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INTRODUCAOQ

A Ouvidoria é um canal de interlocucao entre o cidadao e o Conselho Federal de Con-
tabilidade (CFC) para que as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania pro-
movam a melhoria dos servicos publicos prestados pelo Sistema CFC/CRCs.

Por outro prisma, a Ouvidoria ocupa papel de destaque na estrutura de governanca do
CFC. Como parte do Programa de Integridade, esse canal atua ora como mecanismo de
prevenc¢ao de riscos, a partir do momento em que contribui para a disseminacao da cul-
tura da ética, da transparéncia e da probidade, ora como canal de detec¢ao de desvios.

A Ouvidoria cabe a elaboracao de relatérios contendo informacdes precisas e fidedig-
nas, com analise qualificada e comparativa acerca dos numeros e da natureza das ma-
nifestacoes, focando o tratamento individual das demandas para propiciar resultados
de alcance e beneficio coletivos.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o Codigo de
Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, e a Resolucao CFCn.° 1.544/2018, que regu-
la a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos no
ambito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CFC apresenta o seu Relatério de Gestao
Anual, contendo os resultados obtidos no ano de 2022.

DESTAQUES EM 2022

» Cartade Servicos ao Usuario

Documento que informa o usudrio
sobre os servicos prestados pelo CFC,
as formas de acesso a esses servicos
€ Seus compromissos, e os padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

SERVICOS AO USUARIO

]

Mensalmente, a Ouvidoria coleta e trata
as informacgdes referentes aos servicos
que integram a Carta de Servicos, a

fim de atualizar e realizar uma reviséo
critica dessas informagoes.

—]

» 16/3: Comemoracao do Dia do Ouvidor

Publicacdo de matéria no site do CFC,

OUVIR, post nas redes sociais e card interno.
MEDIAR e

DIALOGAR

transformam
0 mundo.
0e202002022,

o CFC respondeua
5,548 manifestages
na Ouvidoria.

@ creorzbr

» Relatoério de Gestao da Ouvidoria

RELATORIO Publicacdo do Relatério de Gestao da
DE GESTAO DA

OUVIDORIA DO CFC

Ouvidoria — exercicio 2021 no site do
CFC, em atendimento & Resolucao
CFC n.°1.544/2018.
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A pagina teve

26.362

visualizacdes no ano
de 2022

Média:
72

visualizagdes didrias



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
https://cfc.org.br/carta-de-servicos-ao-usuario/ 
https://cfc.org.br/wp-content/uploads/2022/03/Relatorio_gestao_ouvidoria_2021.pdf
https://cfc.org.br/wp-content/uploads/2022/03/Relatorio_gestao_ouvidoria_2021.pdf
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc

» Il Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos

-~ [P —— Participagcdo na Il Maratona de Defesa dos Direitos dos
/ ..\ Usuarios de Servicos Publicos, promovida pela Rede Nacional
i
| =sMara de Ouvidorias. Durante todo més de junho, a Ouvidoria do CFC

| comovers utilizou as redes sociais para informar sobre suas atividades e
\ i / servicos, levando a todos o conhecimento da Lei de Protecdo

| S m— e Defesa do Usudrio do Servico Publico (Lei n.°13.460/2017),
p . que fez 5 anos em junho de 2022.

» Videos sobre a Ouvidoria

Gravacdo e divulgagdo de videos sobre a Ouvidoria,
@ com duracdo de 1 minuto e 39 segundos, e sobre a Carta
de Servicos ao Usudrio, com duragdo de 1 minuto e 23
segundos, aos conselheiros, funciondrios e colaboradores
| W W W do CFC e dos CRCs, e publicacdo no site do CFC, no menu
Governanga.

https://wwv.youtube.com/watch?v=VWTONLMcxFo&t=5s
https://ww.youtube.com/watch?v=z0WvOmdQW98
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» Campanha externa de divulgacao da Ouvidoria do CFC

Tipos de
manifestagses
recebidas na
Ouvidoria do CFC

it
Integridade

Vocé conhece a
Ouvidoria do CFC?

COMUNICAGAO INTERNA

_ wW
Integridade

Vocs sabia que a
Carta de Servicos a0 Ususrio

tem, em média,

acessos por més!?

Mantenha sempre as informagges
da sua coordenadoria atualizadast

[l servios nousuARe

Publicacdo nas redes sociais de post sobre o0s tipos de
manifestacdo recebidas na Ouvidoria do CFC, com o
conceito de cada uma. E, ainda, a informagdo do papel da
Ouvidoria e link para acesso.

Campanha interna sobre a Ouvidoria, como parte da
campanha do Programa de Integridade do CFC, a fim de
destacar a finalidade, os meios de acesso e a importancia
de as respostas serem elaboradas com qualidade e
enviadas no menor prazo possivel, visando & satisfacdo do
usudrio.

Campanha interna sobre a Carta de Servi¢os ao Usudrio
como parte da campanha do Programa de Integridade do
CFC, destacando a quantidade de acessos e solicitando a
manuteng¢do atualizada das informagoes.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.youtube.com/watch?v=VWTONLMcxFo&t=5s
https://www.youtube.com/watch?v=z0WvOmdQW98

» Capacitacoes

Com o intuito de intensificar as boas prdticas de governanca e auxiliar o

desenvolvimento dos trabalhos relacionados & Ouvidoria, o CFC promoveu e formalizou

a capacitagdo dos funciondrios que atuam com as atividades de Ouvidoria, com o
intuito de agregar conhecimento.

Dessa forma, o CFC demonstra o seu comprometimento em manter o quadro
capacitado para trabalhar e conduzir as questées de controle social dentro da entidade.

)

L))
13

capacitagoes

realizadas

funcionarios
capacitados
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O

545

horas de capacitacao,
no total

3 funcionarios com certificacado em Ouvidoria, com carga horaria de 160 horas,

pela Escola Nacional de Administracao Publica (Enap).

4 7 4
Acesso a Informacao Comunicacao Gestio de Conflitos Pesquisa com usugrios: Tratamento de
20h Nao Violenta e Negociacao como ouvir cidadios Dentincias em Ouvidoria
e empresas para
20 h 20h melhorar seus servicos 20 h
4 J 20h J
Avaliacao da qualidade de ("
servicos como base para .
gestio e melhoria de Controle Social Gestao em Ouvidoria g XXV Congresso Brasileiro
servicos publicos de Ouvidores/
20 h 20 h Ombudsman
2 0 h Resolucao de Conflitos
/ Aplicada ao Contexto 18h
das Ouvidorias
C Defesa do Usuario e Introducao a Gestao 20h
Avaliacao de Servicos Simplificacao de Projetos

9h

20h

20h




DADOS ESTATISTICOS

Quantidade de manifestacoes

O numero de manifestagoes esta relacionado ao interesse do usudrio em registrar
sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do canal de Ouvidoria, divulgado no site e
nas redes sociais do CFC periodicamente. Além disso, o numero de manifestacdes de-
monstra que o cidadao considera a Ouvidoria como uma fonte confiavel e a reconhece
como um canal direto e com resposta rapida para a solucao de problemas.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CFC recebeu 2.275 manifestacoes,
todas respondidas aos usuarios.

Aberta Em Andamento Encerrada
0 0 2.275 2.275
0% 0% 100%

Tipos de manifestacoes

a a a
Solicitacao Reclamacao Sugestao Elogio
1.053 1.039 67 4
48,64% 47,99% 3,09% 0,18%
% J %
( Denuncia ( (
Andnima* Dentincia* Simplifique
2 0 0
0,09% 0% 0%
% / %

* Excluidas do cdlculo as dentincias preenchidas com “Denuncia Ndo Aplicdvel ao CFC/CRC”.
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O CFC recebe, por meio do Sistema de Ouvidoria, um con-
junto significativo e variado de manifestacdes, conforme
segue:

- Denuncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou
ato ilicito cuja solug¢ao dependa da atuagao dos 6rgaos
apuratorios competentes;

- Denuncia anonima: comunicacao de pratica de irregu-
laridade ou ato ilicito cuja solu¢ao dependa da atuagao
dos 6rgaos apuratorios competentes, sem a identifica-
¢ao do manifestante;

- Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacao
sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

- Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a
prestagao de servico publico;

- Sugestao: apresentacao de ideia ou formulacao de pro-
posta de aprimoramento de politicas e servigos presta-

dos;

- Solicitacao: pedido para adocao de providéncias; e

- Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisao de procedimentos ou normas.

Em 2022, predominaram as manifestacoes
de solicitacoes e reclamacoes.




Foram excluidas do calculo 110 demandas classificadas como “Denuncia nao aplicavel ao
CFC”", as quais incluem: denuncia contra profissional/organizacao contabil, denuncia contra
outro conselho de contabilidade, denuncia contra outra entidade e denuncia contra concur-
S0 publico de outra entidade.

Denuncia contra:

4 4
P'.°f's:°‘ ional/ L Outra entidade Chapa‘ que. c?ncorra
organizacao contabil 19 aeleicao
17,27%
67,.27% 0,91%
% %
4 4
Outro Conselho de Concurso publico
Contabilidade de outra entidade
10,91% 3,64%
% %

Ressalta-se que a maior parte das denuncias recebidas refere-se a profissionais ou organiza-
¢oes contabeis. Contudo, o recebimento da denuncia e o julgamento dos processos abertos
competem, originariamente, aos Conselhos Regionais de Contabilidade, investidos da con-
dicdo de Tribunais Regionais de Etica e Disciplina, por intermédio de suas Camaras de Etica
e Disciplina. Compete ao CFC acompanhar a instrucao e o tramite processual dos processos
de fiscalizacao do Sistema CFC/CRCs em grau de recurso. Portanto, nestes casos, os usuarios
sao orientados em relacao a forma de apresentar a denuncia.

O objetivo deste item também é levar ao conhecimento do nosso publico as mudancgas que
0 usuario impulsionou por intermédio da Ouvidoria. As manifestacoes trazidas a Ouvidoria
sao sistematizadas para, além de atender especificamente aos manifestantes, possibilitar a
correcao de falhas ou a manutengao de praticas, de modo a servir com qualidade a todos os
usuarios.
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O CFC quer aprimorar 0s seus servicos com base na perspectiva de quem deles faz uso.
Portanto, apresentaremos, a seguir, algumas manifestacoes de usuarios que resultaram em
acoes efetivamente implementadas:

- Lancamento de aplicativo voltado para a classe contabil, o app CRC Digital, com ser-
vigcos de qualidade, de forma descomplicada e por meio de uma navegacao intuitiva
e agradavel, para facilitar o dia a dia dos profissionais da contabilidade. Entre os ser-
vicos oferecidos, estao o acesso a Carteira Profissional Digital, ao Sistema de Even-
tos, a Educacao Profissional Continuada (EPC) — Cursos Credenciados, ao Sistema de
Ouvidoria, ao Institucional e a links de interesse da classe.

- Alteracao da Resolucao CFC n.° 1.592, de 27 de marco de 2020, que dispde sobre a
Declaracao Comprobatdria de Percepcao de Rendimentos (Decore). Entre as prin-
cipais mudancas, destacam-se a retirada da obrigatoriedade da Certidao Negativa
de Débito para a emissao do documento, e a insercao da declaracao de informacgoes
sobre ganhos de capital na venda de bens méveis, imoveis, participacao societaria
e valores mobiliarios no rol de natureza de rendimentos, elencados no Anexo Il da
referida resolucao.

- Aprovacao da Resolug¢ao CFC n.° 1.658/2022, que altera de trés para cinco o nume-
ro de parcelas mensais em que podera ser dividido o pagamento da anuidade do
exercicio de 2022.




Busca, perante as autoridades federais, da adequag¢ao de prazos para o cumprimen-
to das obrigagdes acessorias e a promocao de orientacao a classe sobre as medi-
das emergenciais adotadas pelo governo para salvar as empresas que ainda sofrem
com as consequéncias resultantes da pandemia de Covid-19.

Assinatura de Acordo de Cooperacao Técnica com o Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE) para facilitar o preenchimento das pesquisas do Programa Anual
das Pesquisas Estruturais por Empresa do IBGE, por meio do Projeto Preenche Ra-
pido, a fim de tornar o processo mais agil e rapido.

Promocao de campanha para alertar toda a sociedade para que nao caia em golpes
de contadores falsos; nesse sentido, destacou-se que o registro contabil &€ a melhor
forma de atestar a regularidade do profissional na hora da contratacao e que o pro-
cesso de consulta é simples e pode ser efetuado por meio de qualquer plataforma
conectada a internet, no site do CFC.

Promoc¢ao de campanha para alertar, divulgar informacgoes e orientar sobre como
agir em caso de cooptacao no golpe envolvendo a Declaracao Comprobatdria de
Percepcao de Rendimentos (Decore).

Confeccao da versao fisica da carteira de identidade profissional. A emissao do do-
cumento fisico — que ficou suspensa nos anos de 2020 e 2021, devido ao agrava-
mento da pandemia de Covid-19 e a necessidade de conclusao de processo licita-
torio para a contratacao da empresa responsavel por esse servigo — agora retoma
a normalidade.

Elaboracao de minuta de alteracao da Resolucao CNE/CES n.° 10, de 16 de dezembro
de 2004, que institui as Diretrizes Curriculares Nacionais para o Curso de Graduacao
em Ciéncias Contabeis, bacharelado, e guia as Instituicdes de Ensino Superior (IES)
brasileiras.

Tipos de manifestantes

4 4 4
Técnico(a) em Organizacao
Conta;or(a) Contabilidade contabil
621 138 15
27,30%
6,07% 0,66%
J J
4 4 4
Bacharel em
Ciéncias Estudante Outros
Contabeis 52 1 302
1 47 2,29% 57,23%
6,46%
C Y, Y,
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Em relacao ao tipo de manifestante, percebe-se a predominancia de “Outros”, com
percentual de 57%. Atipico, esse resultado se justifica pelo fato de que um mesmo
usuario registrou 961 demandas ao CFC ao longo do exercicio de 2022, nao se enqua-
drando nas demais categorias existentes.

Ao se afirmar como canal de acesso ao usuario, a Ouvidoria passa a ser conhecida e
reconhecida por parte expressiva da populacao, contribuindo de forma decisiva para
a melhoria da presta¢ao dos servicos.

* ?\‘
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Quantidade de manifestagoes por estado Respostas por unidade organizacional
Unidade organizacional Quantidade Percentual
AC 2 0,09% PB 29 1,27%
I Y
AL 10  044% PR 72  316% il L 23.65%
AP 7 0,31% PE 20 1,27% Coordenadoria de Registro (Coreg) 459 20,18%
AM 8 0,35% Pl 15  066% Coordenadoria de Fiscalizacio, Etica e Disciplina (Cofis) 266 1,69%
BA 72 3,16% RJ 128 5,63%
Coordenadoria de Desenvolvimento Profissional (CDPROF) 205 9,01%
CE 23 1,01% RN 20 0,88%
2 27 5 DF 94 413% RS 70 3,08% Coordenadoria Técnica (Cotec) 185 8,13%
° ES 28 1,23% RO 16 0,70% Coordenadoria de Desenvolvimento Operacional (CDOPE) 144 6,33%
0, 0,
Go s3 LR =2 2 o Coordenadoria de Politica Institucional (Copi) 83 3,65%
MT 27 1,19% SC 157 6,90%
0,
MS 14 0.62% SP 1216 5345% Departamento de Exames (Depex) 46 2,02%
MA 12 0,53% SE 5 0,22% Departamento de Eventos (Depev) a4 1,93%
MG 136  598% TO 4 0,18% Coordenadoria de Comunicagio (CCOM) 34 1,49%
PA 26 114%
Coordenadora de Gestao de Tl 28 1,23%
Coordenadoria de Controle Interno (CCI) 6 0,26%
Considerando a procedéncia Gabinete da Presidéncia (Gabin) 3 0,13%
dos manifestantes, em 2022, fo- Procuradoria Juridica (Projur) 3 013%
ram registradas manifestacoes
iSSH 0
oriundas de todos os estados Sl GO U 2 0,09%
brasileiros. O estado que mais Departamento de Gestao de Pessoas (Degep) 1 0,04%
demandou solicitacoes foi Sao Setor de Biblioteca (Sebib) 1 0,04%

Paulo, com 53%.

- Uma manifestacao pode ser encaminhada para mais de uma unidade organiza-
cional, caso seja necessario; nesses casos, a manifestacao sera contabilizada
em ambas as unidades.




No acolhimento das manifestagcdes, a Ouvidoria atua como intermediadora. Além de
facilitar a relacao entre o cidadao e a instituicao, esse canal coleta informacoes es-
senciais para o0 encaminhamento e acompanhamento das demandas, com o objetivo
de solucionar o problema apresentado, seja mediante prestagcao de esclarecimentos,
mediacao ou sugestao de melhoria em procedimentos ou processos.

Existem demandas que, em funcao de sua recorréncia, ja dispoem de respostas for-
muladas pela Ouvidoria. Nesse caso, nao ha impeditivo para que a Ouvidoria responda
diretamente ao usuario, sem a necessidade de encaminhar a demanda a unidade or-
ganizacional competente. Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria responde a grande
parte das manifestacdes diretamente ao cidadao.

As unidades organizacionais do CFC com maior demanda foram Registro e Fiscali-

zacao, o que se justifica porque tais setores fazem parte da finalidade institucional
do CFC.

Tempo médio de respostas as manifestagoes

7 4
Encaminhamento da manifestacao Resposta da area
pela Ouvidoria a drea responsavel responsavel a Quvidoria
2 dias 9 dias
% J
4 4
Resposta da Ouvidoria Resposta total
ao solicitante ao solicitante
2 dias 1 dias
% J

O prazo para respostas as manifestacoes é de 30 (trinta) dias, conforme preceitua a
Lein.°13.460/2017.
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A Ouvidoria trabalha para que todas sejam respondidas o mais brevemente possivel.
Embora varie de acordo com o tipo e a complexidade da manifestacao, o tempo de
atendimento foi, em média, bem inferior ao prazo maximo estipulado pela legislacao,
ao longo de 2022.

Das 2.275 manifestacoes respondidas, nao houve qualquer atraso.
Sendo assim, a Ouvidoria do CFC atendeu a 100% das manifestagcoes no prazo.

Esse indice revela a capacidade da Ouvidoria em garantir um feedback, com rapidez e
eficiéncia, as manifestacoes recebidas; ademais, evidencia que as técnicas de gestao
aplicadas adequam-se ao cumprimento de seus objetivos, contribuindo para a satisfa-
¢ao do usuario.

Além disso, a Ouvidoria do CFC esta sempre aberta ao dialogo com a classe contabil e a
sociedade em geral. Todas as sugestoes, reclamacoes, solicitacoes, denuncias e elogios
serao considerados, e nenhuma manifestagao que chegar a Ouvidoria sera ignorada.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

Classificagcao das manifestagoes por assunto

4 4 4 - -
- = - Declaracao Comprobatdria
Posicionamento Educacao Profissional o
PR . Outros de Percepcao de
politico-institucional Continuada (EPC) .
508 331 230 Rendimentos (Decore)
10,11% 169
22,33% 14,55%
) ) ) 7.43%
4 4 4 4
Sl d.e I(.:Ientldade Exame de Suficiéncia Registro Profissional Flscallzac.ao~do Exer,CI.CIO
Profissional 141 139 da Profissao Contabil
6,20% 6,11%
6,46% 5,45%
J J J
4 4 a 7
Anuidade Eventos Oy Sl Prerrogativas Profissionais
85 82 o 54
3,74% 3,60% 2,37%
3.21%
J J J
a a 7 4
Processo Eleitoral do Cadastro Nacional de Peritos Consulta Técnica Exame de Qualificacao
Sistema CFC/CRCs Contabeis (CNPC) 27 Técnica (EQT)
119%
2,33% 1.41% 1,19%
J J J
4 7 a
Declaracao de Nao Ocorréncia Assunto nio compete 20 CFC Cadastro Nacional de Auditores
de Operacoées ao Coaf 19 p Independentes (CNAI) 2 275
0,84%
1,05% 0,44%
J J J
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Considera-se “assunto” o tema geral de
que trata o conjunto de manifestagcoes
que versam sobre um mesmo argumen-
to. Estao indicados, no grafico, os assun-
tos de maior demanda durante o exer-
cicio de 2022. No tema “outros”, estao
inseridos assuntos das mais diversas or-
dens, cujas manifestacdes nao represen-
tam um conjunto significativo que possa
ser classificado sob um mesmo tema. Os
assuntos mais recorrentes referem-se as
reclamacoes em relacao ao Programa de
Educagao Profissional Continuada e as
solicitacoes de posicionamento politico-
-institucional.
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Evolucao do quantitativo de demandas Pesquisa de satisfacao do usuario
a a a a
01/2022 02/2022 03/2022 04/2022 Otimo Bom Regular Ruim
130 o5 79 223 116 94 52 104
J J J J
31,69% 25,68% 14,21% 28,42%
a a a a
05/2022 06/2022 07/2022 08/2022
126 236 204 259
J J J J
a a a a
09/2022 10/2022 11/2022 12/2022
166 357 255 145 Ao consultar a resposta final emitida, o cidadao pode avaliar o atendimento do servico de
% ) % % Ouvidoria. O usudrio pode registrar sua opiniao, com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Ruim”
e “Regular”. Para os conceitos “Ruim” e “Regular”, € necessario informar a justificativa.
2.275 Das 2.275 manifestacoes finalizadas,

366 foram avaliadas pelo usuario, representando 16,09%.

Em 2022, o més de outubro foi o pe-
riodo com o maior nimero de ma-
nifestacdes; a maioria foi registrada
por um unico usuario em relacao ao
Programa de Educacao Profissional
Continuada e a solicitagdes de posi-
cionamento politico-institucional.

Em 2022, destaca-se que 57% dos cidadaos que responderam a pesquisa assinalaram
os indices “Otimo” e “Bom”, sinalizando que estavam satisfeitos com o servico prestado
pela Ouvidoria do CFC (tempo de resposta, qualidade da resposta e qualidade do siste-
ma de ouvidoria).

E de grande relevancia também a dimensao da credibilidade e a legitimidade
alcancadas pela Ouvidoria no acolhimento das manifestacoes, na capaci-

dade de exercer a empatia e na resolucao das demandas. Esse resultado
é derivado dos esfor¢os em conjunto de todos os gestores para tra-
car planos de acao para atender de forma mais eficaz e eficiente
0S usuarios.




CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de duvidas e/ou outras informacoes, o CFC deixa a disposicao dos cidadaos as
seguintes areas:

Diretoria Executiva (Direx)

® Elys Tevania Alves de Souza Carvalho - Diretora Executiva
® (61)3314-9677

® diretoria@cfc.org.br

Coordenadoria de Politica Institucional (Copi)
® Ludmila de Mello Correa Silva — Coordenadora

© (61) 3314-9444

® vipi@cfc.org.br

Ouvidoria

® Fabricia Goncalves de Andrade — Gerente
© (61) 3314-9601

® http://cfc.org.brladm/ouvidoria/

RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIADO CFC

2022
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