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INTRODUCAO

A ouvidoria do CRCMT é um canal de comunicagao entre o cidadao e
0 Conselho Regional de Contabilidade de Mato Grosso para receber
sugestoes, elogios, solicitagdes, reclamacdes, denlncias e sugestoes
de simplificacao (Simplifique!) referentes aos diversos servigos
prestados pelo Sistema CFC/CRCs.

Principais atribuicbes da Ouvidoria do CRCMT:

Promover a participacdo do usuario na gestao do CRCMT, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;
Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

Receber, analisar e encaminhar as unidades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento, a coeréncia das
respostas com as informag0es constantes na Carta de
Servigos do CRCMT e a efetiva conclusao das manifestagoes
pelos usuarios;

Estabelecer e manter um canal de comunicagao permanente,
imparcial e transparente com os cidadaos que buscam os
servicos do CRCMT;

Produzir e analisar dados e informacgdes sobre as atividades
da ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas de
medidas para aprimoramento da prestacao de servicos e
corregao de falhas;

ercer as atribuicdes do Servigo de Informagdes ao Cidadao;
tratar e dar resposta as solicitagdes encaminhadas
rmuldrio Simplifique!
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Em julho de 2019, o Conselho Federal de Contabilidade
disponibilizou aos CRCs um Sistema de Ouvidoria integrado,
onde possibilitou a melhoria e agilidade no atendimento ao
cidadao, maior seguranga nas informacoes e a compilagao dos
dados. Essa medida atende as exigéncias da Lei n°
13.460/2017 e da Resolugao CFC n° 1.544/2018.

Anteriormente o] CRCMT utilizava o] e-mail,
ouvidoria@crcmt.org.br, para receber e tratar todas as
manifestacdes recebidas e encaminhava manualmente essas
demandas entre os setores.

Atualmente a Ouvidoria recebe e analisa as informagoes;
encaminha as consultas aos setores competentes do CRCMT;
acompanha o andamento do atendimento solicitado; e emite
resposta ao cidadao eletronicamente.

A andlise dos dados é uma ferramenta essencial para
verificagao dos resultados alcancados pela Ouvidoria.

Neste relatdrio, sdo apresentados os resultados da Ouvidoria
do CRCMT referente ao exercicio de 2019, que ira permitir
tracar um panorama geral desse importante’ canal de
comunicacgao.
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DADOS ESTATISTICOS

1. TlpOS de mamfeStagoes Assim, todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria do CRCMT sao
O CRCMT recebeu em 2019, demandas através de e-mail até o classificadas de acordo com os 05 (cinco) tipos de manifestacao,
més de junho e apds essa data através do sistema eletrdnico, conforme abaixo:
gerando aumento das manifestagdes, por conta da simplificacao
disponibilizada pelo Siste,ma. . Demonstracao de insatisfacdo relativa a
Cabe esclarecer que até junho as demandas eram divididas em Reclamacao prestacao de servico
06 (seis) tipos, Solicitacao, Reclamacgao, Informagao, Sugestao,
Denuncia e Elogio, porém com a implantacdo do Sistema

) Dendinci Comunicacao de pratica de irregularidade ou
compilou-se em 05 (cinco) conforme exposto ao lado. enuncia

ato ilicito

Solicitagdo Reclamagdo Informagdo Demonstracdo de reconhecimento ou

satisfacao sobre o servico oferecido ou
58 28 17 atendimento recebido

50,87% 24,56% 14,92% Apresentacao de ideia ou formulacao de
Sugestao proposta de aprimoramento dos servicos
Sugest&o Dendncia prestados
2 9 D Pedido para adocao de providéncias e/ou
Solicitacao A .
’ solicitacdes gerais
1,75%

Importante destacar que, desde a implantagao da Ouvidoria do
CRCMT, grande parte das manifestagdes diz respeito a solicitagdes,
(que no primeiro semestre era dividido em solicitacdao e informagao),
com duvidas a respeito de informagbes da area de registro e
reclamagao sobre cobranca e valores da anuidade.

Cabe ainda esclarecer que as denuncias recebidas sao referentes a
profissionais ou organizacdes contabeis e a sua prestacao de
servicos. Nesses casos, 0s usuarios foram orientados sobre os
procedimentos a serem seguidos para a formulagdo da Denuncia
junto a Fiscalizacao no portal do CRCMT.
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1. Tipos de manifesta¢cdes

S SIMPLIFIQUE!

A ferramenta que ajuda a Simplificar o servico.

Os usuarios poderao apresentar Solicitacdo de Simplificacdo, por
meio de formuldrio proprio denominado Simplifique!, aos
Conselhos Regionais de Contabilidade.

O formuldrio Simplifique! Permite ao cidaddo encaminhar
sempre que vislumbrarem oportunidade de simplificagdao ou
melhoria no servico prestado, ou quando houver exigéncia
injustificavel ou necessidade de revisdao de procedimentos ou
normas.

Em 2019 ndo houve nenhuma solicitacdo de simplificacao
(SIMPLIFIQUE!)

O Simplifique! Sé foi implantado a partir da utilizagdo do
Sistema Eletronico de Ouvidoria em julho de 2019.

Relatorio de Gestao,

Importante destacar que através da Ouvidoria, e o
recebimento das manifestacOes foi possivel propor a gestdo a
implementacgao de algumas agoes, tais como:

e Atualizar o layout do site do CRCMT para uma
apresentacdao mais didatica nas guias de anuidades;

e Disponibilizar de forma mais acessivel a Carta de
Servicos ao Usuario;

e Propor ao setor de arrecadacdao para que nas
formalizacdes dos acordos de parcelamento dos débitos
seja informado e disponibilizado ao usuario a legislagao
pertinente;
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2. Tipos de manifestantes

No que diz respeito ao tipo de manifestantes, observa-se a
grande maioria das manifestacbes sdo enviadas por

profissionais da contabilidade, publico que recebe os Profissionais da Outros
servicos desenvolvidos pelo CRCMT, tais como registro, Contabilidade
fiscalizagao e educagao continuada. 64 34
0,
56,14% 29,82%

Estudante Pessoa Juridica

10 6

, 8,78% 5,26%

¢
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3. Tempo médio de respostas as manifestacdes

Encaminhamento da manifestacao pela
Ouvidoria a area responsavel

Resposta da area responsavel a Ouvidoria
Resposta da Ouvidoria ao solicitante

Resposta total ao solicitante

G-
y[Le B

1,00 Dia

4,19 Dias

1,00 Dias

5,19 Dias
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O prazo legal para respostas as manifestacoes € de 30 (trinta)
dias. Observa-se que o tempo médio de respostas é bem
inferior ao prazo maximo estipulado pela Lei n® 13.460/2017.
A média em dias de resposta total ao solicitante deste
Conselho é de 5,19 dias.

A Ouvidoria do CRCMT sempre orienta as areas envolvidas
para o cumprimento dos prazos previstos, além de sempre se
esforcar para auxiliar nas manifestagoes.
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4. Evolucao do quantitativo de demandas

2019
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Observa-se que, a partir de julho e agosto, houve um
crescimento na quantidade de demandas recebidas por més,
0 que pode ser considerado pela implementagao do novo
sistema utilizado para o envio e tratamento de
manifestagdes da Ouvidoria. O que possibilitou um acesso -
mais simplificado aos usuarios.

No més de outubro houve um aumento das manifestacdes
tendo em vista a procura por regularidade com as
anuidades por conta do periodo eleitoral em novembro.




5. Pesquisa de Satisfacdao ao usuario

As avaliagOes as manifestagdes sé foram possivel apds a
implantagao do sistema de Ouvidoria, a partir de julho.

Assim, foram apresentadas 71 manifestacOes, onde
tivemos a avaliagao pelo usuario de 29, representando
40,85%.

Destaca-se que 75,86% (% dos indices Otimo e Bom)
dos cidadaos que responderam a pesquisa de satisfacao
estao satisfeitos com o servico prestado pela Ouvidoria
do CRCMT.

Esta avaliacao positiva demonstra a preocupacdao do
CRCMT, em conjunto com o CFC, no sentido de orientar
0s setores envolvidos com as manifestacoes, além de
sempre buscar a capacitacdo dos responsaveis pela
ouvidoria do CRCMT.
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o/ OTIMO BOM

13 9

REGULAR RUIM
3 =
TOTAL 71

AVALIACOES PELO USUARIO 29

*As avaliacOes so foi possivel apds a implantacdo do Sistema de Ouvidoria, desta forma 41
manifestagdes ainda foram tratadas através de e-mail do CRCMT, impossibilitando

avaliagles.



6. Consideracées Finais

Em caso de duvidas e/ou outras informagGes, o CRCMT deixa a
disposicao dos cidadaos as seguintes areas:

Diretoria

Diretor Carlos Augusto Ono Gabriel
(65) 3648-2813
diretoria@crcmt.org.br

Ouvidoria do CRCMT

Ouvidora Joice Silva Rondon Leite
(65) 3648-2837
ouvidoria@crcmt.org.br

Assistente da Ouvidoria do CRCMT

Elenir Cristina Alves de Arruda

(65) 3648-2837
http://www.crcmt.org.br/novo/www/Quvidoria.html
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