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Introducao

A Ouvidoria é um canal de comunicagao entre o cidaddo e o CFC para receber sugestdes, elogios, solicita-
¢Oes, reclamagdes e dentncias referentes aos diversos servigos prestados pelo Sistema CFC/CRCs. Criada
em 2014, funciona das 8h as 12h30 e das 14h as 17h30, de segunda a sexta-feira. A Ouvidoria funciona
como um canal de comunicagéao rapido e eficiente, estreitando a relagao entre a sociedade e o CFC.

A Ouvidoria recebe a manifestagdo por meio de sistema informatizado e analisa as informagdes; enca-
minha as consultas aos setores competentes do CFC, quando necessario; acompanha o andamento do
atendimento solicitado; e emite resposta ao cidadé@o. O prazo para respostas as solicitagdes é de, apro-
ximadamente, 7 (sete) dias. Apds envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar o servigo da Ouvidoria.

No exercicio de 2018, o Plenario do CFC aprovou a Resolugao n.° 1.544, publicada em 21 de agosto no Dia-
rio Oficial da Unido (DOU). A resolugao regula a participagao, protegao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos, previstas na Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, no ambito do Sistema CFC/CRCs.

0 documento tem por finalidade garantir a existéncia de instancias de participagéo e controle social, res-
ponsavel por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestédo publica e melhorar os servi-
cos oferecidos pelos Conselhos de Contabilidade, garantindo os procedimentos de simplificagdo desses
Servicos.

A resolucao traz os direitos basicos e deveres dos usuarios; a elaboragé@o da Carta de Servigos ao Usudrio;
a criagao e atribuicbes da Ouvidoria; as competéncias do Ouvidor; a avaliagdo continuada dos servigos; e
a solicitagao de simplificagéo.

A Resolugao CFC n.° 1.544/2018 encontra-se disponivel no site do CFC. Link para acesso: http://www2.cfc.
org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc

A anadlise dos dados é uma ferramenta essencial para verificagéo dos resultados alcangados pela Ouvido-
ria. Mensalmente, sdo gerados relatérios gerenciais para apreciagao da Diretoria do CFC e divulgagao aos
gestores. Os relatérios do exercicio também estéo disponiveis no site do Conselho. Seguem os principais
registros estatisticos e a analise critica do exercicio de 2018.


http://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
http://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc

Tipo de manifestacoes
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Total 3.134

As demandas encaminhadas a Ouvidoria sao classificadas conforme o conteudo das di-
versas tipologias que representam os perfis das manifestagbes: informagao, solicitagéo,
sugestao, elogio, reclamagao e denuncia.

Constata-se, no grafico acima, que, no periodo, de acordo com os registros no Sistema de
Ouvidoria, o total de demandas foi de 3.134, sendo que predominaram as manifestagbes
de informacéo (consultas/duvidas) com 35%, solicitagdo com 30% e reclamagéo com 27%.
O tipo de menor incidéncia foi o elogio.

Por meio das manifestagbes enviadas pelos usuarios que utilizaram o sistema de Ouvi-
doria, foi possivel ao CFC melhorar alguns servigos prestados ao profissional, em que se
destacam:

Criagéo de area de pesquisas académicas no site do CFC. O espago € destinado aos
estudantes de pds-graduagao stricto sensu (mestrado e doutorado) da &rea contabil
que desejam aplicar suas pesquisas académicas.

Publicagdo do livro “Exame de Suficiéncia: um requisito para a qualificagdo profis-
sional”. O livro, disponivel no site do CFC, traz um detalhado registro da instituigao
do Exame de Suficiéncia, sendo fonte de referéncia para pesquisas sobre o tema e
contribuindo para o aprimoramento do ensino da Contabilidade no Brasil.

Melhoria na estrutura do local de prova da 22 edigdo do Exame de Suficiéncia em
comparagao a 12 edigao por parte da empresa contratada para aplicar o Exame, com-
provada pela redugéao significativa no numero de reclamagdes em relagdo as duas
edigbes.

Verséo atualizada do sistema de prestagao de contas do Programa Educagéao Profis-
sional Continuada (EPC).

Criagéo do CFC em 1 Minuto e langamento da pagina do CFC na rede LinkedIn, como
objetivo de estreitar o relacionamento com os integrantes da classe contabil.

Por fim, ressalta-se que a maior parte das denuncias recebidas é contra profissionais ou or-
ganizagoes contabeis. Contudo, o recebimento da denuncia e o julgamento dos processos
abertos competem, originariamente, aos Conselhos Regionais de Contabilidade, investidos
da condicdo de Tribunais Regionais de Etica e Disciplina, por intermédio de suas Camaras
de Etica e Disciplina. Compete ao CFC acompanhar a instrugéo e o tramite processual dos
processos de fiscalizagao do Sistema CFC/CRCs em grau de recurso. Portanto, nestes
casos, 0s usuarios sao orientados em como apresentar a denuncia.

Relatério de Gestao da Ouvidoriado CFC



Tipos de Manifestantes

Em relagao ao tipo de manifestante, percebe-se a predominancia de profissionais da contabili- n
dade. Esse resultado era esperado e retrata o quantitativo de usuarios existentes. Atualmente, n n n
o Sistema CFC/CRCs conta com mais de 524 mil profissionais; as organizagdes contabeis so- 62% 19% 17% 20,

mam mais de 66 mil; e as duas ultimas edigbes do Exame de Suficiéncia registraram a inscrigao
de mais de 87 mil candidatos.

Profissionais da
contabilidade Qutros Estudante Pessoa Juridica

1.944 579 541 541

Total 3.134

Quantidade de manifestacoes por Estado

Considerando a procedéncia dos manifestantes, em 2018, foram registradas manifesta-
¢Oes oriundas de todos os estados brasileiros. Os estados que mais demandaram solicita-

¢Oes foram Sao Paulo, Minas Gerais e Rio Janeiro. Ressalta-se que esses estados concen- o Nordeste
tram o maior nimero de profissionais no pais. o Norte i 139
Acre 15 Sergipe 20
Amapa 7 Alagoas 16
Amazonas 31 Paraiba 43
Para 80 Pernambuco 80
Rondénia 41 Rio Grande do Norte 53
Roraima 17 Ceara 51
Tocantins 11 Piaui 35

Estados que mais demandaram solicitacao

© Centro-Oeste Maranhao 37

Mato Grosso 45

. 5 2 = Mato Grosso do Sul 48
Séo Paulo Minas Gerais Rio de Janeiro Mg

Sudest
34,4% 12,6% 8,1% o Sul w——

Distrito Federal 85
Espirito Santo 73

Rio de Janeiro 255

Santa Catarina 130
Rio Grandedo Sul 154
Parana 124

Minas Gerais 396
saoPaulo 1078
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Respostas por unidade organizacional

A Ouvidoria, ao receber as manifestagdes, analisa as informagdes e encaminha as consul-
tas aos setores competentes do CFC. Existem demandas que, em fung¢éo de sua recorrén-
cia, a Ouvidoria ja dispde de respostas. Nesse caso, ndo ha impeditivo para que a Ouvidoria
responda diretamente ao usuario, sem que necessite do encaminhamento da demanda a
area competente. Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria responde grande parte das ma-
nifestagdes diretamente ao cidadao. As areas do CFC com maior demanda foram Regis-
tro, Fiscalizagéo e Desenvolvimento Profissional, o que se justifica porque fazem parte da

finalidade institucional do CFC e sdo os mais importantes para a formagao do profissional

da contabilidade.

Uma manifestagdo pode ser encaminhada para mais de uma area, caso seja necessario.

Sendo assim, a manifestagao sera contabilizada para cada unidade.
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Tempo médio de respostas as manifestacoes

O tempo de resposta varia de acordo com o tipo da manifestagao e sua complexidade, mas a
Ouvidoria trabalha para que todas sejam respondidas dentro do menor tempo possivel. O tempo
meédio de atendimento foi, ao longo de 2018, inferior ao prazo maximo estipulado pela gestao do
CFC, que é de 7 (sete) dias.

Esse indice revela a capacidade da Ouvidoria em garantir um feedback com rapidez e eficiéncia
as manifestagdes recebidas e o uso de técnicas de gestao adequadas ao cumprimento de seus
objetivos, contribuindo para a satisfagao do usuario.

Oe Tipos de respostas
"

Encaminhamento da manifestagao

Resposta total ao

pela Ouvidoria a area responsavel solicitante
1,03 dias 3,17 dias
— =z

Resposta da Ouvidoria ao
solicitante

1,01 dias

Resposta da érea responsavel
a Ouvidoria

2,17 dias

*Q prazo para respostas as manifestagdes é de 7 (sete) dias.

Manifestacoes respondidas no prazo

Manifestacoes respondidas 3.134

Manifestacoes respondidas no prazo 3.028

Destaca-se que apenas 3% das manifestagdes foram respondidas fora do prazo determinado.
A Ouvidoria busca orientar as unidades envolvidas quanto ao tempo necessario para atender
as manifestagoes, evitando assim atraso no atendimento e insatisfagéo por parte do cidadéo.

Além disso, a Ouvidoria do CFC esta sempre aberta ao didlogo com a classe contabil e so-
ciedade em geral. Todas as sugestoes, reclamagoes, solicitagdes, denuncias e elogios serao
considerados e nenhuma manifestagao que chegar a Ouvidoria sera ignorada.
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Classificacao das manifestacoes por assunto

Considera-se “assunto” o tema geral de que trata o conjunto de manifestagcdes que versam
sobre um mesmo argumento. Estéo indicados no grafico acima os assuntos de maior deman-
da durante 2018. No tema “outros”, estéo inseridos assuntos das mais diversas ordens, cujas
manifestagdes ndo representam um conjunto significativo que possa ser classificado sob um
mesmo tema. Os assuntos mais recorrentes referem-se a area de Registro com os temas “Exa-

me de Suficiéncia” e “Registro Profissional”.

Exame de Suficiéncia

Eventos

Meios de
Comunicagao do CFC

Qutros

Anuidade

Decore - Declaracao

Comprobatéria de

Percepgao
de Rendimentos
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Registro Profissional

Exame de Qualificacdo
Técnica (EQT)

Carteira de Identidade
Profissional

Fiscalizacao do
Exercicio da Profissao
Contabil

Coaf - Conselho de
Controle de Atividades
Financeiras

Cédigo de Etica
Profissional do Contador

Posicionamento
Politico-Institucional

Processo Eleitoral do
Sistema CFC/CRCs

Acoes de
Responsabili e
Socioambiental

Consulta Técnica

Cadastro Nacional de
Peritos Contabeis
(CNPC)

Assunto nao é de
Competéncia do CFC

Educacao Profissional
Continuada

Prerrogativas
Profissionais

Cadastro Nacional de
Auditores |dependentes
(CNAI)




Evolucao do quantitativo de demandas
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Pesquisa de satisfacao do usuario
q de satisfacao d

Ao consultar a resposta final emitida, o cidaddo pode avaliar o atendimento do servigo de Ouvi-

doria. O usuério pode registrar sua opinido com os conceitos “"Otima’, "“Bom’, “Ruim” e “Regular”.

Para os conceitos “Ruim” e “Regular”, é necessario informar a justificativa.

Em 2018, destaca-se que 77% (indices "Otimo” e “Bom”) dos cidad&os que responderam & pes-

quisa estavam satisfeitos com o servigo prestado pela Ouvidoria do CFC.

O resultado da pesquisa possibilitou ao CFC realizar uma analise precisa das informagoes rela-

tivas a percepgao dos usuarios sobre a Ouvidoria e proporcionou indicativos de melhoria para

a atuagao. Para aprimorar o desempenho, a Ouvidoria ird trabalhar juntamente com as areas

do CFC para a emissao de respostas ainda mais objetivas, diretas e precisas, atentando-se a

resolver a demanda no menor tempo possivel e dando solugdo ao usuario. Destaca-se que a ;

Ouvidoria do CFC procura constantemente aprimorar 0s seus servigos, assim como buscar a 1

cada dia um atendimento diferenciado. :
L}
L]

Otimo

509

S m o w - = e e e e e e e e R S

Das 3.134 manifesta¢des respondidas, 1.033 foram
avaliadas pelo usuario, representando 32,96%.

Verifica-se que junho de 2018 foi 0 més com maior quantidade de demandas em virtude da
aplicagao da 12 Edigdao do Exame de Suficiéncia de 2018; e também janeiro em decorréncia da
realizagao da Declaragéo de Nao Ocorréncia de Operagbes ao Coaf e da entrega da prestagao
de contas referente ao Programa de Educagéao Profissional Continuada.

Desempenho

Regular Ruim

285 79 160

-
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Consideracoes Finais

Em caso de duvidas e/ou outras informacgdes, o CFC deixa a disposigcao dos cidaddos as seguintes 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 Goncgalves de Andrade
(67) 3314-9601
http://cfc.org.br/adm/ouvidoria/
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