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Introducgao

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo entre o cidaddo e o Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina para receber sugestoes,
elogios, solicita¢Ges, reclamagdes, dentincias, dentincias anonimas e pedidos de simplificagao 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, atuando como mediador e facilitando o didlogo entre as partes. A Ouvidoria do CRCSC segue as
diretrizes da Lei n? 13.460/2017 e Resolugdo CFC n? 1.544/2018, normativos que tratam sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragdo publica. E um canal de comunicagdo rapido e eficiente, estreitando a relacdo entre a sociedade e
o CRCSC.

As demandas sdo recebidas por meio de sistema informatizado, com o objetivo de propiciar ao cidaddao mais facilidade no encaminhamento de
suas demandas, bem como a possibilidade de acompanha-las durante o seu processamento. Com o recebimento da manifestacdo, a ouvidoria
se conecta com as diversas areas do CRCSC para atender o usuario final, agindo de maneira neutra e imparcial de modo a construir solu¢des para
os conflitos.

Assim a Ouvidoria recebe e analisa as informagdes, encaminha as consultas aos departamentos competentes do CRCSC, acompanha o andamento
do atendimento solicitado e emite resposta ao cidaddo. O prazo para respostas as manifestacdes é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma
justificada uma Unica vez, por igual periodo, conforme a Lei n2 13.460/2017. Apds o envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar o servico da
Ouvidoria.

Este Relatdrio apresentard a andlise dos dados e informacgdes levantadas a partir das manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria do CRCSC em
2023.

[ Acessar portal da Ouvidoria ]



https://www.crcsc.org.br/pagina/view/31
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Atribui¢coes da Ouvidoria

A principal atribuicdo da Ouvidoria é a media¢ao de conflitos entre o cidaddo usuario do servigo e o CRCSC, sendo assim, a esséncia deste canal
de comunicagao concentra-se no poés servigo. Além disto, com o passar do tempo a ouvidoria tornou-se um importante canal para as demais
solicitacdes e sugestbes, com a finalidade de aprimorar e corrigir o servico prestado, promovendo a qualidade e a eficiéncia desejada pela
instituicdo. Vejamos as demais atribuicdes:

1. Atuar, na mediacdo de demandas, depois de esgotadas as possibilidades de a¢do pelas unidades organizacionais do CRCSC.
2. Estabelecer e manter um canal de comunicagdao permanente, imparcial e transparente com os cidaddos que buscam os servigos do CRCSC.

3. Receber, avaliar, encaminhar e dar o tratamento adequado as sugestdes, elogios, solicitacbes, reclamacdes e denuncias sobre os servigos
prestados pelo CRCSC, de forma a garantir solu¢bes no menor prazo possivel. A iniciativa contribui para a melhoria da gestdo e,
consequentemente, para a satisfacao da sociedade.

4. Apresentar relatorios gerenciais técnicos e/ou informacgdes para subsidiar agdes de melhoria dos servigos prestados pelo CRCSC.

5. Atuar sugerindo mudancgas, de acordo com as demandas dos cidadaos.




Tipos de Manifestacao

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

Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacdo de
servico publico.

Dentincia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito
cuja solucdo dependa da atuacdo dos Orgaos apuratérios
competentes.

Dentincia an6nima: comunicac¢do de pratica de irregularidade ou
ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacao dos érgdos apuratérios
competentes, sem a identificacdo do manifestante.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido.

Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados.

Solicitacao: pedido para adoc¢do de providéncias.

Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisdao de procedimentos ou normas.
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Em 2023, a Ouvidoria recebeu 66

demandas, sendo que 16 delas foram

excluidas do cdlculo por tipo de manifestacao
devido tratar-se de denuncias preenchidas

como "Denuncia Ndo Aplicavel ao CFC/CRC".
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Solicitacao Reclamacao Sugestao
36 10 4
72% 20% 8%
\ \ /N J
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Elogio Simplifique Denuncia Anbnima
0 0 0
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0
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50 manifesta¢oes*

/

*Excluidas as manifestagoes classificadas como "Denuncia Ndo Aplicavel ao CFC/CRC"




A “solicitacdo” foi o tipo de manifestacdo mais utilizada pelos
usuarios, mantendo-se o que foi identificado em anos anteriores: o
usuario busca a ouvidoria como primeiro contato para acessar um
servico prestado pelo CRCSC. E importante esclarecer que a
Ouvidoria é considerada um pds servico, a orientacdo é sempre de
gue o usuario deve primeiramente entrar em contato com o setor
detentor da informacdo ou do servico.

A maioria das manifestacdes do tipo “reclamacdo” referem-se as
atividades, procedimentos, normativos e prazos de 6rgao publicos
(Prefeitura, Fazenda Estadual, Jucesc, Receita Federal e outros).

As reunides que o CRCSC realiza com as diversas entidades
contabeis do estado tém em pauta as sugestées e demandas do
profissional da contabilidade. Neste caso as respostas sao
elaboradas de forma a evidenciar e demonstrar as matérias
veiculadas a respeito dos encontros, reunides e eventos com 0s
O6rgdos publicos. Mas também, foram informados de que os
assuntos ndo sdo competéncia do CRCSC. Ressalta-se que o
caminho para uma solucao efetiva dos problemas com os sistemas
ou procedimentos dos demais 6rgaos é acionar as respectivas
ouvidorias a fim de receber uma resposta concreta relacionada ao
fato mencionado na demanda. Neste caso, a resposta encaminhada
pela Ouvidoria do CRCSC é acompanhada dos links para acesso as
demais ouvidorias envolvidas, para que o profissional encontre uma
solucdo efetiva diretamente com o 6rgdo ou entidade publica.
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Quanto as Denuncias, a maioria encaminhada pelo sistema da
ouvidoria foi classificada como "Denuncia Nao Aplicavel ao
CFC/CRC", pois tratava-se de denuncias sobre atos supostamente
irregulares praticados por profissional da contabilidade ou
organizacdao contdbil, nestes casos as manifestacdes foram
encaminhadas para ciéncia do Departamento de Fiscalizacdo e,
guando possivel, orientado o consulente qual o caminho correto
para realizar tais denuncias.
Dentincia N3o Aplicavel (dentncia e dentincia anénima):
TIPO QUANTIDADE | PERCENTUAL
Denuncia contra prof|§s!onallorgan|zagao 14 87.5%
L contabil
Denuncia contra o.u.tro Conselho de 0 0%
Contabilidade
Denuncia contra outra entidade 1 6,25%
Denunci t iblicod t
enuncia contra COI‘I-CUI’SO publico ae outra 1 6,25%
entidade L L

Denuncia contra chapa que concorra a eleigdo 0 0%

TOTAL 16 [ 100%
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Assuntos

O principal assunto das manifestacdes encaminhadas em 2023, com 30,3% das manifestac¢des, foi a respeito da “fiscalizacdao do exercicio da
profissdao contdbil”, principalmente em razdo das dendncias encaminhadas equivocadamente pelo usudrio pelo sistema da ouvidoria. Logo em
seguida, com a analise das manifestacdes encaminhadas inferiu-se relacionar o “assunto ndo é de competéncia do CRCSC” (16,67% das
manifestagdes) com o assunto “posicionamento politico-institucional” (9,09% das manifestagdes), que evidenciou a crescente busca do usuario
da ouvidoria a respeito das a¢des e posicionamento do CRCSC com relagdo as demais instituicdes e entidades ligadas a profissdo contabil.
Confira abaixo os assuntos abordados nas manifestacdes encaminhadas:

/Fiscalizagéo do Exercicio\ ( Assunto ndo é de Y Registro Profissional ' Posicionamento Y Outros A
da Profissdo Contabil competéncia do CRCSC politico-institucional
20 11 7 6 6
9 16,67% o 9,09% 9,09%
\_ 30,3% PN ; I\ 10,61% PN PiN 0 )
4 . Y Carteira de Identidade\ 4 . Y Prerrogativas N Processo Eleitoral do
Anuidade o Consulta Técnica (NBCs) o .
Profissional Profissionais Sistema CFC/CRCs
7 558‘V 2 3 023‘7 2 2
2070 % e 9 3,03%
\ N 3,03% J\ N 3,03% AN : y,
4 Exame de Suficiéncia A Termo de Transferéncia da ) /MEiOS de Comunicagao
1 Responsabilidade Técnica do CRCSC
1 1 ] ~
1,52% o =, 66 manifestacoes )
\_ N\ ' J\ — J




Respostas por Unidade Organizacional

O Departamento de Fiscalizagdo do CRCSC foi o departamento que
mais recebeu manifestagdes, 23 (vinte e trés), o que representa
34,85% (trinta e quatro virgula oitenta e cinco por cento). A maioria
trata-se de denuncias contra profissional/organizacdo contabil, as
guais foram encaminhadas para conhecimento e providéncias do
departamento. Em seguida, o Departamento de Registro e
Relacionamento foi demandado por solicitacdes relacionadas ao
registro profissional, 17 (dezessete) manifesta¢des, que representam
25,76% (vinte e cinco virgula setenta e seis por cento) do total
recebido. Em 2023 houve um aumento considerdvel de reclamacoes
a respeito de outras entidades e solicitacdes de posicionamento
institucional, que levou a Diretoria Institucional e de Relacionamento
com o Profissional ser acionada 12 (doze) vezes neste ano.

Em seguida, a ouvidoria deteve 12 (doze) manifestacGes, em grande
parte devido a Ouvidoria encaminhar respostas aos profissionais
guando o assunto ndo compete ao CRCSC. Sempre que possivel, as
respostas sao encaminhadas com os enderecos e links dos canais de
atendimento das entidades para que o consulente possa reivindicar
a demanda, equivocadamente encaminhada ao CRCSC. Bem como
encaminha as informacdes e links para formalizacdo das denuncias
gue ndo sdao de competéncia ou tratadas no ambito da Ouvidoria.
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A
e

\ 4 \ /Diretoria Institucional e de
Departamentode Departamentode Relacionamento com o
Fiscalizacao Registro e relacionamento Profissional
34,85% 25,76%
! ! 18,18%
AN AN J
\ 4 \ 4 Diretoria de
L Departamentode - ~
Ouvidoria . . Administragdoe
Tecnologia da Informagdo Infraestrutura
. 1 1
18,18% 1,52%

1,52%

/

66 manifestagoes

J
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Perfil dos Manifestantes

Em 2023 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 manifestacdes realizadas
pelo tipo “outros” (31,82%), o que significa que a sociedade em geral participa nas questdes relacionados ao érgao fiscalizador da profissdo
contabil. Tendo em vista que o CRCSC tem como fungdo a protecao da sociedade, este dado é importante para demonstrar que a sociedade, na
qual o CRCSC esta inserido, estd mais atuante e anseia por informacao, transparéncia e servico de qualidade. Veja na figura a seguir os dados

completos.
( Perfil dos Manifestantes ) Quantidade de manifestagdes por Estado:
TIPO [ QUANTIDADE [ PERCENTUAL TIPO QUANTIDADE | PERCENTUAL

Contador(a) [ 33 [ 50% sC 59 89,39%

Técnico(a) em Contabilidade [ 3 [ 4,55% RJ 2 3,03%

Organizacio contabil 1 1,52% RR 2 3,03%
([ Bacharel em Ciéncias c ( — ) ( Sp 1 [ 1,52% )
L Contabeis | \ ! ) \ e \ )
Estudante 3 4,55% { PA | 1 | 1,52% )

Outros 21 31,82% DF 1 1,52%

TOTAL 66 100% TOTAL 66 100%
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Tempo médio de respostas as solicitacoes

- N N

" . o Encaminhamento da Resposta da drea
Um dos indicadores de desempenho da OQuvidoria é o prazo em que . - o . s -
manifestacdo pela Ouvidoria a responsavel a Ouvidoria

o usuario recebe a resposta final: em 2023 estas demandas foram 4rea responsavel
atendidas no prazo médio de 3,8 (trés virgula oito) dias pelo . .
sistema de ouvidoria, bem abaixo do estabelecido na Lei n¢ 1’72 dlas 1’84 dlaS
13.460/2017, o qual é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma \ J \ J
justificada uma Unica vez, por igual periodo. O compromisso da / \

ouvidoria também se reflete em outro dado: 100% (cem por cento)
das manifestacdes foram atendidas dentro do prazo legal.

Resposta da Ouvidoria ao Prazo médio para resposta final

solicitante

1,96 dias 3,8 dias
. J

Das 66 manifestacoes recebidas, Todas
as respostas finais foram encaminhadas
dentro do prazo legal.




Pesquisa de Satisfacao do usuario

Das 66 manifesta¢des realizadas em 2023, 15 (quinze) delas foram
avaliadas pelos consulentes, o que corresponde a 22,72% (vinte e dois
virgula setenta e dois por cento) do total. O resultado foi muito
satisfatério, sendo que 76,93% (setenta e seis virgula noventa e trés
por cento) dos usudrios que avaliaram a ouvidoria classificaram como
“Bom” e “Otimo”, 7,69% (sete virgula sessenta e nove por cento)
classificaram como “Regular” e apenas 15,38% (quinze virgula trinta e
oito por cento) das avaliagdes classificaram o atendimento como
“Ruim”.

( O que vocé achou do atendimento da Ouvidoria? J

Otimo Bom Regular Ruim
53,85% 23,08% 7,69% 15,38%
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Comparativo entre 2022 e 2023

No comparativo entre os anos de 2022 e 2023 as manifesta¢Oes
tiveram uma redugdo de 10,8%: enquanto no ano de 2022 foram 74
demandas, em 2023 foram 66 demandas. Diante disto, 2023 é o
quinto ano de queda no niumero de demandas da ouvidoria.

4 Demandas anuais da Ouvidoria J

/’
2020 2021 2022 2023

91 78 74 66

.
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Atuacao da Ouvidoria para Melhoria dos Processos e Servicos

Uma das atribuicdes 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, administragao e ouvidoria agregam esforgos na
elaboracdo e estruturacdo na maneira como os servicos e processos sao realizados no CRCSC, facilitando o uso para o usuario final ou corrigindo
procedimentos ou condutas.

Visando a melhoria dos processos e servicos, analisando o contetdo das manifestacdes encaminhadas percebe-se que, conforme visto em anos
anteriores, os usudrios utilizam o canal da ouvidoria para solicitar servicos que poderiam ser rapidamente sanados pelos diversos departamentos
do CRCSC, ou seja, nao se trata de manifestacao a respeito de um servico ja prestado pelo CRCSC ao usudrio do sistema. Estas manifesta¢oes
estdo relacionadas as atividades-fim do CRCSC, Fiscalizagao, Registro e Educa¢ao Continuada.

Dado novo é o aumento dos profissionais preocupados com a atuagao que o CRCSC faz em prol da classe perante os érgaos e entidades publicas,
conforme ficou evidenciado neste relatério. As agdes, eventos, reunides e encontros realizados com estes 6rgaos sao divulgados na pagina do
CRCSC. Desta forma, novas solicitacdes e sugestdes a respeito do assunto foram acolhidas pela Ouvidoria e encaminhadas para a Diretoria
Institucional e de Relacionamento com o Profissional, de maneira que as sugestdes, reclamacdes e solicitagdes sejam recebidas e pautadas pela
administracdo, bem como na resposta final encaminhada ao consulente sdo evidenciadas as agGes ja realizadas, com os links de acesso as
matérias como forma de prestacdo de contas ao profissional.

Fica evidente a importancia de manter o didlogo e o bom relacionamento com as entidades e drgdo publicos, construidos neste ultimos anos,
para que o canal de comunicagdo possa resultar em melhorias no dia a dia da profissdo contabil, atendendo o clamor e pedido dos profissionais
e a funcdo institucional do CRCSC.
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Conclusoes

Ao examinar o conteudo das manifestacdes encaminhadas em 2023, das 66 (sessenta e seis) apenas 10 (dez) sdo do tipo “reclamacdo” e parte
delas refere-se a outras entidades. Soma-se a este fato a queda do nimero de manifesta¢des desde 2018. Portanto, infere-se que os dados estdo
atrelados a eficiéncia do CRCSC, que entrega um servigo de qualidade para os cidaddaos que buscam a Autarquia Federal.

A busca pela agilidade e exceléncia no atendimento, principalmente dos departamentos voltados para as atividades-fim, além do uso consciente
dos recursos, eficacia das acoes, na qualidade dos servicos prestados e no atendimento realizado junto aos profissionais contabeis e ao cidadao,
bem como ao respeito e cumprimento dos ordenamentos que regem as entidades publicas, leva a bons resultados.

O Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina percebe a ouvidoria como um mecanismo de melhoria continua, ja que recebe o retorno
do usudrio do servico e tem como objetivo promover correcoes, ajustes e aprimoramentos nas acoes inadequadas identificadas. Por conseguinte,
torna-se proficua a realizagdo de uma campanha de divulgacdo do canal da Ouvidoria do CRCSC em 2024, visando alcangar um maior nimero de
profissionais da contabilidade e cidaddos que utilizaram os servigcos da instituicdo, ja que a ultima campanha foi realizada em 2022.




Relatério de Gestdo
da Ouvidoria do CRCSC
2023| 14

Consideragoes Finais

Em caso de duvidas ou informagcdes complementares, o CRCSC deixa a disposicdo 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¢ao Paradeda
(48) 3027-7030
governancal@crcsc.org.br
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