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INTRODUGAO

A Ouvidoria do CFC é um canal de comunicagdo que atende ao cidaddo. Tem por fi-
nalidade receber sugestoes, elogios, solicitagdes, reclamagdes, denlncias e sugestdes
de simplificagao (Simplifique!) referentes aos diversos servigos prestados pelo Sistema
CFC/CRCs. A Ouvidoria atua como um canal de suporte, recebendo questées pertinen-
tes e necessarias para que o CFC possa aperfeicoar a prestagao dos servigos.

A partir de julho de 2019, o CFC modificou o Sistema de Ouvidoria e passou a integrar
os Conselhos Regionais de Contabilidade (CRCs). A medida atende as exigéncias da Lei
n.° 13.460/2017 e da Resolugao CFC n.° 1.544/2018, tendo como objetivo proporcionar
aos CRCs o atendimento ao cidaddo de maneira rapida e segura.

As principais atribui¢gdes da Ouvidoria sao:

promover a participagédo do usuario na gestao do CFC, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;
receber, analisar e encaminhar as unidades competentes as manifestagdes, acom-
panhando o tratamento, a coeréncia das respostas com as informagdes constantes

na Carta de Servigos do CFC e a efetiva conclusao das manifestagdes dos usuarios;

estabelecer e manter um canal de comunicagdo permanente, imparcial e transpa-
rente com os cidadédos que buscam os servigos do CFC;

produzir e analisar dados e informacgdes sobre as atividades de ouvidoria, para sub-
sidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento da prestagdo
dos servigos e corregao de falhas;

exercer as atribuigdes do Servigo de Informagdes ao Cidadao; e

receber, tratar e dar resposta as solicitagoes encaminhadas por meio do formulario
Simplifique!.
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As demandas séo recebidas por meio de sistema informatizado, com o objetivo de pro-
piciar ao cidaddo mais facilidade no encaminhamento de suas demandas, bem como
acompanha-las durante o seu processamento.

A Ouvidoria recebe e analisa as informagdes; encaminha as consultas aos setores com-
petentes do CFC; acompanha o andamento do atendimento solicitado; e emite resposta
ao cidadao. O prazo para respostas as manifestagdes é de 30 (trinta) dias, conforme
alein.®13.460/2017. Apds envio da resposta final, o cidadao pode avaliar o servigo da
Ouvidoria.

A analise dos dados é uma ferramenta essencial para verificagdo dos resultados alcan-
gados pela Ouvidoria. Mensalmente, sdo gerados relatérios gerenciais para apreciagao
da Diretoria do CFC e divulgacéo aos gestores. Os relatorios do exercicio também estao
disponiveis no site do Conselho. Seguem os principais registros estatisticos e a analise
critica do exercicio de 2019.



DADOS ESTATISTICOS
1. Tipos de manifestagdes

O CFC recebe, por meio do Sistema de Ouvidoria, um conjunto significativo e variado
de manifestagdes: denuncia, elogio, reclamagéo, solicitagéo, sugestao e solicitagao de
simplificagao (Simplifique!). Em 2019, predominaram as manifestages de solicitagao,
com 44%.
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Por meio das manifestagdes enviadas pelos usuarios que utilizaram o Sistema de Ouvidoria,
foi possivel ao CFC melhorar alguns servigos prestados ao profissional, em que se destacam:

Aprovacao da NBC PG 01 — Cédigo de Etica Profissional do Contador.

Solicitacao rReclamac,::Z\oN é Informagao h
1.167 729 496
43,92% 27,44% 18,67%
Denuncia é Sugestao ) é Elogio )
149 107
561% 4,03%

—

QN AN O /N

Instituigdo do Cadastro Nacional de Auditores Independentes de Pessoas Juridicas
(CNAI-PJ).

Criagao da Carteira de Identidade Profissional Digital gratuita, conforme padroes de
sustentabilidade.

Inclusédo do género da categoria Contadora na carteira de Identidade Profissional.

Disponibilizagao do servigo publico de pesquisa que mostra para os profissionais
da contabilidade a situagédo dos cursos, eventos e capacitadoras credenciadas para
o Programa de Educagao Profissional Continuada (PEPC) em todo o pais.

Disponibilizagao do Sistema de Ouvidoria aos CRCs para recebimento e tratamento
de demandas dos usuarios.

Alteracdo nas funcionalidades e de prazos no Sistema de Escrituracdo Digital das
Obrigagdes Fiscais, Previdenciarias e Trabalhistas (eSocial), apds interferéncia do
CFC, em razao dos problemas e dificuldades enfrentados pela classe contabil nas
etapas de implantagdo do eSocial.

Aceitagao pelas Juntas Comerciais da assinatura de técnicos em contabilidade na
declaragéo de autenticidade apds interlocucao entre o Departamento Nacional de
Registro Empresarial e Integragéo (Drei) e o CFC.

Por fim, ressalta-se que a maior parte das denuncias recebidas é contra profissionais ou
organizagdes contabeis. Contudo, o recebimento da dendincia e o julgamento dos pro-
cessos abertos competem, originariamente, aos Conselhos Regionais de Contabilidade,
investidos da condicéo de Tribunais Regionais de Etica e Disciplina, por intermédio de
suas Camaras de Etica e Disciplina. Compete ao CFC acompanhar a instrugéo e o trami-
te processual dos processos de fiscalizagdo do Sistema CFC/CRCs em grau de recurso.
Portanto, nestes casos, os usuarios sdo orientados em como apresentar a denuncia.



2. Tipos de Manifestantes

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a predominancia de profissionais
da contabilidade, com percentual de 70%. A Ouvidoria busca exercer o seu papel para
aproximar e promover o envolvimento dos cidadaos com o CFC. O propdsito da entidade
é agir com eficiéncia para incentivar a boa administragéo publica, estimulando a trans-
paréncia, a qualidade dos servicos e a presteza no atendimento as demandas recebidas,
de forma a promover o devido respeito ao cidadao e aos seus direitos e garantias fun-
damentais. Além disso, o CFC, desde a instituigdo do canal de Ouvidoria, em 2014, vem
amadurecendo as boas praticas no acolhimento e na escuta da voz do cidadao.

Profissional da

Contabilidade Qutros Fetudante prrfds.%i
1.854 432 307 64
69,78% 16,26% 11,55% 241%
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3. Quantidade de manifestagdes por Estado

Y\ w

NORDESTE NORTE CENTRO-OESTE SULDESTE
BA 104 AC 5 MS 28 ES 55
SE 14 AP 3 MT 59 RJ 283
AL 20 AM 15 GO 80 MG 329
PB 38 PA 41 DF 52 SP 840
PE 90 RO 16

RN 24 RR 6 SuL

CE 56 T0O 17 sC 125 TOTAL
Pl 40 RS 283 2.657
MA 28 PR 146

No periodo, foram registradas na Ouvidoria manifestagdes oriundas de todos os estados
brasileiros. Destaca-se Sdo Paulo, com 32% das demandas recebidas. Em seguida, apa-
recem os estados de Minas Gerais e Rio de Janeiro, respectivamente, com 12% e 11%.



4. Respostas por unidade organizacional

Uma manifestagéo pode ser encaminhada para mais de uma area, caso seja necessa-
rio. Sendo assim, a manifestagao sera contabilizada para cada unidade.

Além da recepgéao e acolhimento das demandas, a Ouvidoria também trabalha com a
organizagao, registro, andlise, respostas e armazenamento e que, por terem as informa-
¢Oes no teor diferenciado, necessitam de encaminhamento especifico as areas internas
do CFC. As dreas com maior demanda de manifestagdes foram: Registro, com 22%; e

Fiscalizagdo, com 21%.
COuvidoria 778)

595 562 296 148 111 111
Coreg Cofis CDPROF CDOPE Copi Cotec
67 51 47 12 9 7
Depev CGTI CCoMm Direx Projur Sebib
4 2 2 2 1
Delic CCl Deap Decont Deint

(Coreg) Coordenadoria de Registro

(Cofis) Coordenadoria de Fiscalizagao, Etica e Disciplina
(CDPROF) Coordenadoria de Desenvolvimento Profissional
(CDOPE)  Coordenadoria de Desenvolvimento Operacional

y (Copi) Coordenadoria de Politica Institucional

(Cotec) Coordenadoria Técnica
(Depev) Departamento de Eventos
(CGTI) Coordenadora de Gestéao de Tl
(ccom) Coordenadoria de Comunicag&o
(Direx) Diretoria Executiva
(Projur) Procuradoria Juridica
(Sebib) Setor de Biblioteca
(Delic) Departamento de Licitagdes e Contratos
(ccn Coordenadoria de Controle Interno

- J

(Deap) Departamento de Atendimento Presidencial
(Decont)  Departamento de Contabilidade
(Deint) Departamento de Relages Internacionais

@
|
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5. Tempo médio de respostas as manifestagdes

Encaminhamento da manifestagao
pela Ouvidoria a area responsavel

1,00 dias

Resposta da area responsavel a
Ouvidoria

4,86 dias

Resposta da Ouvidoria ao
solicitante

1 ,28 dias

Resposta total ao solicitante

6,1 5 dias

Tempo em dias*

O prazo para respostas as manifestagoes é de 30 (trinta) dias. Observa-se que o tempo
médio de respostas é bem inferior ao prazo maximo estipulado pela Lein.° 13.460/2017.
A média em dias de resposta total ao solicitante é de 6,15 dias.

Vale ressaltar que a Ouvidoria, ao atuar juntamente com os outros setores do CFC, tem
despendido esforgos para que as respectivas demandas sejam atendidas em tempo
habil, visando a satisfagao do usuério.

Em relagao ao tempo médio de respostas por area demandada, todos os setores tém
respondido em tempo menor ao determinado pela legislagao, que sdo 20 (vinte) dias.
Destaca-se o0 empenho de todas as areas em atender dentro do prazo.as manifestacoes
dos cidadéos.

A Ouvidoria busca orientar as unidades envolvidas quanto ao tempo necessario para
atender as manifestagdes, evitando assim atraso no atendimento e insatisfagdo por
parte do usuario.



6. Classificacgéo das manifestagdes por assunto

Estao indicados no grafico os assuntos de maior demanda em 2019. Destacam-se 0s
temas: Exame de Suficiéncia, com 20%; e Declaragdo de nao ocorréncia de operagdes
ao Coaf, com 11%. No tema "outros”, estdo inseridos assuntos das mais diversas or-
dens, cujas manifestagdes ndo representam um conjunto significativo que possa ser
classificado sob um mesmo tema.

h h Declaragao de h . )
Exame de = P Registro
B Outros nao ocorréncia ;
Suficiéncia de operagdes Profissional
ao Coaf

J _J
Processo Exame de ) é Consulta )

Anuidade Eleitoral do Qualificacao Técnica (NBC

Sistema CFC/ Técnica (EQT) écnica (NBCs)
CRCs

J J J L J

Decore - Declaragao
Comprobatéria
de Percepgao de
Rendimentos

38

—
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Educagéo Fiscalizagdo Posicionamento\ A
Profissional do Exercicio politico- Eventos
Continuada (EPC) da Profissio institucional
Contabil
Carteira de é Prerroqativ \ é Meios de é ) \
Identidade Pr?) i ts)gia:)naei‘: Comunicagao CadZStg) Nfcmnal
H e Perinos
Profissional do CFC Contabeis (CNPC)
\_ J O\l /L J L J
Assunto nao 1 ( Acoes de ) Cadastro Nacional rCédigo de Eticaw
de competéncia Responsabilidade de Auditores Profissional do
do CFC Socioambiental Independentes Contador
(CNAI)
. J L A J L J

TOTAL 2.657



7.Evolucgdo do quantitativo de demandas

Janeiro de 2019 foi o més com maior quantidade. O fato justifica-se pela realizagao
da Declaragao de Nao Ocorréncia de Operagdes ao Coaf, pela entrega da prestagéo de
contas referente ao Programa de EPC e pelos questionamentos sobre a 12 Edigdo do

Exame de Suficiéncia de 2019.

544 317

janeiro fevereiro

131 111

maio junho

153 1591

setembro

outubro

227 227

margo abril
182 180
julho agosto

281 153

novembro dezembro

TOTAL
2.657
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8. Pesquisa de satisfagéio do usuario

358 235

Otimo Bom

7~

89 205
Regular Ruim \

TOTAL 2.657

AVALIGOES PELOUSUARIO 887

Das 2.657 manifestagdes finalizadas, 887 foram avaliadas pelo usuario, representando
33,38%.

Destaca-se que 67% (% dos indices “Otimo" e “Bom") dos cidad&os que responderam &
pesquisa de satisfagéo estao satisfeitos com o servigo prestado pela Ouvidoria do CFC.

O CFC exalta o compromisso da instituigao com o cidadédo, com a vinculagdo da Ouvi-
doria com a alta diregéo, respostas conclusivas dentro de prazos ageis, relacionamento
constante com os demais setores.

O reconhecimento da Ouvidoria como canal de didlogo entre o cidaddo e o Conselho
Federal é fruto da conquista da confianga e credibilidade da sociedade, reafirmando seu
papel como mecanismo de participagéo e controle social.

Os resultados da pesquisa de satisfagao possibilitam ao CFC uma leitura rapida da vi-
sdo dos usuarios em relagéo os servigos ofertados. Assim, facilitam identificar os pro-
blemas e definir estratégias de melhoria, como também possibilitam perceber o que os
cidaddos gostam em determinado servigo.
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CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de duvidas e/ou outras informagdes, o CFC deixa a disposigao dos cidadaos
as sequintes areas:

Diretoria Executiva (Direx)

Diretora: Elys Tevania Alves de Souza Carvalho
& (61) 3314-9677

@ diretoria@cfc.org.br

Coordenadoria de Politica Institucional (Copi)
Coordenadora: Ludmila de Mello Correa Silva
& (61)3314-9444

@ vipi@cfc.org.br

Ouvidoria

Supervisora: Fabricia Gongalves de Andrade
& (61) 3314-9601
@ http://cfc.org.br/adm/ouvidoria/




