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| - Introducao

As Ouvidorias Publicas sdo um canal de comunicagdo entre o cidaddo e a administracdo
publica com a finalidade especifica de aproximar o cidaddo da gestdo na esfera piblica
por meio de tarefas de recebimento, tratamento e encaminhamento de manifestacdes
do cidaddo a administragdo, afim de contribuir para elevar continuamente os padres de
transparéncia e da prestacdo dos servicos ofertados aos usuérios.

Portanto, a Ouvidoria do CFC possui a nobre missdo de garantir e dar voz ao cidaddo den-
tro da entidade, favorecer a solucao de conflitos e transformar manifestacdes em valoro-
sas ferramentas de gestdo. Essa funcdo de ouvir a sociedade, ao desempenhar estrategi-
camente a interlocugdo entre os usuérios e o CFC, além de auxiliar diretamente a gestdo
da entidade, constitui também importante elemento de fortalecimento da governanca.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n® 13.460/2017, que institui o Cédigo de De-
fesa dos Usuérios de Servicos PUblicos, e a Resolugdo CFC n°® 1.544/2018, que regula a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos no dmbito
do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CFC apresenta o seu Relatério de Gestdo Anual, con-
tendo os resultados obtidos no ano de 2023.



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

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO CFC - EXERCICIO 2023 | CONSELHO FEDERAL DE CONTABILIDADE

Il - Destaques em 2023

Painel de Dados da Ouvidoria
do Sistema CFC/CRCs

O painel é uma ferramenta que relne informacdes sobre as
manifestacdes que o Sistema CFC/CRCs recebe diariamente
via sistema. A ferramenta permite pesquisar e comparar in-
dicadores de forma répida, dindmica e interativa e visa dar
transparéncia e fornecer dados que auxiliem os profissio-
nais da contabilidade e a sociedade no exercicio do controle
por meio da participacdo social.

ACESSE O SITE
Acesse:

https://cfc.org.br/adm/ouvidoria/

Clique em:
Painel de Dados da Ouvidoria do Sistema CFC/CRCs

Carta de Servigos ao Usuario

Documento que informa o usudario sobre os servicos prestados
pelo CFC, as formas de acesso a esses servigos e seus compro-
missos, e os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Mensalmente, a Ouvidoria coleta e trata as informacdes refe-
rentes aos servicos que integram a Carta de Servicos, a fim
de atualizar e realizar uma revisdo critica dessas informacges.

29.329 Visualizagoes
média de 80 visualizagGes diarias

Relatorio de Gestao da Ouvidoria:
exercicio 2022

Publicagdo no site,
em atendimento a

Resolucdo CFC
n®1.544/2018.

Acoes de divulgacao

 Tipos de Manifestacao

Publicacdo nas redes sociais de post sobre os tipos de manifestagao
recebidas na Ouvidoria do CFC, com o conceito de cada uma.

+ 16/3: comemoracao do Dia do Ouvidor

Publicacdo de matéria no site do CFC, post nas redes sociais e card interno.
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o Campanha interna

Campanha interna
sobre a Carta de
Servigos ao Usudrio
como parte da campanha
do Programa de Integridade
do CFC, de modo a destacar
a quantidade de acessos

e a solicitar a manutencdo
atualizada das informacoes.

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 a satisfacéo

do usuario.
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Capacitacoes
A capacitacdo é o caminho para fortificar as boas praticasda @ 26 capacitacoes

atuagdo profissional dentro da Ouvidoria e garantir o sucesso
da gestdo de manifestagdes. Assim, o CFC promoveu e forma-

realizadas

lizou a capacitagdo dos funcionarios que trabalham com as @ 2 funcionarios

atividades da area, com o intuito de aprimorar o conhecimen-

to sobre Quvidoria.

Dessa forma, o CFC demonstra o seu comprometimento em
manter o quadro capacitado para um atendimento mais qua-

lificado, eficiente e humanizado.

TREINAMENTO/CURSO

20h
24h

24h

24h

6h

20h

30h

2h

8h

16h

4h

40h
20h
40h

16° Seminario Nacional de Ouvidores & Ouvidorias
2° Seminario Nacional de Conselhos Profissionais

7° Congresso Brasileiro de Governanga,
Controle Publico e Gestdo de Riscos nas Aquisicdes

A Ouvidoria como Ferramenta de Gestdo -
Integridade, Transparéncia e Participagdo

Assédio Moral e Sexual no Trabalho

Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para
Melhoria da Gest&o Publica

Autoconhecimento e Motivagdo

Bate-papo com Conselhos de Fiscalizagdo
Profissional

Capacitagdo sobre o Sistema de Gestdo
por Indicadores (SGI)

Conferéncia Internacional de Integridade Publica

Congresso Nacional de Conselhos de Fiscalizagdo -
Fispro/2023

Etica e Administracdo Piblica
Exceléncia no Atendimento

Gestdo e Fiscalizagdo de Contratos Administrativos

40h

30h

40h
20h

12h

12h

12h
2h

4h

2,5h

12h
20h

capacitados

® 727 horas
de capacitacao,
no total

Introdugdo a Gestdo de Riscos

Nogdes Introdutdrias em Equilibrio
trabalho-familia

Nova Lei de Licitagdes e Contratos:
aspectos gerais e pontos de aten¢do

Ouvidoria na Administragdo Publica

PNPC - Mecanismo da Prevengdo:
Conhecendo a Gestdo da Ftica e da Integridade

PNPC - Prevencdo a Corrupgdo.
Controles Preventivos

PNPC - Prevencdo a Corrupgdo. Transparéncia
PNPC 2023/2024: Desafios e Oportunidades

Prestacdo de Contas Anual
da Administracdo Plblica

Reunido Técnica sobre a Auditoria
de Transparéncia e Dados Abertos
nos Conselhos de Fiscalizagdo Profissional

Seguranga em Tecnologia da Informagao

Servigos Publicos e Defesa do Usudrio

3 funcionarios
160h

com certificagdo em
Ouvidoria pela Escola

Nacional de Administragdo
PUblica (Enap).

Um total de
26 treinamentos/
cursos.



11l - Dados Estatisticos

1. Quantidade de manifestacoes

Areputacdo da entidade é um ativo valioso, e reflete ndo apenas
a qualidade dos servicos prestados, mas também a integridade
da organizagdo. Nesse contexto, o canal de Ouvidoria e o canal
de denlncias desempenham papéis fundamentais.

Ao permitir que o usuario manifeste preocupacSes de forma
confidencial e segura, a entidade demonstra compromisso com
a ética, a responsabilidade e o bem-estar de sua equipe. Isso nao
apenas fortalece a imagem organizacional, mas também cria um
ambiente de trabalho mais sauddavel e confiavel.

O ndmero de manifestaces esté relacionado ao interesse do
usuario 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 nimero de manifestacbes
demonstra que o cidadao considera a Ouvidoria uma fonte con-
fiavel e a reconhece como um canal direto e com resposta répida
para a solucdo de problemas.

MANIFESTACOES

Por meio de sistema informatizado,
a Ouvidoria do CFC recebeu 1.425 manifestacdes,
todas respondidas aos usuarios.

0 ABERTA: 0

0%
1.425
ENCERRADAS
€ EMANDAMENTO: 0 100%

0%
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2. Tipos de manifestacdes

As demandas encaminhadas a Ouvidoria sdo classificadas conforme o contetdo:

1

Denuncia*
Comunicagdo de prética

de irregularidade ou ato
ilicito cuja solugdo dependa
da atuacdo dos 6rgaos
apuratérios competentes.

85

Sugestao

Apresentacdo de ideia ou
formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e
servigos prestados.

Solicitagao

59,34%

Reclamacao

32,87%

Sugestao

6,56%

9
Denuncia anénima*

Comunicagdo de prética
deirregularidade ou ato
ilicito cuja solucdo dependa
da atuagdo dos 6rgaos
apuratérios competentes,
sem a identificagdo do
manifestante.

769

Solicitacdo

Pedido para adogéo de
providéncias.

Dendncia

0,69%

anénima* Elogio

0,46%

6

Elogio

Demonstracdo de
reconhecimento ou satisfagdo

sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

0

Simplifique

Quando houver exigéncia
injustificavel ou necessidade

de revisdo de procedimentos
ou normas.

Dentincia*  Simplifique

0,08% 0%

* Excluidas do célculo as dentncias preenchidas com “Denuncia N&o Aplicavel ao CFC “.

426
Reclamacgao

%

Demonstracdo de insatisfagdo
relativa a prestacdo de servico

publico.

TOTAL:

No periodo,
predominaram as
manifestacoes de

solicitagdo com 59%.
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Foram excluidas do célculo 129 demandas classificadas como
“Denuncia ndo aplicavel ao CFC” as quais incluem: dendncia
contra profissional/organizacdo contabil, dentincia contra
outro Conselho de Contabilidade, dendncia contra outra en-
tidade e dentincia contra concurso publico de outra entidade.

DENUNCIAS NAO APLICADAS \

® Deniincia contra profissional/organiza¢io contabil

Ressalta-se que a maior parte das dentncias recebidas refere-se a profissionais da contabilidade ou a organizactes conta-
beis. Contudo, o recebimento da denlncia 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 Ca-
maras de Etica e Disciplina. Compete ao CFC acompanhar a instrucéo e o trdmite processual dos processos de fiscalizacdo do
Sistema CFC/CRCs em grau de recurso. Portanto, nestes casos, 0s usuarios sao orientados em relacdo a forma de apresentar

a denudncia.

Reavaliar processos internos e aprimorar a experiéncia dos usuéarios sao reflexdes frequentes nas Ouvidorias. Por meio
das manifestacdes enviadas pelos usuarios que utilizaram o Sistema de Ouvidoria, foi possivel ao CFC melhorar alguns

servicos prestados ao profissional, em que se destacam:

SERVICOS PRESTADOS AO PROFISSIONAL

98
® Denuncia contra outro Conselho de Contabilidade
6
® Dendncia contra outra entidade
11
® Denlincia contra concurso publico de outra entidade
12
©® Deniincia contra chapa que concorra a elei¢do

2

TOTAL:

Busca, perante as autoridades federais, da adequacdo de
prazos para o cumprimento das obrigagdes acessorias.

Instituicdo do Domicilio Eletronico no ambito do Sistema
CFC/CRCs, portal de servigos por meio do qual serdo dis-
ponibilizadas as comunicagdes eletronicas dos Conselhos
Regionais de Contabilidade (CRCs) e do CFC com profissio-
nais e organizagBes contabeis registradas, bem como pes-
soas fisicas e juridicas credenciadas na forma e para os fins
previstos na resolucao.

Langamento da Trilha 2.0 do Programa Contador Parceiro
- Construindo o Sucesso, que trouxe melhorias, como a re-
ducdo para o prazo de conclusdo das trilhas para 75 dias.
Um aperfeicoamento foi a apresentacdo de novas funciona-
lidades no programa, como quatro féruns com atendimento
dentro de 24 horas Gteis: Fale com o tutor; Central de Avi-
sos; Central de Mensagens, além de plano de estudos. Outra
inovacdo foi o Up Digital, uma ferramenta oferecida aos em-
preendedores que buscam impulsionar a presenca digital de
suas empresas.

Trabalho desenvolvido pelo Grupo de Estudo da Reforma
Tributaria do CFC, composto por especialistas do CFC. Os
profissionais desenvolveram um estudo sobre impactos da
Reforma Tributaria para empresas de servicos contébeis,
apresentaram o conteldo a parlamentares em agosto de
2023 e discutiram o tema em audiéncias no Senado Federal
e na Camara dos Deputados.

Criacdo do médulo Dados Abertos no Portal da Transparén-
cia abrangendo 13 dimensdes: Atas de Colegiados, Rol de
Mandatérios, Plano de Cargos e Salérios, Quadro de Pessoal,
LicitagGes, Contratos, Transferéncias, Plano de Contas, Orca-
mento, Receitas e Despesas (Execucdo Financeira), Balanco
Patrimonial, IndenizacGes e Passagens.

Por meio das manifestagdes
registradas, foi possivel efetuar
melhorias nos servicos prestados.
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3. Tipos de manifestantes 4. Quantidade de manifesta¢oes por estado

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a predo- Considerando a procedéncia dos manifestantes, em 2023, foram registradas manifestacdes oriundas de todos os estados
minancia de contador(a) com percentual de 51%. Atuar em brasileiros.

conformidade com as leis e regulamentos ndo é apenas um
dever, mas um principio norteador de todas as a¢des do dia a

® AC:4 ® PB:23
dia. Assim, o CFC reafirma seu compromisso de adotar as boas \
praticas de governanca corporativa relacionadas a privacidade,
N o N . ~ ® AL:9 ® PE:32
a protecdo de dados pessoais e a seguranca da informacao dos
publicos-alvo, dos colaboradores e dos parceiros.
® AM:13 ® PI:9
® Contador(a)
722 W e ap:2 ® PR:62
® Técnico(a) em Contabilidade ® BA:72 ® RJ:134
134
® CE:17 ® RN:25
® Organizacdo contabil
19 ® DF:129 ® RS:93
® Bacharel em Ciéncias Contabeis ® ES:24 ® RO:20
144
® GO:52 ® RR:10
® Estudante
70 ® MT:17 ® SC:52
® Outros
336 ® MS:16 ® SP:390
TOTAL: ® MA:10 ® SE:9
® MG:168 ® TO0:7
® PA:26

TOTAL: 0 estado que mais demandou solicitagdes foi Sao Paulo.

Ressalta-se que esse estado concentra o maior niimero de profissionais no pais.
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5. Respostas por unidade organizacional

A Ouvidoria, ao receber as manifestacdes, analisa as informa-
¢Oes e encaminha as consultas as unidades organizacionais
competentes do CFC. Existem demandas que, em func¢do de
sua recorréncia, a Ouvidoria ja disp8e de respostas. Nesse
caso, ndo ha impeditivo para que a Ouvidoria responda dire-
tamente ao usuéario, sem que necessite do encaminhamento
da demanda a &rea competente.

E por meio da escuta, do acolhimento e do direcionamento das
manifestagdes que os profissionais buscam resolu¢des seguras e
assertivas, de modo que também possam contribuir para a me-
lhoria de processos na entidade.

Assim, verifica-se que as unidades organizacionais do CFC com
maior demanda foram Registro e Fiscalizagdo, o que se justifica
porque fazem parte da finalidade institucional do CFC e sdo as mais
importantes para aformagdo do profissional da contabilidade.

Uma manifestacdo pode ser encaminhada para mais de
uma unidade organizacional, se necessario; nesses casos,
a manifestagdo sera contabilizada em ambas as unidades.

®
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COREG - Coordenadoria de Registro

COFIS - Coordenadoria de Fiscalizac3o, Etica e Disciplina

COTEC - Coordenadoria Técnica

CGGE - Coordenadoria de Governanca e de Gestdo Estratégica

CDPROF - Coordenadoria de Desenvolvimento Profissional

--- Ouvidoria

DEPEX - Departamento de Exames

CGTI - Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo

COPI - Coordenadoria de Politica Institucional
DEPEV - Departamento de Eventos

CCOM - Coordenadoria de Comunicagdo

--- Comissdo de Conduta

CCI - Coordenadoria de Controle Interno
PROJUR - Procuradoria Juridica

SEBIB - Setor de Biblioteca

SEGED - Setor de Gestdo Documental

DEGEP - Departamento de Gestdo de Pessoas

GABIN - Gabinete da Presidéncia

As unidades organizacionais do CFC com maior

demanda foram Registro e Fiscalizacdo.

CCoM

1,39%
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0,06%
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0,06%

6. Tempo médio de respostas as manifestaces

O prazo para resposta aos atendimentos, desde seu registro pelo
cidaddo até o seu encerramento definitivo na Ouvidoria é de 30
(trinta) dias. O tempo de resposta varia de acordo com o tipo da
manifestacdo e sua complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para
que todas sejam respondidas dentro do menor tempo possivel.

Observa-se que o tempo médio de respostas é bem inferior ao pra-
zo maximo estipulado pela Lei n® 13.460/2017 e pela Resolugdo CFC
n°®1.544/2018. A média em dias de resposta total ao solicitante é de
11 dias. Esse resultado ajuda a atender as expectativas dos usuarios
e fortalece a confianca do publico na eficacia da Ouvidoria.

As unidades organizacionais do CFC, quando acionadas pela
Ouvidoria, tém o prazo de 20 (vinte) dias para responder ao
atendimento recebido. Destaca-se o esfor¢o das unidades do
CFCjuntamente com a Ouvidoria em atender as demandas dos
usuarios, no menor prazo possivel e com qualidade no retorno.

O prazo para respostas as manifestagdes é de 30 (trinta) dias,
conforme preceitua a Lei n® 13.460/2017.

® Encaminhamento da
manifestacdo pela Ouvidoria
a area responsavel

1,68 dias

© Resposta da drea responsavel
a Ouvidoria

9,47 dias

Das 1.425 manifestacdes
respondidas, nenhuma

foi com atraso. Sendo
assim, a Ouvidoria do CFC
atendeu a 100% das mani-
festagdes no prazo.

® Resposta da Ouvidoria
ao solicitante

1,56 dias

TOTAL:


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
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7. Classificacao das manifestacoes
por assunto

A tabela apresenta os assuntos demandados pelos usudrios
da Ouvidoria do CFC, e a maioria das demandas recebidas re-
ferem-se a solicitacdo da carteira profissional fisica e a fiscali-
zagdo do exercicio da profissdo contébil, com 13%.

A anélise das manifestacdes por assunto permite ao CFC me-
lhorar os processos com foco na experiéncia do usuario e
identificar as dreas que merecem maior atencdo. Além disso,
a revisdo e melhoria continua dos processos de atendimento
é pauta recorrente da Ouvidoria do CFC.

8. Evolucao do quantitativo de demandas

Em 2023, novembro foi o periodo com o maior nimero de ma-
nifestacdes devido ao Processo Eleitoral do Sistema CFC/CRCs,
em razdo da eleicdo realizada em 13 de novembro de 2023 nos
CRCs para a renovacao de 1/3 de seus respectivos plenarios.

A média mensal de registro no Sistema de Ouvidoria
no exercicio de 2023 é de 119 manifestacdes.

10

9. Pesquisa de satisfacdo do usuario

Ao consultar a resposta final emitida, o cidaddo pode avaliar o
atendimento do servigo de Ouvidoria. O usuario pode registrar
sua opinido, com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Ruim” e “Regu-
lar”. Para os conceitos “Ruim” e “Regular”, é necessario informar

a justificativa.

Destaca-se que 63% (indices “Otimo” e “Bom”) dos cidaddos
que responderam a pesquisa ficaram satisfeitos com o servi-
co prestado pela Ouvidoria do CFC (tempo de resposta, quali-
dade da resposta e qualidade do Sistema de Ouvidoria).

QTD. % Assunto
186  13,05% Carteira de Identidade Profissional
182  12,77% Fiscalizagdo do Exercicio da Profissdo Contabil
147  10,32% Posicionamento politico-institucional
138 9,68%  Exame de Suficiéncia
117 8,21%  Registro Profissional
91 6,39%  Anuidade
83 5,82%  Outros
69 4,84%  Educacdo Profissional Continuada (EPC)
68 4,77%  Processo Eleitoral do Sistema CFC/CRCs
59 4,14%  Consulta técnica
40 2,81%  Prerrogativas Profissionais
38 2,67%  Domicilio Eletronico
34 2,39% g:ﬂjai:iiiczocsigscrg?ez;téria de Percepgdo de
34 2,39%  Eventos
28 1,96%  Assunto ndo é de competéncia do CFC
28 1,96% Exame de Qualificagdo Técnica (EQT)
26 1,82% Cadastro Nacional de Peritos Contabeis (CNPC)
25 1,75%  Declaragdo de ndo ocorréncia de operagdes ao Coaf
24 1,68%  Meios de Comunicagdo do CFC
8 0,56% Cadastro Nacional de Auditores Independentes

(CNAI)

TOTAL:

®

1/2023 139

2/2023 94

3/2023 105

4/2023 76

5/2023 140

6/2023 109

7/2023 136

8/2023 119

9/2023 118
10/2023 120
11/2023 156
12/2023 113

E fundamental ressaltar a importancia e a participacdo da
Ouvidoria nesse processo, uma vez que se consolida como
canal de escuta, acolhimento e comunicacdo com o usuario
e intermedia suas demandas com a instituicdo que, ao tomar
conhecimento dos motivos que geram insatisfacdo, tem a
oportunidade de aprimorar seus processos.

Das 1.425 manifestagoes finalizadas, 371 foram
avaliadas pelo usuario, o que representa 26,04%.

® OGtimo \

133

® Eom TOTAL:
102

® Regular
63

Ruim
73
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IV - Consideracgoes Finais

Em caso de dlvidas e/ou outras informacdes, o CFC deixa a disposicao dos cidadéos as
seguintes unidades organizacionais:

Diretoria Executiva (Direx)

Diretora: Elys Souza
O (61)3314-9677
© diretoria@cfc.org.br

Ouvidoria

Gerente: Fabricia Gongalves de Andrade
O (61)3314-9601
http://cfc.org.br/adm/ouvidoria/

@ICFC

CONSELHO FEDERAL DE CONTABILIDADE
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