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Introdugao

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo entre o cidadao e o Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina para receber sugestoes,
elogios, solicita¢Ges, reclamacgdes, dentincias, dentincias anonimas e pedidos de simplificagdao referentes aos diversos servicos prestados pelo
CRCSC.

As ouvidorias sdo canais para recepcionar e atender as demandas e manifestacdes de quem utilizou um servico ou produto, buscando solucionar
essas demandas num prazo determinado. A Ouvidoria do CRCSC segue as diretrizes da Lei n.2 13.460/2017 e Resoluc¢do CFC n.2 1.544/2018. E
um canal de comunicacgdo rapido e eficiente, estreitando a relagdo entre a sociedade e o CRCSC.

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 a possibilidade de acompanha-las durante o seu processamento.

Assim a Ouvidoria recebe e analisa as informacgdes, encaminha as consultas aos departamentos competentes do CRCSC, acompanha o andamento
do atendimento solicitado e emite resposta ao cidad3do. O prazo para respostas as manifestacdes é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma
justificada uma Unica vez, por igual periodo, conforme a Lei n.2 13.460/2017. Apds o envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar o servico da
Ouvidoria.

Este Relatorio apresentard a andlise dos dados e informacdes levantadas a partir das manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria do CRCSC em
2022.
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Atribuicoes da Ouvidoria

1. Atuar, na mediacdo de demandas, depois de esgotadas as possibilidades
de acdo pelas unidades organizacionais do CRCSC.

2. Estabelecer e manter um canal de comunicagdo permanente, imparcial
e transparente com os cidad3dos que buscam os servicos do CRCSC.

3. Receber, avaliar, encaminhar e dar o tratamento adequado as sugestdes,
elogios, solicitacGes, reclamacdes e denuncias sobre os servicos prestados
pelo CRCSC, de forma a garantir solucdes no menor prazo possivel. A
iniciativa contribui para a melhoria da gestao e, consequentemente, para a
satisfacdo da sociedade.

%o
A

4. Apresentar relatdérios gerenciais técnicos e/ou informacbes para
subsidiar acées de melhoria dos servicos prestados pelo CRCSC.

5. Atuar sugerindo mudancas, de acordo com as demandas dos cidadaos.
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Tipos de Manifestagoes

As demandas encaminhadas a Ouvidoria foram classificadas conforme o conteddo das diversas tipologias que representam os perfis das

manifestagdes: solicitacdo, sugestao, elogio, reclamacgao, denuncia (identificada ou anénima) e pedido de simplificagado.

Em 2022, a Ouvidoria recebeu 74 demandas, sendo que 13 delas excluidas do calculo por tipo de manifestacdo devido tratar-se de as denuncias
preenchidas com "Denuncia Nao Aplicavel ao CFC/CRC". Deste total, 39 (63,93%) foram solicitagcdes (consulta/duvidas). Logo em seguida, as
maiores demandas foram de reclamagdes e denuncias encaminhas para a ouvidoria, que totalizaram 13 e 5 respectivamente. Foram realizadas 4

(quatro) sugestdes e ndo houve elogio e pedido de simplificacdo durante o ano de 2022.

As demandas foram atendidas no prazo médio de 6,51 dias pelo sistema de ouvidoria. Todas as manifestacées foram atendidas dentro do prazo
estabelecido na Lei n.2 13.460/2017, o qual é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Prazo médio para resposta final

6,51 dias

Todas respostas finais foram
encaminhadas dentro do prazo

legal

4 Y4 Y4 N\
Solicitacao Reclamagao Dendncia
39 13 5
63,93% 21,31% 8,2%

g AN VAN J
4 A4 N [~ N\
Sugestao Elogio Simplifique
4 0 0
6,56% 0% 0%

Total de 61 manifestacoes*

*Excluidas as manifestag8es classificadas como "Dentncia Ndo Aplicdvel ao CFC/CRC"
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Dentre as solicitagGes, verificou-se que grande parte das manifestagdes se tratava do processo eleitoral do Sistema CFC/CRCs, de assuntos
que nao sao competéncia do CRCSC e Anuidade.

Ao se tratar de reclamacgdes os assuntos mais abordados foram relativos ao processo eleitoral, a alega¢do do ndo recebimento da senha pelo
correio para realizar a votagdo on-line, alegacdo da falta de divulgacao das elei¢ées de 2021 nos canais de comunica¢dao do CRCSC, e alegagdes
de multas de elei¢gdao improcedentes.

Outras reclamacdes recebidas dizem respeito a entidades como Receita Federal, Caixa Econdmica Federal, Sindicatos e Jucesc, os quais os
consulentes foram informados de que os assuntos ndo sdo competéncia do CRCSC.

Quanto as Denuncias, a maioria encaminhada pelo sistema da ouvidoria foi classificada como "Dentncia Ndo Aplicavel ao CFC/CRC", pois
tratava-se de dendncias sobre atos supostamente irregulares praticados pelo profissional da contabilidade ou escritérios de contabilidade,
nestes casos as manifestacdes foram encaminhadas para ciéncia do Departamento de Fiscalizacdo e, quando possivel, orientado o consulente
gual o caminho correto para realizar tais denuncias. As denulncias apuradas e respondidas que cabiam a ouvidoria do CRCSC tinham como
assunto o EPC — Educacdo Profissional Continuada, nestes casos foi devidamente esclarecido ao consulente de que cursos ndo foram
ministrados pelo CRCSC, bem como ndo foram credenciados ou considerados aptos para pontuar no EPC, o CRCSC apenas auxiliou na
divulgacdo dos cursos voltados para a area contdbil conforme convénio firmado com a instituicdo parceira.

4 N/ N/ . . N/ N/ .
Outros Processo Eleitoral do Assunto nao € de Anuidade EPC - Educagao
Sistema CFC/CRCs competéncia do CRCSC Profissional Continuada
2516989/ 12 8 8 161W >
0 (1]
! 16,22% 10,81% ! 6,76%
o VAN ’ VAN ° I\ JAN b
Fiscalizacdo do Exercicio\ é Registro Profissional ) Cédigo de Etica ) /Meios de Comunicagéo\ ( Posicionamento
da Profissdo Contabil g Profissional do Contador do CRCSC politico-institucional
5
5 e 3 3
6,76% 6,76% 5,41% 4,05% 4,05%
N ’ AN VAN VAN ! VAN /
Termo de Transferéncia da 4 D.ecllarac;éo de nﬁmo N
Responsabilidade Técnica ocorrencia (::e ofperacoes a0 Eventos
0a
2 1 . -
S 0% 1 1.35% manifestacoes
r 0 !
J\ 1,35% J\
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Comparativo entre 2021 e 2022

Demandas anuais da Ouvidoria ]
-
2020 2021 2022
91 78 74
N

No comparativo entre os anos de 2021 e 2022 as manifestacdes tiveram uma reducdo de 5,13%, enquanto no ano de 2021 foram 78 demandas,

em 2022 foram 74 demandas. Diante disto, 2022 é o quarto ano de queda no numero de demandas da ouvidoria. Para fortalecer e tornar a
Ouvidoria mais conhecida pelos cidadaos foi publicada matéria no site do CRCSC em dezembro de 2022, sendo que para 2023 o projeto é intensificar

a divulgacao deste importante canal de comunicagao entre o CRCSC e a sociedade.

[:Il A OUVIDORIA E SUA PORTA
e== DE ACESSO AO CRCSC v,

Vocé pode:

® Sugerir
¢ Elogiar

e Solicitar

°
Reclamar Link da matéria no site do CRCSC
® Denunciar

o Simplificar

e envie suac MANIFESTACAC PARA A OUVIDORIA

@ Im A farca contdbil unida
</ ____§_C pela velorizagdo
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Perfil dos Manifestantes

Em 2022 manteve-se a predominancia de manifestacdes de profissionais da contabilidade, uma vez que os servicos prestados pelo CRCSC, em
guase sua totalidade, sdo destinados aos profissionais da contabilidade. Porém obteve-se um grande percentual de manifesta¢des realizados
pelo tipo “outros” (40,54%), o que significa que a sociedade em geral participa nas questdes relacionados ao 6rgdo fiscalizador da profissdao
contabil. Tendo em vista que o CRCSC tem como fungao a protecao da sociedade, este dado é importante para demonstrar que a sociedade, na
qgual o CRCSC esta inserido, esta mais atuante e anseia por informacao, transparéncia e servico de qualidade. Veja a figura a seguir os dados

completos.

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

Contador(a) 31 41,89%

Técnico(a) em Contabilidade 9 12,16%

Organizac¢do contabil 1 1,35%

Bacharel em Ciéncias Contabeis 1 1,35%

Estudante 2 2,7%
Outros 30 40,54%
TOTAL 74 100%

O Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina encerrou o ano de 2022 com 21.742 (vinte e um mil setecentos e quarenta e dois)

registros profissionais ativos e 5.001 (cinco mil e uma) organizac¢des contabeis.
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Respostas por unidade organizacional

Em 2022 o Departamento de Registro e Relacionamento com 17
manifestagdes foi o que mais recebeu demandas da ouvidoria, ja que
atua diretamente com os profissionais da contabilidade para sanar
duvida e responder solicitagGes diversas relacionadas ao seu registro
profissional.

Em seguida a ouvidoria deteve 16 manifestacGes, em grande parte,
devido a Ouvidoria encaminhar respostas aos profissionais quando o
assunto ndo compete ao CRCSC. Sempre que possivel, as respostas sdo
encaminhadas com os enderecos e links dos canais de atendimento
das entidades para que consulente possa reivindicar a demanda,
equivocadamente encaminhada ao CRCSC. Bem como encaminha as
informacdes e links para formalizacdo das denuncias que ndo sdo de
competéncia ou tratadas no ambito da Ouvidoria.

Assim como acontece nos Uultimos anos, junto com a propria
Ouvidoria, os departamentos com as atividades fim do Conselho
Regional de Contabilidade de Santa Catarina estdo entre os que
possuem maiores demandas encaminhadas. Visto que sdo as areas
gue lidam diretamente com as atividades do dia a dia do profissional

[l Depto de Registro e Relacionamento; [ Depto de Desenvolvimento Profissional;
da contabilidade. Um dado novo e relevante é o fato da Diretoria
. . . .. . [ Ouvidoria; Il Depto de Comunicagdio;
Institucional e de Relacionamento com o Profissional figurar entre um
dos departamentos mais demandados em 2022, isto porque houve I Depto de Fiscalizagéo; M oro
manifestacdes que buscavam um posicionamento do CRCSC perante Diretoria Institucional e de Relacionamento

com o Profissional;

o futuro da contabilidade, atos de governos, dentre outros.
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Pesquisa de Satisfacao do usuario

Ruim (30,77%)

Das 74 manifestacGes realizadas em 2022, 13 delas foram avaliadas
pelos consulentes, o que corresponde a 17,56% do total. Os
resultados foram satisfatérios, sendo que 69,23% correspondem ao
“Regular’, “Bom” e “Otimo” e 30,77% das avaliagdes foram
classificadas como “Ruim”. Deve ser levado em considera¢do que
alguns dos consulentes que classificaram como “ruim” realizaram e
avaliaram mais de uma manifestacdo na ouvidoria, tendo em vista
gue ndo consideraram adequada a resposta final recebida.

N

Regular (30,77%) /

Otimo (30,77%)

Bom (7,69%)
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Atuacao da Ouvidoria para Melhoria dos Processos e Servi¢os

Uma das atribuigdes da Ouvidoria é agir como instrumento de melhoria continua ao identificar e intermediar as necessidades dos consulentes
com a unidade organizacional responsavel. Ao agir nesse sentido as unidades departamentais, administracao e ouvidoria agregam esforc¢os na
elaboracdo e estruturacdo na maneira como os servigos e processos sao realizados no CRCSC, facilitando o uso para o usudrio final ou corrigindo
procedimentos ou condutas.

No que se refere ao CRCSC, em 2022, ndo foi possivel identificar procedimentos para melhoria. As manifestacdes, assim como aconteceu nos
anos anteriores trata-se, em sua maioria, de solicitacdes rotineiras que deveriam ser destinadas diretamente aos departamentos e nao
necessariamente encaminhadas para o canal de Ouvidoria, bem como sdo encaminhadas por uma exigua parcela de profissionais. Na pagina
inicial da ouvidoria, antes de acessar o sistema para iniciar uma manifestacao, ja consta a informac¢do com a lista de solicitagdes e servigos que
devem ser tratados diretamente com os departamentos e seus respectivos endere¢os de e-mails para contato de modo a evitar tais
manifestacdes. Haja vista que uma das principais atribui¢cdes da ouvidoria é receber a avaliacdo de um servico ou atendimento ja prestado pelo
CRCSC e seus colaboradores.

No planejamento de 2023 consta uma maior divulgacdo e quais os objetivos de ouvidoria do CRCSC e torna-la um importante canal de
comunicacao, amplamente conhecido e usufruido pela sociedade sempre que necessario. Com um nimero maior de manifestacdes é possivel
identificar os possiveis procedimentos e atividades que merecem atenc¢do e aprimoramento, por outro lado, a constante reducdo do numero de
manifestacGes tende a significar que os servicos e procedimentos realizados pelo CRCSC estdo alinhados com as necessidades dos profissionais
da contabilidade e sociedade.

Relatério de Gestdo da Ouvidoria do CRCSC
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Conclusoes

O numero de manifestacées da Ouvidoria tem reduzido constantemente desde 2018, de 2021 para 2022 a reducdo foi de 5,13%, supde-se que
este fato esta relacionado ao eficiente trabalho do CRCSC perante a sociedade catarinense, ao uso consciente dos recursos, eficidcia das ac¢des,
na qualidade dos servigos prestados e no atendimento realizado junto aos profissionais contabeis e ao cidaddo, bem como ao respeito e
cumprimento dos ordenamentos que regem as entidades publicas.

Contudo pretende-se intensificar a divulga¢do da Ouvidoria do CRCSC, assim como a matéria publicada no site do CRCSC em dezembro de 2022,
em 2023 boletins informativos e publicagGes nas midias sociais do CRCSC devem fazer parte do calenddrio de comunicagao da instituicdo. Com
a ampla divulgac¢do se pode fazer uma conjectura mais bem embasada das atividades desempenhadas pelo CRCSC.

Como ponto positivo destaca-se que 40,54% foram de manifestagdes de consulentes que se identificaram como “outros”, ndo sendo profissional
da contabilidade ou estudante. Com um maior nimero de cidaddos utilizando o canal da ouvidoria do érgao fiscalizador da profissdo contabil, é
plausivel inferir que o CRCSC pode identificar maneiras de prestar um bom servigco para popula¢do e atuar com afinco no papel como agente de
protecdo a sociedade.
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Consideracgoes Finais

Em caso de duvidas ou informagdes complementares, o CRCSC deixa a disposicao dos cidaddos o seguinte Departamento:

Departamento de Governanga e Conformidade

Coordenador: Martinho Nunes Santana Neto
(48) 3027-7022
coordenador.governanca@crcsc.org.br

Assessor de Controle Interno: Juliano da Concei¢do Paradeda
(48) 3027-7030
governancal@crcsc.org.br
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