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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 comunicac3o 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 cidaddao 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 informacdes, 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, conforme a
Lei n.2 13.460/2017. Apds o envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar o servico da Ouvidoria.

Com foco na integridade, gestao da governanga e Compliance em 2020, o CFC incluiu no Sistema de Ouvidoria uma nova funcionalidade que
permite o registro de denuncia anGnima por parte do usuario.

Em maio de 2020 o CFC sofreu um ataque cibernético em sua rede tecnoldgica e o Sistema de Ouvidoria ficou indisponivel de 13/05/2020 a
07/09/2020. Neste periodo, as demandas dos profissionais da contabilidade e da sociedade em geral foram recebidas e respondidas pela conta
de e-mail da Ouvidoria do CRCSC.

Este Relatorio apresentard a andlise dos dados e informacdes levantadas a partir das manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria do CRCSC em
2020.

4 gy Relatério de Gestdo da Ouvidoria do CRCSC



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 solu¢gdes no menor prazo possivel. A
iniciativa contribui para a melhoria da gestdo e,
consequentemente, para a satisfacdo da sociedade.

4. Apresentar relatdrios 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.

$

.

f( ’
//

£

~—

'.‘_
! n'm ! Relatério de Gest3o da Ouvidoria do CRCSC



Tipos de manifestacoes

Solicitagao Reclamacao
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Total de manifestagdoes em 2020

91

As demandas encaminhadas a Ouvidoria foram classificadas conforme o conteludo das
diversas tipologias que representam os perfis das manifestacdes: solicitacdo, sugestao,
elogio, reclamacdo e denuncia.

Em 2020 a Ouvidoria recebeu 91 demandas. Deste total, 60 (65,93%) foram
solicitacdes (consulta/ddvidas). Logo em seguida, a segunda maior demanda foi de
reclamacdes encaminhadas para a ouvidoria, que totalizaram 19.

Denuncia ocupou a terceira colocacdo com 5 registros, seguidas de 4 sugestoes e 3
elogios durante o ano passado.

As demandas foram atendidas no prazo médio de 4,74 dias, dessa forma todas as
manifestacGes foram atendidas dentro do prazo de 30 (trinta) dias estabelecido na Lei
n.2 13.460/2017. Excepcionalmente, para a composi¢cdo do prazo médio foram
utilizados dados de 58 manifestacdes, devido ao ataque cibernético sofrido pelo
Conselho Federal de Contabilidade (CFC). Ressalta-se que as demais informacgées do
relatdrio utilizaram como base 91 demandas, considerando dados resgatados em
copias de segurancga.
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Tipos de manifestagoes 2020
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Fonte: Ouvidoria do CRCSC

\_solicitagéo

Constata-se, a partir do grafico ao lado que em 2020
predominaram as manifestacdes de solicitacdes com 66%.

Dentre as solicitacdes, verificou-se que grande parte das
manifestacbes sdo referentes a registro profissional e
prerrogativas profissionais. Destaca-se solicitacdes referentes ao
contrato de prestacdo de servicos, em razdo da Resolugdo CFC
1.590/2020 que entrou em vigor em julho de 2020.

As reclamacgbes preponderantes sdo relativas ao Exame de
Suficiéncia, que passou por alteracdes em 2020 devido a
pandemia, realizado na modalidade a distancia em todo Brasil.
Outras reclamacgdes recebidas dizem respeito a entidades como
Receita Federal, Caixa Econdomica Federal, Sindicatos e Jucesc,
cujos consulentes foram informados de que os assuntos ndo sao
competéncia do CRCSC.

Quanto as Denuncias, assim como em 2019, todas as demandas
de 2020 se referiam a denuncias de atos supostamente irregulares
praticados pelo profissional da contabilidade. Dessa forma o
requerente foi orientado pela Ouvidoria do CRCSC sobre qual o
caminho correto, conforme orientagées do Departamento de
Fiscalizagdo e Resolugdo CFC n° 1309/10.
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OUVIDORIA - Balan¢o 2019/2020

Comparativo 2019 versus 2020
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Fonte: Ouvidoria do CRCSC

No comparativo entre os anos de 2019 e 2020, as manifestacdes
cairam drasticamente, como é possivel verificar no grafico ao
lado. Enquanto no ano de 2019 foram 638 demandas, em 2020
foram apenas 91.

Entre os motivos provaveis para este resultado contrastante,
destaca-se a pandemia causada pelo Covid-19 que instabilizou e
reestruturou a atividade econémica brasileira e por consequéncia
o trabalho e a rotina do profissional contabil. Outro motivo foi o
ataque cibernético sofrido pelo portal do Conselho Federal de
Contabilidade, que impossibilitou o profissional a manifestar-se
por meio do sistema Ouvidoria por aproximadamente quatro
meses. Mesmo com a possibilidade de o cidaddo encaminhar sua
demanda por meio do e-mail da Ouvidoria do CRCSC
(ouvidoria@crcsc.org.br), foram  recebidas apenas 36
manifestacdes por este canal de atendimento.

Outro possivel motivo que pode ser apontado é o propdsito e
objetivo da administracido em fortalecer a Comunicagao
Institucional do CRCSC. Em 2020 foi contratado profissional
(Assessora de Imprensa) com intuito de aprimorar, aperfeicoar e
levar informacao de qualidade aos profissionais e a sociedade. O
enorme acréscimo de seguidores das redes sociais oficiais do
CRCSC em 2020 tem como resultado a disseminagao das
informacgdes de forma mais agil e uma interagdao mais frequente
com o publico interessado.
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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, quase em sua totalidade, sdo destinados aos profissionais da area.

O Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina encerrou o ano de 2020 com 21.007 (vinte e um mil e sete) registros profissionais ativos

e 4.086 (quatro mil e oitenta e seis) organizacdes contabeis.

Respostas por unidade organizacional

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

Em 2020 a ouvidoria deteve 48% das manifestacdes respondidas,
em grande parte devido ao fato de a OQuvidoria encaminhar
respostas aos profissionais quando o assunto ndao compete ao
CRCSC. Sempre que possivel as respostas sdo encaminhadas com os
enderecgos e links dos canais de atendimento das entidades para
gue consulente possa reivindicar a demanda equivocadamente
encaminhada ao CRCSC.

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

Desenvolvimento  Outros 3%
Profissional 7%

Registr:
Relacion
17

Fiscalizagdo 24%

Manifestacoes por departamento

m Ouvidoria 48%
m Fiscalizagdo 24%

m Registro e

o o
Ouvidoria 48% Relacionamento 17%

m Desenvolvimento
Profissional 7%

m Outros 3%

Fonte: Ouvidoria 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 as manifestacdes como base.

Em 2020, por meio das demandas da Ouvidoria foram implementadas a¢des de melhoria, entre as quais se destacam:

v Reflexdo sobre processo de emissdo da Certiddo de Regularidade Profissional;

v Inclusdo de duas novas funcionalidades no sistema informatizado de Ouvidoria: denincia andnima e classificacdo de denuncia n3o
aplicavel ao Conselho;

v' Orientac¢des de atendimento a empregados;
v Ajustes ao site do CRCSC;

v Estimular o CRCSC a solicitar prorrogacdo de prazo na entrega das declara¢des da Receita Federal, devido a ocorréncia do Ciclone Bomba
em Santa Catarina.
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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 2020, houve uma redugao de 85,73% no numero de manifestagdes recepcionadas na Ouvidoria, em
comparagao com 2019.

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. No entanto em 2020 o sistema
ficou indisponivel por aproximadamente quatro meses, impactando diretamente a quantidade de demandas e a capacidade de uma comparacao
razoavel entre os periodos.

Com o restabelecimento do sistema de Ouvidoria do CRCSC, em setembro de 2020, para uma comparacao e analise mais precisa, é recomendavel
elaborar o relatério de 2021 com comparativo dos ultimos trés anos (2019, 2020 e 2021) para mensurar os reais impactos causados pela

pandemia do Covid-19 e pela instabilidade no sistema nos resultados apresentados em 2020.

De qualquer forma, a queda nos numeros da ouvidoria é um diagndstico de que a instituicdo cumpriu o seu papel, que obteve melhora na eficacia
das agdes, na qualidade dos servigos prestados e no atendimento realizado junto aos profissionais contabeis e ao cidadao.
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Consideracgoes Finais

Em caso de duvidas ou informagdes complementares, o CRCSC deixa a disposi¢cao dos cidadaos o seguinte Departamento:

Departamento de Governanga e Conformidade

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

Auxiliar Administrativo: Juliano da Conceicdo Paradeda
(48) 3027-7030
governancal@crcsc.org.br
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