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A ouvidoria do CRCRO é um canal de comunicacdo que atende ao cidaddo. Tem
por finalidade receber sugestoes, elogios, solicitacdes, reclamacdes, denuncias e
sugestBes de diversos servicos prestados pelo Sistema CFC/CRC’s. A ouvidoria
atua como um canal de suporte como fedback dos servicos prestados aos
usuarios em geral, seja profissional da contabilidade ou sociedade, funciona
como controle social, para que o CRC possa aperfeicoar a prestacdo de servicos.

A partir de julho de 2019, o CFC mudou o Sistema de Ouvidoria e passou a
integrar os Conselhos Regionais de Contabilidade (CRC’s). A medida atende as
exigéncias da Lei n2 13.360/2017 e da Resolugdo CFC n? 1.544/2018, tendo como
objetivo proporcionar aos CRC’s o atendimento ao cidaddao de maneira rapida e
segura.

As principais Atribui¢des da Ouvidoria sao:

e Promover a participacdo do usuario na gestdao do CRCRO, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

e Receber e analisar e encaminhar as unidades competentes as
manifesta¢gdes acompanhando o tratamento, a coeréncia das respostas
com as informagdes constantes na Carta de Servigcos do CRCRO e a efetiva
conclusdo das manifesta¢des dos usudrios;

e Estabelecer e manter um canal de comunicacdo permanente, imparcial
e transparente com os cidaddos que buscam os servicos do CRCRO;

e Produzir e analisar dados informacdes obre as atividades de ouvidoria

para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para

aprimoramento da prestacdo dos servicos e corregao de falhas;
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e Exercer as atribuicGes do Servico de Informacdes ao cidaddo; e

e Receber, tratar e dar resposta as solicitacdes encaminhadas.

As demandas sdo recebidas por meio de sistema informatizado com o
objetivo de propiciar ao cidaddo mais facilidade no encaminhamento de suas
demandas, bem como, acompanha-las durante o seu processamento.

A Ouvidoria recebe e analisa as informagGes, encaminha as consultas aos
setores competentes do CRCRO, acompanha o andamento solicitado; e
emite resposta ao cidaddo. O prazo para respostas as manifestacGes é de 30
(trinta) dias, conforme a Lei n2 13.360/2017. Apds o envio da resposta final,
o cidadao pode avaliar o servico da Quvidoria.

A andlise dos dados é uma ferramenta essencial para verificacdo dos
resultados alcancados pela Ouvidoria. Mensalmente, sdo gerados relatdrios
gerenciais para apreciacdo da Diretoria do CRCRO e divulgacdo aos gestores.
Os relatdrios do exercicio também serdo disponiveis no site do Conselho.
Seguem os principais registros estatisticos e a anadlise critica do exercicio
2020.



DADOS ESTATISTICOS

1. Tipos de manifestagoes

O CRCRO recebe, por meio de Sistema de Ouvidoria, poucas manifestacdes,
resumindo em solicitagao de informacgdes, reclamagdo e sugestao. Em
2019, predominaram as informagdes relativo ao registro profissional, com
percentual de 67%.

Solicitagdo Reclamagao Denuncia
3 2 1
50% 33% 17%
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Por meio das manifesta¢cdes enviadas pelos usudrios que utilizaram o
Sistema de Ouvidoria foi possivel o CRCRO melhorar alguns servicos
prestados em que destacam:

- Melhorar o site quanto a informacao de registro profissional;
- Inicio de criagdo de um novo site, moderno e didatico;

- Facilitar aos canais de acesso e disponibilizar no site dos setores com
mais demanda;

- Priorizar o atendimento aos usuarios, seja via telefone, celular, e-mails
visando atender a demanda;

Disponibilizacdo do servico publico de pesquisa que demonstra o Grau de
satisfacdo dos profissionais de contabilidade, sendo que pode sugerir,
reclamar, elogiar.

Apesar do CRCRO ndo medir esforcos para desempenhar seu papel em
defesa da profissao contdbil, participou em parceria com outras entidades
parceiras de:

Audiéncia Publica e debates de desburocratizagdo das licengas ambientais;

Discutiu as politicas publica voltadas para as Micro e Pequenas Empresa
no Estado de Rondoénia.

Criou-se grupo de trabalho para debater e apresentar protocolo de
intengdo com a finalidade de firmar Termo de Cooperagdo Técnico que
viabilize a atividade do profissional da contabilidade junta a Secretaria de
Finangas do Estado.

Por fim, ressalta-se que a maior parte das manifestacdes recepcionadas se
busca informagdes quanto ao registro profissional, concedeu as
informacdes de pronto atendimento.



2. Tipos de Manifestantes

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a predominancia de
profissionais da contabilidade, com percentual de 67%. A ouvidoria busca
exercer o seu papel para aproximar e promover o envolvimento dos cidadaos
com o CRCRO. O propésito da entidade é agir com eficiéncia para incentivar
a boa administragdo publica, estimulando a transparéncia, a qualidade 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. Além disso, o CRCRO, deste a instituicdo do canal de
Ouvidoria, em 2014, vem amadurecendo as boas praticas no acolhimento e
na escuta da voz do cidadao.

AR

Profissional da
Contabilidade

Outros

4
N 67%
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3. Quantidade de manifestacgdes por Estado

> o &

No periodo, foram registradas na Ouvidoria manifestacées somente
do Estado de Rondonia.

4. Respostas por unidade organizacional

Além da recepgao e acolhimento das demandas, a Ouvidoria também
trabalha com a organizacdo, registro, analise, respostas e
armazenamento e que, por terem as informacées no teor diferenciado,
necessitam de encaminhamento especifico as areas internas do
CRCRO. As areas com maior demanda de manifestacées foram o
Registro com 33% e a arrecadacgdo e divida ativa, com 33%.

4 ™\ -
Arrecadagéo e
Divida Ativa
Registro
2
2 33%
33%

——



5. Tempo médio de respostas as manifestagoes

O prazo para respostas as manifestacdes é de 30 (trinta) dias. Observa-se
gue o tempo médio de resposta é bem inferior ao prazo maximo estipulado
pela Lei n213.360/2017. A média em dias de resposta total ao solicitante é
de 26,69 dias.

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

Em relacdo ao tempo médio de respostas por drea demandada, alguma area
deixou de responder em tempo habil, que sdo 20 (vinte dias). Destaca-se
gue a comissdo de ouvidoria ird acompanhar e diligenciar os prazos quando
encaminhada internamente, visando melhorar o atendimento as
manifestacdes dos cidadaos.

Encaminhamento da manifestacao
pelaOuvidoriaaarearesponsavel

8,4 dias

Resposta da area responsavel a
Ouvidoria

9,6 dias

Respostada Ouvidoriaao
Solicitante
| dia

Resposta total ao solicitante

10,2 dias

Tempo em dias*
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6. Classificagtio das manifestagdes por assunto

Nos quadros abaixo demonstram os assuntos de maior demanda em 2020.
Destacam-se os temas: Suspensdo de Registro Profissional, Anuidade,
Exame de Suficiéncia, todas com 16,67% a cursos, eventos. No tema
“outros” estao inseridos assuntos das mais diversas ordens.

; Exame de .. Ouvidoria
Anuidade | | Exame de] | penincia
TOTAL 6
2 2 I '

7. Pesquisa de satisfacao do usudrio

Regular
3 nao
houve

Total 06

Avaliacdes pelo Usuérios 2

Destaca-se que das 6 manifestacdes recepcionadas pela ouvidoria, somente 02

cidaddos responderam a pesquisa de satisfagdo, 33,33% estdo satisfeitos com
os servicos, classificaram o atendimento da ouvidoria do CRCRO como “6timo”
e “bom”. O CRCRO exalta o compromisso da instituicdo com o cidaddo e
reconhece a Ouvidoria como canal de didlogo eficiente.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Em caso de duvidas e/ou outras informagdes 0 CRCRO deixa a disposigao dos cidad&os as seguintes areas:

Vice Presidente de Administragao e Finangas
Contadora: Maria Regina Domingos
@ (69)3229-8870

E-mail: viceadm@crcro.org.br

Diretoria Executiva
Diretora: Maria Roneide Lopes do Nascimento Miranda

@ (69)98414-9435
E-mail: direx@crcro.org.br

Equipe de Ouvidoria
Empregada: Leticia Freitas dos Santos
@ (69)98414-9430

E-mail: suporte@crcro.org.br

Empregado: Leonardo Bruno Lopes Marinho
@ (69)99227-4585
E-mail:cobranca@crcro.org.br

Acesse Ouvidoria no link:

Sistema Ouvidoria https://ouvidoria.cfc.org.br/visao/modo_manifestando.frm.php?cabecalho=1
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