gue priorizou esfor¢cos para melhorar a comunicacao e 0s processos relacionados a esses assuntos.

Monitoramento e Gestao de Demandas: o aumento no nimero de manifestacbées demonstra que o canal
de Ouvidoria é reconhecido e utilizado pelos profissionais, o que indica que o O0rgdo promoveu sua
acessibilidade e eficiéncia.

Essas providéncias refletem uma administracdo voltada para a melhoria continua do atendimento e a
valorizacdo das demandas dos cidadaos e profissionais.
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CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
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Setor de Ouvidoria

(21) 2216-9614

Presidente do Conselho Regional de Contabilidade do Estado do Rio de Janeiro
Rafael da Silva Machado

Ouvidora
Genaina Gama Lopes

Encarregada do Setor de Ouvidoria
Aline Damasceno Arruda
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