RELATOR|O DE GESTAO DA
OUVIDORIA po cresc

Exercicio 2019

@] CRCSC

HO REGIONAL DE CONTABILIDADE
DE SANTA CATARINA

A%
ﬂ"l'il" Relatério de Gestdo da Ouvidoria do CRCSC



Ouvidoria | Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO CRCSC

CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DE SANTA CATARINA

Rua Osvaldo Rodrigues Cabral, 1900 - Centro — Floriandpolis/SC

CEP: 88015-710 — Santa Catarina (SC) — Brasil

Telefone: (48) 3027-7000

Site: www.crcsc.org.br

Link para acesso a Ouvidoria do CRCSC: https://ouvidoria.cfc.org.br/visao/modo_manifestando.frm.php?cabecalho=1

Presidente do Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina
Rubia Albers Magalhdes

Diretor de Administracao e Infraestrutura
Cleber Dias

Diretor Institucional e de Relacionamento com o Profissional
Antdnio César Costa Duarte

Equipe Técnica
Martinho Nunes Santana Neto — Coordenador do Departamento de Governanga e Conformidade
Gabriela de Lima — Assistente de Controle Interno

FY )

s
Relatério de Gestdo da Ouvidoria do CRCSC


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

Sumario

INTRODUGAO ..ottt te et et et e et et steseat et et esess et et ese st et et esess et et es e st et et essas et et esesses et es s st et et essss et et ese s etesess s etesess s et esese s et etessesatetess s asesess s etesensesetessasasstesenssensesessanas 4
F N d g1 ol 1Ly Y 0 1Y T Lo T - T RU S 5
THPOS @ MANITESTAGOES ........uviiiiiiiiei ettt e et e e ee e e e eete e e e eetteeesetaeeeeasbaeeesansaaeesansaeaesansseaesanssseesansesaesanseseesanseseesanseseesanseaeesanssesesansteeesanssesesaseneesanssanessnssenessnnes 6
OUVIDORIA - BalanNgo 2019/2018 ..........cccouiiiieieeitieitieeite et eeteesteesteesttestseeseesteestaesssesasessseasseesseasssssssassessssessseseeassesssesasesasesnseessaesssessssasseenseetaestaesssesasesseenteenseensns 8
Perfil oS IMANIfESTANTES. .......c...eiiiii ittt ettt ettt ettt e s ut e e sttt e sub e e sabeeeabeeesabeeeabeeesaseesabeeesabeesabeeeaseeesabeeeasbeeaabeesabeeesabeesabeeeasbeesabeeebbeesabeesneeesabeenn 9
Respostas por UNidade OrZaNIZACiONal ...............oooiiiiiiiiii et e ettt e e sttt e e e et taeeeestaeeeesseeeeaastaeeeaassaeeeasssseeeasseeeeanssaeeeassaeeeeansseeeeansseeesansreeennn 9
Atuacao da Ouvidoria para Melhoria dOS PrOCESSOS € SEIVIGOS ...........ccoccuiiiiiiiiieeicitieeeeiteeeeeitteeeeeitteeeeeibteeeeeattaeesasteeeesastasessastsaesaasessesanseseesanssasesanstesessassesasannes 10
CONCIUSDES ...ttt ettt et esh e sut e e at e et e e bt e sheesheeeat e eaeeea bt eas e e beesheeeaeeeateea e e e b e e s e e emeeeaseeas e e abeeas e e b e e eh et ea e e eae e e at e e b e e ebeeeheesaeeeabeea bt enb e e beeebeesaeeeaseenbeenbeenseesnnenas 11
(00T YT [T Tt LT o 4 - 1 PRSP 12
ASe

m'iw Relatério de Gest3o da Ouvidoria do CRCSC


file:///C:/Users/governanca1/Documents/Ouvidoria/RELATÓRIO%20OUVIDORIA%20CRCSC%202019%20-%20Revisado.docx%23_Toc31373689

INTRODUCAO

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo entre o cidadao e o Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina para receber sugestoes,
elogios, solicitagdes, reclamagdes, dentncias e pedidos de simplificagdo referentes aos diversos servicos prestados pelo CRCSC.

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

No exercicio de 2019, a partir de julho de 2019, o Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina implantou o Sistema de Ouvidoria dos
Conselhos de Contabilidade disponibilizado pelo Conselho Federal de Contabilidade para o registro das manifestacdes (denuncias, reclamacgoes,
solicitacbes, sugestdes, elogios e pedidos de simplificacdo de servicos).

Assim a Ouvidoria do CRCSC recebe a manifestacdo por meio de sistema informatizado e analisa as informacdes; encaminha as consultas aos
departamentos competentes do CRCSC, quando necessario; acompanha o andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao cidadao.
Apds envio da resposta final, o cidaddao pode avaliar o servico da Ouvidoria.

Anteriormente a julho de 2019 a Ouvidoria do CRCSC recebia as manifestacdes por meio de e-mail e da mesma forma encaminhava as consultas
aos departamentos competentes do CRCSC, quando necessario.

As manifestacGes apresentadas a Quvidoria sdo importantes para a atuacao dos gestores da entidade e favorecem a efetivacdao de mudancas e
definicdo de estratégias institucionais para melhoria continua dos servicos prestados pelo CRCSC.

Este Relatorio apresentard a andlise dos dados e informacdes levantadas a partir das manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria do CRCSC em
2019.
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Atribuicoes da Ouvidoria

1. Atuar, na mediacdo de demandas, depois de esgotadas
as possibilidades de acao 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 solugdes no menor prazo possivel. A
iniciativa contribui para a melhoria da gestdo e,
consequentemente, para a satisfacao da sociedade.

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

5. Atuar sugerindo mudangas, de acordo com as demandas
dos cidadaos.
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Tipos de manifestagoes

Solicitagao Informacgao

263 258

Elogio Sugestao

33 31

Denuncia Reclamacao

08 45

Total de manifestagdes em 2019

638

As demandas encaminhadas a Ouvidoria foram
classificadas conforme o conteldo das diversas tipologias
gue representam os perfis das manifestacdes: informacao,
solicitacdo, sugestdo, elogio, reclamacao e denuncia.

Em 2019, a Ouvidoria recebeu 638 demandas. Deste total,
521 (81,66%) foram solicitaces e pedidos de informacdes
(consulta/duvidas).

Elogios ocuparam a terceira colocacdo com 33 registros,
seguidas de 31 sugestdes, 08 denuncias e 45 reclamacdes
durante o ano passado.

As demandas foram atendidas no prazo médio de 05 (cinco)
dias, dessa forma todas manifestacdes foram atendidas
dentro do prazo estabelecido na Lein.2 13.460/2017, o qual
¢é de 30 (trinta) dias.
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Constata-se no grafico ao lado que em 2019
predominaram as manifestacdes de informacao
(consultas/duvidas) com 41% e solicitagdes também
com 41%.

2019

Dentre os pedidos de informacdo, verificou-se que
grande parte das manifestacdes sdo referentes a

registro profissional e prerrogativas profissionais.
41%

J4 as solicitagdes mais comuns foram referentes aos
41% pagamentos e parcelamentos da anuidade profissional,
ou seja, questdes financeiras.

As reclamacdes preponderantes sao relativas a multa de
eleicao e dificuldades na emissao dos boletos de
parcelamento de anuidade.

B Denuncia M Elogio m Sugestdo = Solicitagdo M Informagdo m Reclamagdo

Fonte: Ouvidoria do CRCSC

Quanto as Denuncias todas as demandas de 2019 se
referiam a Denudncias sobre atos supostamente
irregulares  praticados pelo profissional da
contabilidade, dessa forma o requerente foi orientado
pela Ouvidoria do CRCSC qual o caminho correto,
conforme orientag¢des do Departamento de Fiscaliza¢do
e Resolugdo CFC n° 1309/10.
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OUVIDORIA - Balan¢o 2019/2018

Comparativo 2019 versus 2018

396

313

2’ mims el I
2019/2018 2019/2018 2019/2018 2019/2018 2019/2018 2019/2018
Denuncia Elogio Sugestao Solicitagdo Informacgéao Reclamacgédo

m 2019 ®2018

Fonte: Ouvidoria do CRCSC

Em relagdo ao exercicio de 2018, o numero de
manifestacdes a Ouvidoria em 2019 diminuiu, conforme
grafico ao lado. Em 2018 foram 824 demandas contra 638
no ano de 2019.

Dentre as possiveis justificativas que levaram a diminuicao
de manifestacdes a Ouvidoria foi a restruturacao do site do
CRCSC. O novo site permite que o usuario encontre as
informacdes de modo mais rapido e eficiente, além disso os
canais de comunicacdo dos Departamentos de Registro e
Relacionamento com o Profissional; de Fiscaliza¢do, Etica e
Disciplina e de Desenvolvimento Profissional estdo com
maior visibilidade no novo portal e os contelddos
disponibilizados virtualmente foram atualizados e
revisados por cada departamento.
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Perfil dos Manifestantes

Em relacdo ao perfil dos manifestantes verifica-se a predominancia de profissionais da contabilidade, uma vez que os servicos prestados pelo
CRCSC, em quase sua totalidade, sdo destinados aos profissionais da contabilidade.

O Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina encerrou o ano de 2019 com 20.823 mil registros profissionais ativos e 4.356 mil

organizacdes contdbeis.

Respostas por unidade organizacional

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

Os Departamentos do CRCSC com maior demanda foram Registro
e Relacionamento; Fiscalizacdo, Etica e Disciplina e
Desenvolvimento Profissional, o que se justifica por serem os
Departamentos das atividades fins do CRCSC.

As demandas que foram classificadas como “outros”
compreendem efetivamente as demandas de Quvidoria.

Manifestagoes por Departamento

M Registro e Relacionamento Fiscalizac3o, Etica e Disciplina

Desenvolvimento Profissional Outros
265
|
189
|
115
’ 69
|
Registro e Fiscalizacdo, Eticae Desenvolvimento Outros
Relacionamento Disciplina Profissional

Fonte: Ouvidoria do CRCSC
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Atuacao da Ouvidoria para Melhoria dos Processos e Servi¢os

A Ouvidoria busca participar ativamente da melhoria dos processos e servigos do CRCSC, utilizando como base as manifestacao recebidas.

Em 2019, por meio das demandas da Ouvidoria foram implementadas a¢des de melhoria em conjunto com as demais areas do Conselho, entre
as quais se destacam:

v" No Departamento de Registro e Relacionamento, apds demandas recebidas pela Ouvidoria, houve a implanta¢do de procedimento de
envio de e-mails automaticos alertando o profissional sobre o vencimento dos seus débitos perante o CRCSC, evitando assim que o
profissional tenha o acesso bloqueado aos servigos sem prévio aviso;

v’ Atualizacdo por parte dos Departamentos das areas finalisticas (Registro, Fiscalizacdo e Desenvolvimento Profissional) dos canais de
comunicacao no Portal do CRCSC (telefones e e-mails);

v' Atualizacdo e Inclusdo de informagdes no Portal do CRCSC em relacdo aos servicos prestados pelo Departamento de Registro e
Relacionamento, assim como a atualizacdo das “Perguntas Frequentes” sobre Registro Profissional.

v Inclusdo de informagdes no Portal do CRCSC em rela¢do as atividades de Educacdo Profissional Continuada, facilitando assim a vida do
profissional (Perguntas Frequentes).
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Conclusoes

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria busca reduzir o nimero de manifesta¢des que recepciona, sendo também um indicador da eficiéncia
dos canais de atendimento do CRCSC. Em 2019, houve uma redugao de 22,57% no niumero de manifestages recepcionadas na Ouvidoria em
comparagao com 2018.

Em 2019 a implantagao do Sistema Informatizado de Ouvidoria trouxe significativa melhoria para as analises e encaminhamentos das
manifestacdes e permitiu que a Ouvidoria atuasse de forma mais eficiente, com mais qualidade no atendimento.

Desde julho de 2019 o consulente pode classificar sua demanda de acordo com sua necessidade (sugestoes, elogios, solicitagbes, reclamagoes,
denuncias e pedidos de simplificagcdo) e pode acompanhar o andamento de sua manifestacao por meio do link da Pagina de Acompanhamento
enviado para seu endereco de e-mail, apds o preenchimento do formulario. Assim que a resposta da manifestacao é finalizada pela Ouvidoria, o
usudrio também recebe outra mensagem de e-mail informando sobre o atendimento de sua manifestacdo. O novo Sistema permite ainda que o
cidaddo avalie as respostas recebidas pela Ouvidoria do CRCSC.

Além disso com a restruturacdo do site o usudrio dos servicos do CRCSC encontra as informacdes de modo mais rapido e eficiente e os canais de
comunicacdo dos Departamentos de Registro e Relacionamento com o Profissional; de Fiscalizagdo, Etica e Disciplina e de Desenvolvimento
Profissional, os seja, os Departamentos das atividades fins do Conselho estao com maior visibilidade no novo portal.

Os dados apresentados neste relatério e a atuagdo institucional da Ouvidoria demonstram sua importancia e seu papel fundamental na busca
pelo aperfeicoamento dos servicos prestados pelo CRCSC aos profissionais da contabilidade e a sociedade.
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Consideracgoes Finais

Em caso de duvidas e/ou outras informagdes, o CRCSC deixa a disposi¢do dos cidaddos o seguinte Departamento:

Departamento de Governanga e Conformidade

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

Assistente de Controle Interno: Gabriela de Lima
(48) 3027-7030
governancal@crcsc.org.br
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