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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um canal de comunicagao entre o cidaddao e o Conselho Regional de Contabilidade de Santa
Catarina para receber sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacgdes, denuncias, denuncias anbnimas e pedidos
de simplificacao referentes aos diversos servicos prestados pelo CRCSC.

A Ouvidoria do CRCSC segue as diretrizes da Lei n.2 13.460/2017 e Resolu¢do CFC n.2 1.544/2018. E um canal de
comunicacao rapido e eficiente, estreitando a relacao entre a sociedade e o CRCSC.

As demandas sao recebidas por meio de sistema informatizado, com o objetivo de propiciar ao cidadao 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 cidadao. O prazo para respostas
as manifestacdes é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo,
conforme alLein.213.460/2017. Apds o envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar o servico da Ouvidoria.

Este Relatério apresentara a andlise dos dados e informacdes levantadas a partir das manifestacdes
encaminhadas a Ouvidoriado CRCSCem 2021.

RELATORIO DE GESTAO
CRCSC




ATRIBUICOES

Atuar, na mediacao de demandas, depois de esgotadas as possibilidades de

] acdo pelas unidades organizacionais do CRCSC.
Estabelecer e manter um canal de comunicacao permanente, imparcial e
2 transparente com os cidad3aos que buscam os servigcos do CRCSC.

Receber, avaliar, encaminhar e dar o tratamento adequado as sugestodes,

3 elogios, solicitacOes, reclamacdes e denuncias sobre os servicos prestados pelo
CRCSC, de forma a garantir solugdes no menor prazo possivel. A iniciativa
contribui para a melhoria da gestao e, consequentemente, para a satisfacao da
sociedade.

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

Atuar sugerindo mudancas, de acordo com as demandas dos cidadaos.
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TIPOS DE MANIFESTACOES

I\

©

SOLICITACAO RECLAMACAO
51 13
DENUNCIA SUGESTAO

13 1
ELOGIO SIMPLIFIQUE
0 0

TOTAL EM 2021: 78

As demandas encaminhadas a Ouvidoria foram
classificadas conforme o conteudo das diversas
tipologias que representam os perfis das
manifestacdes: solicitacao, sugestao, elogio,
reclamacao, denuncia (identificada ou andénima) e
pedido de simplificacao.

Em 2021, a Ouvidoria recebeu 78 demandas, 68 por
meio do sistema e 10 encaminhadas por e-mail. Deste
total, 51 (65,38%) foram solicitacdes
(consulta/duvidas). Logo em seguida, a segunda maior
demanda foi de reclamagdes e denuncias encaminhas
paraaouvidoria que totalizaram 13 cada uma.

Foi realizada 1 (uma) sugestao e nao houve elogio e
pedido de simplificacao durante oano de 2021.

As demandas foram atendidas no prazo médio de 7,23
dias pelo sistema de ouvidoria e de 11,1 dias por e-
mail.Todas as manifestagdes 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
Unicavez, porigual periodo.
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TIPOS DE MANIFESTACOES 2021

Solicitacao
Sugestao
Elogio
Reclamacao
Denuncia

Pedido de Simplificacao

Fonte: Ouvidoria do CRCSC

Constata-se no grafico ao lado que em 2021 predominaram as
manifestacdes de solicitacdes com 65,38%.

Dentre as solicitacdes, verificou-se que grande parte das manifestacoes
sao referentes a registro profissional, prerrogativas profissionais, boletos
de anuidade e solicitagdes relacionadas a outras entidades publicas.

Os assuntos preponderantes das reclamacdes sao relativos as anuidades
de 2021, que ndo houve a possibilidade de parcelar em sete vezes devido
a pandemia, assim como tinha acontecido em 2020 e reclamacdes
referente ao envio dos boletos de multa de eleicdo de 2019 somente em
2021. Outras reclamacgdes recebidas dizem respeito a entidades como
Receita Federal, Caixa Econdmica Federal, Sindicatos e Jucesc, os quais os
consulentes foram informados de que os assuntos ndao sao competéncia
do CRCSC.

Quanto as Denuncias, as demandas de 2021 se referiam a Denuncias
sobre atos supostamente irregulares praticados pelo profissional da
contabilidade, dessa forma o requerente foi orientado pela Ouvidoria do
CRCSC qual o caminho correto, conforme orientagdes do Departamento
de Fiscalizagao. Houve também denuncias contra concurso publico em
2021. Todas as denuncias encaminhadas nao eram pertinentes a
Ouvidoria do CRCSC, sendo do tipo "Dentincia Nao Aplicavel ao
CFC/CRC", ou seja, ndo se tratava de denuincias contra praticas irregulares
relacionadas as atividades do CRCSC, cometidas por funcionarios,
terceirizados, conselheiros e delegados.
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ASSUNTOS DAS DEMANDAS

B Outros
m Assunto ndo & de competéncia do CRISC
B Anuidade
w Registro Profissional
Exame deSuficiéncia
m Processo Eleitoral do Sistema CFC/CRCs
mEFC- Educagao Profissional Continuada
m Frerrogativas Profissionais
mFiscalizacio do Exercicio da Profissao Contabil
W ConsultaTécnica (MECsS)
mCodigode Etica Profissional da Contadar
W Dedaragdo de ndo ocorréncia de operagies ao Coaf

mEvertos
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BALANCO 2020/2021

Comparativo 2020 versus 2021

19
13 13

4 5 5

mL. m

Solicitagdo Sugestdo Elogio Recamagao Denuncia Pedido de

simplificag&o

W2020 m2021

Fonte: Ouvidoria do CRCSC

No comparativo entre os anos de 2020 e 2021
as manifestacdes tiveram uma reducgao de
14,28%. Como é possivel verificar no grafico ao
lado, enquanto no ano de 2020 foram 91
demandas, em 2021 foram 78 demandas. Um
numero inexpressivo levando em consideragao
gue além dos profissionais da contabilidade a
ouvidoria atende a sociedade como um todo.

Diante disto, 2021 é o terceiro ano de queda no
numero de demandas da ouvidoria.
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PERFIL DOS PARTICIPANTES

Em relacao ao perfil dos manifestantes verifica-se a predominancia de profissionais da
contabilidade com 51,47%, sendo que 44,12% de Contador(a) e 7,35% de Técnico(a)
em Contabilidade, uma vez que os servicos prestados pelo CRCSC, em quase sua
totalidade, sao destinados aos profissionais da contabilidade. O percentual dos demais
consulentes sao de 27,94% outros, 11,76% de Bacharéis em Ciéncias Contabeis e
8,82% de estudantes.

O Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina encerrou o ano de 2021 com
21.189 (vinte e um mil e cento e oitenta e nove) registros profissionais ativos e 4.765
(quatro mil setecentos e sessenta e cinco) organizacdes contabeis.

Outros (27,94%) \\

—" Contador(a) (44,12%)

Estudante (B.82%)

\
Il'\ Técnicola) em Contabilidade (7,35%)

F,
A

Bacharel em Ciéncias Contabeis (11,76%)
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RESPOSTAS POR UNIDADE ORGANIZACIONAL

B Ouvidoria
B Depto de Registroe
Felacionamenta

B Depto de Fiscalizagao

Depto de Deservalvimento
Frofissional

m Diretoria Institucional & de
Felacionamento com o
Frofissional

m Diretoria de Administragao e
Irfrasstrutura

m DFC

m Depto de Comunicagio

A Ouvidoria, ao receber as manifestacoes,
caso necessario, analisa as informacdes e
encaminha as consultas aos departamentos
competentes do CRCSC, antes de
encaminhar resposta ao cidadao.

Em 2021 a ouvidoria deteve 47% das
manifestacdes respondidas, em grande
parte, devido a Ouvidoria encaminhar
respostas aos profissionais quando o assunto
nao compete ao CRCSC. Sempre que
possivel, as respostas sao encaminhadas
com os enderecos e links dos canais de
atendimento das entidades para que
consulente possa reivindicar a demanda,
equivocadamente encaminhadaao CRCSC.

Em seguida, os Departamentos do CRCSC
com maior demanda foram Registro e
Relacionamento com 30%, Fiscalizagao com
10% e Desenvolvimento Profissional com
5%, o que se justifica por serem os
Departamentos das atividades fins do
CRCSC.
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ATUACAO DA OUVIDORIA PARA MELHORIA DOS
PROCESSOS E SERVICOS

A Ouvidoria busca participar ativamente da melhoria dos processos e servigos do CRCSC, utilizando como base nas
manifestacdes recebidas. Em 2021, por meio das demandas da Ouvidoria foram implementadas acdes de melhoria,
entre as quais se destacam:

e Orientacdesde atendimento a empregados;
e Ajustesaositedo CRCSC;

Grande parte das manifestacdes referem-se a solicitacdes rotineiras destinadas aos departamentos que nao
necessariamente deveriam ser encaminhadas para o canal de Ouvidoria. Na pagina inicial da ouvidoria, antes de
acessar o sistema para iniciar uma manifestacao, ja consta a informacao dos assuntos que devem ser tratados
diretamente com os departamentos e seus respectivos enderecos de e-mails para contato. Neste caso trata-se de
equivocos dos usuarios finais.

Algumas manifestacdes se referiam as multas de eleicao de 2019, encaminhadas apenas em 2021 aos profissionais
penalizados, que reclamaram da demora deste lancamento, muito tempo depois do fato ter ocorrido. O CFC
postergou o lancamento das multas para 2021, buscando nao sobrepesar o ano de 2020 do profissional, foi um fato
isolado, devido a pandemia do Covid-19 que afetou os indices de desenvolvimento econdmico do pais e levou o CFCa
tomar esta decisdo. Diante disto, este fato nao deve se repetir nos préximos anos.

Em 2021, ainda foram recebidas manifestagdes por e-mail, mesmo que o canal correto seja o sistema de Ouvidoria do
CFC e CRC's. Para evitar esta situacao foi proposto um e-mail automatico com as informacdes e links necessarios para
realizacdo da manifestacdo pelo sistema de Ouvidoria, no qual é possivel fazer um melhor acompanhamento,
controlar prazos e emitir relatdrios.
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CONCLUSOES

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria busca reduzir o
numero de manifestacdes que recepciona, dito isto, em 2021
houve uma reducao de 14,28% no numero de manifestacdes
recepcionadas na Ouvidoria em comparag¢ao com 2020. Este
fato esta relacionado ao eficiente trabalho do CRCSC perante a
sociedade catarinense, ao uso consciente dos recursos,
eficacia das agdes, na qualidade dos servicos prestados e no
atendimento realizado junto aos profissionais contabeis e ao
cidaddao, bem como ao respeito e cumprimento dos
ordenamentos que regem as entidades publicas.

Outro motivo desta reducdao é o avanc¢o dos canais de
comunicacdao do CRCSC, que transmite informacgao de
gualidade aos profissionais e sociedade, de forma mais agil e
com interacao mais frequente com o publico interessado.
Evitando que demandas desnecessarias fossem
encaminhadas para a Ouvidoria do CRCSC, visto que a maior
parte das demandas sdo solicitagdes rotineiras e ordinarias
gue podem ser resolvidas diretamente com os Departamentos
do CRCSC.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ouvidoria

Em caso de duvidas ou informa¢des complementares, o CRCSC
deixa a disposicao dos cidaddaos o seguinte Departamento:

Departamento de Governanga e Conformidade

Coordenador:

Martinho Nunes Santana Neto

Fone: (48)3027-7022
E-mail:coordenador.governanca@crcsc.org.br

Auxiliar Administrativo:

Juliano da Concei¢ao Paradeda
Fone: (48)3027-7030

E-mai: governancal@crcsc.org.br
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