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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um espaco de dialogo com a sociedade para receber sugestbes, elogios,
solicitagBes, reclamacdes e denuncias, que permite ao Conselho Regional de Contabilidade de
Rondénia (CRCRO) atuar de forma mais eficiente, elevando a qualidade de atendimento e me-
Ihorando os processos e servicos da entidade.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa
dos Usuérios de Servigos Publicos, e a Resolugdo CFC n.° 1.544/2018, que regulamenta a
participacdo, protecéo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos no &mbito do
Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CRCRO apresenta 0 seu Relatério Anual de Gestdo,
contendo os resultados obtidos no ano de 2021.

DESTAQUES EM 202

1 - No dia 08 de outubro, a Carta de Servigos ao Usuario, instituida em 2019, foi publicada
com nova diagramagdo, com foco nas préticas de governanca do CRCRO e na melhoria
continua dos servigos prestados. A reformulacéo teve por objetivo apresentar um layout mais
leve, atrativo e dinamico ao documento, que proporcionasse uma melhor leituraao usuario, com
facil manuseio. Para isso, houve uma reducdo dos textos e a insercdo de colunas, com cores

1

mais fortes e convidativas para a leitura.

SERVIGOS RO USUARIO

Obijetivo: Informar o usuario so-
bre os servicos prestados pelo
Conselho, as formas de acesso a
essas atividades e, também, os
compromissos e padrGes de
qualidade de atendimento

ao publico do CRCRO.

A pagina teve

48

visualizagdes no
ano de 2021

1s
acesse \

\

/

2 - Adaptacdes no Sistema de Ouvidoria em fungdo da Lei n.° 13.709, de 14 de agostode 2018,

que trata da Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD):

Incluséo de orientagdo para

registro da manifestacéo.

Inclusdo de informacéo sobre o

tratamento dos dados pessoais.



https://cfc.org.br/carta-de-servicos-ao-usuario/
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
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DADOS ESTATISTICOS
1. Quantidade de manifestacoes

A Ouvidoria busca exercer o seu papel para aproximar e promover o envolvimento dos
cidaddos com o Conselho Regional de Contabilidade de Ronddénia (CRCRO). O propdsito da
entidade é agir com eficiéncia para incentivar a boa gestdo publica, estimulando a
transparéncia, aqualidade dos servicos e a presteza no atendimento as demandas recebidas, de
forma a promover o devido respeito ao cidaddo e aos seus direitos e garantias fundamentais.

Considerando as formas de registro, destaca-se a importancia da utilizacdo e da dis-
ponibilizacdo de meios informatizados que possibilitem ao cidaddo a participacdo na gestdo
publica de forma remota e em tempo real.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CRCRO recebeu 41 manifestacdes, sendo
que todas foram respondidas aos usuarios.

Aberta Em andamento Encerrada
0% 0% 100%
2. Tipos de manifestacoes
Denuncia* Denudncia Andnima* Elogio Reclamagéo
22,44% 17,07% 0% 43,9%
\ VAN VAN ’
Solicitagéo Sugestéo Simplifique Total
31,71% 4,88% 0%
- L L

No cenario de participacdo, o
cidaddo registra suas manifes-
tacOes e as classifica quanto a sua
natureza e, em alguns ca- sos, a
Ouvidoria, em sua andlise de
triagem, procede com a re-
classificacdo das manifestacOes
quanto a sua natureza, confor- me
necessario. No periodo, pre-
dominaram as manifestagbes de
reclamacdo com 43,9%.
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Por meio das manifestacBes enviadas pelos usuérios que utilizaram o Sistema de Ouvidoria, TipOS de Manifestantes

foi possivel ao CRCRO melhorar alguns servigos prestados ao profissional, em que se

destacan ( h Técnico(a) em (o) izacs

Contador(a Ay rganizacao
«  Anuidade 2021 @ Contabilidade contabil
« Solicitacdo de Informacdes 56,104 3 O
e 7,32% 0%
»  Parcelamentos de anuidades -
A . . . . Bacharel em

«  Combate a concorrencia desleal/Mercatilizagao de Servigos Contabeis Ciéncias Contabeis Estudante Outros

9.76% 6,97% 26,83%

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a
predominancia de Contadores compercentual de 56,1%.
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3. Quantidade de manifestacdes por Estado

NORTE NORDESTE é Ouvidoria B
RO 33 80,49% PB 1 2,44% 8
19,51%
J
Assessoria Juridica N Arrecadagdo N[ Simplifique
CENTRO-
2,44% 29,27% 2,44%
ESTE ' ' '
OES SUDESTE N~ < -
DF 3 7,32%
RJ1 2,44% 4 Setor de Fiscaliza¢do N Setor de Registro N Tl
N&o houve SP 24,88% 8 6 10
19,51% 14,63% 24,39%
J L ’ L ’

No periodo, foram registradas na Ouvidoria manifesta¢fes oriundas de 5 (cinco) dos 27
estados brasileiros. Destaca-se Ronddnia, com 83,49% das demandas recebidas.

4. Respostas por unidade organizacional

Ouvidoria
Assessoria Juridica
Arrecadagao

Setor de Fiscalizagao
Setor de Registro
Simplifique

TI
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+  Uma manifestacdo pode ser encaminhada para mais de uma area, caso seja necessario.Sendo
assim, a manifestagdo sera contabilizada para cada unidade.

A Ouvidoria recebe e analisa as informagdes; encaminha as consultas aos setores com petentes
do CRCRO; acompanha o andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao cidadéo.

Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria responde grande parte das manifestacdes di-
retamente ao cidaddo. As areas do CRCRO com maior demanda foram Arrecadacéo, Tl e
Fiscalizacéo.

Para o cumprimento de seus objetivos e em busca da satisfacdo do usuério, a Ouvidoria trabalha
em conjunto com as areas do CRCRO para a emissdo de respostas objetivas, diretas e precisas,
atentando-se a resolver a demanda no menor tempo possivel e dandosolugéo ao usuario.

5. Tempo médio de respostas as manifestacoes
4 N

Resposta da area
responsavel a Ouvidoria

4,45

Tempo de resposta

Encaminhamento da manifestacao
pela Ouvidoria a area responsavel

2,87

Tempo de resposta

N
J

o
4 o
Resposta da Ouvidoria

ao solicitante

Resposta total
ao solicitante

3,98 8,03

Tempo de resposta Tempo de resposta

- NG J

O prazo para respostas as manifestacbes é de 30 (trinta) dias, conforme aLein.?
13.460/2017. Observa-se que o tempo médio de respostas € inferior ao prazo maximo
estipulado. A média em dias de resposta total ao solicitante é de 8 dias.

Vale ressaltar que a Ouvidoria, ao atuar juntamente com os outros setores do CRCRO, tem
despendido esforcos para que as respectivas demandas sejam atendidas em tempo habil,
visando a satisfacdo do usuério.

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 em-penho de todas as
areas em atender dentro do prazo as manifestacdes dos cidaddos.

Das 41 manifestagdes respondidas, 7 foram com atraso.
Sendo assim, a Ouvidoria do CRCRO atendeu a 83% das manifesta¢des no prazo.

A Ouvidoria busca orientar as unidades envolvidas quanto ao tempo necessario para atender as
manifestagBes, evitando assim atraso no atendimento e insatisfagdo por parte do cidad&o.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
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6. Classificacao das manifestacdes por assunto
A Ouvidoria do CRCRO procurou viabilizar o direito dos cidad&os de serem ouvidos e terem suas manifestac@es tratadas adequadamente. Assim, intermediando as relacBes entre os cidad&os e o
CRCRO, a Ouvidoria, buscando promover a qualidade da comunicacéo entre estes entes e a formacéo de lacos de confianga e colaboracdo mutua, identificou os assuntos/ matérias mais recorrentes

registrados nas manifestacdes no ano de 2021, a fim de subsidiar também o trabalho das &reas envolvidas.

O grafico apresenta os assuntos demandados pelos usuarios da Ouvidoriado CRCRO, sendo que a grande maioria das demandas recebidas de assuntos ndo especificados anteriormente (outros) estdo com 95,12%.

\
Assunto ndo é )
competéncia do Pl’el’fr_OQ_atlvgs e
CRCRO Profissionais 39
1 9 95,12%
2,44% 2,44%
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7. Evolucao do quantitativo de demandas

4 N N/ Yd I
01/2021 01/2021 03/2021 04/2021
B e A 2w N 3% )
4 N/ N/ N/ I
05/2021 06/2021 07/2021 08/2021
_ 5% N 0% I\ 2% AN Y,
4 N/ N/ N/ I
09/2021 10/2021 11/2021 12/2021
\_ 10% PN 5% PN 12% I\ 12% )

Em 2021, o més de fevereiro foi
0 periodo com 0 maior nimero

de manifestagcBes a quan-
tidade das demais ma-
nifestacdes registradas
oscilou entre 0os meses do

exercicio em analise,

conforme pode ser veri-

ficada no gréfico.

(e

8. Pesquisa de satisfacao do usuario

Otimo Bom Regular Ruim
18,75% 43,75% 12,5% 25%

Desde 0 ano de 2016, a Ouvidoria do CRCRO passou a @
solicitar do cidaddo avaliagdo voluntaria dos servigos

prestados pela entidade, por intermédio de pesquisa de

satisfagcdo. A averiguagdo tem como objetivo en- tender

qual a percepcdo do cidaddo quando da con- clusdo de

cada manifestacdo, visando ao aperfeicoa- mento das

atividades.

Das 41 manifestacoes finalizadas, 16 foram avaliadas pelo
usudrio, representando 39%.

Destaca-se que 62,5% (indices “6timo” e “bom™) dos cidaddos que responderam a pesquisa
ficaram satisfeitos com o servigo prestado pela Ouvidoria do CRCRO (tempo de resposta,
qualidade da resposta e qualidade do sistema de Ouvidoria). O ndo alcance da meta, que é de
70%.

Destaca-se que a Ouvidoria, ao zelar pelo bom atendimento ao cidaddo, engajou-se nabusca
por respostas rapidas, qualificadas, de linguagem clara e objetiva, que possibi- litasse melhor
didlogo com a sociedade e que atendessem metas estipuladas, pois a proposta, ao longo de
2021, foi a de justamente transformar a cultura da manifestacdoem cooperagdo e participagao,
contribuindo, assim, para a melhoria dos servicos prestados pelo CRCRO.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Em caso de dlvidas e/ou outras informagdes, 0 CRCRO deixa a disposicéo dos cidaddos as
seguintes areas:

Diretoria Executiva (Direx)
& Clezia Ramos de Oliveira — Diretora
g (69) 3229-8870

[ direx@crcro.org.br

Ouvidoria

& Leticia Freita dos Santos

g (69) 3229-8870

[ https://portal.crcro.org.br/governanca/ouvidoria


mailto:direx@crcro.org.br
http://cfc.org.br/adm/ouvidoria/

