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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO CFC - 2025

Palavra do presidente

A Ouvidoria do Conselho Federal de Contabilidade (CFC) cons-
titui um relevante instrumento de controle social e de fortale-
cimento da democracia. Trata-se de um mecanismo perma-
nente de interlocucé@o entre a instituicdo, os mais de 540 mil

profissionais da contabilidade e a sociedade brasileira.

Por intermédio desse canal de comunicac¢do, o Conselho re-
cebe manifestacbes que oferecem subsidios importantes ao
aprimoramento de normas, processos e praticas de
gestao. Também é por meio desse ambiente de dia-
logo que cidadaos de todo o pais podem registrar
dendncias e orientar acdes fiscalizatérias da au-
tarquia na protecao do interesse publico. Ade-
mais, a Ouvidoria assegura aos profissionais

da contabilidade um espaco legitimo para
apresentar demandas, compartilhar per-

cepcoes e relatar desafios relacionados

ao exercicio da profisséo, permitindo

ao CFC compreender, com maior pro-

fundidade, as necessidades da classe

e incorporé-las a formulacéo de iniciati-
vas de interesse coletivo.

Nesse contexto, o CFC reconhece a Ouvi-
doria como ferramenta estratégica de go-
vernanga, capaz de aproximar instituicdes

ﬂﬁ(//(/’/l{ do Cllencar g/))r,}(;’z/m HFihe

Presidente do Conselho Federal de Contabilidade

e cidadaos, consolidar relagbes de confianca e estimular a melhoria continua da admi-
nistragdo publica. Sua existéncia favorece a construcdo de solu¢cdes mais aderentes as
demandas da sociedade e contribui para o aprimoramento das atividades desenvolvidas
pelo Conselho.

Desde a sua implantagéo, ha mais de uma década, a Ouvidoria do CFC respondeu a mais
de 30 mil manifestag6es, mantendo tempo médio de atendimento inferior aos prazos esta-
belecidos pela legislacado vigente. O resultado evidencia o compromisso da entidade com
a transparéncia, a responsabilidade institucional e a participa¢éo social.

Este relatério apresenta, de forma objetiva, um panorama das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria ao longo do ano de 2025. O documento retne informacdes sobre as prin-
cipais teméaticas registradas no periodo, as inovacdes tecnoldgicas implementados no ca-
nal, os dados estatisticos das manifesta¢c6es recebidas, o envolvimento dos estados, os
indicadores de atendimento, a avaliagdo dos usuarios e outros aspectos relevantes para a
analise do trabalho realizado.

Com a divulgagao deste documento, o Conselho Federal de Contabilidade busca prestar
contas a sociedade brasileira e, a0 mesmo tempo, reiterar o convite a participacéo social,
para a construcdo de uma instituicdo cada vez mais acessivel, eficiente e conectada as
demandas do seu tempo.

Ao celebrarmos os 80 anos de regulamentagéo da profissao contébil no Brasil, renovamos
a conviccao de que o didlogo, a escuta e a participagao sao indispensaveis ao avanco e ao
reconhecimento da contabilidade como infraestrutura estratégica para o desenvolvimento
do pais e para o fortalecimento da confianga nas instituigoes.
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Mensagem ao usuario da Ouvidoria do CFC

Prezado(a) cidad&@o(8),

O CFC tem como compromisso prestar atendimento de
qualidade em todas as etapas do seu relacionamento co-

nosco. Reconhecemos que sua opinido é indispenséavel

para o aperfeicoamento continuo de nossos servicos e,

por isso, a Ouvidoria esté a sua disposicao!

Seja por meio do envio de sugestbes, do registro de
elogios, da apresentacao de criticas ou do relato de si-
tuacdes vivenciadas, nossa equipe esta preparada
para acolher cada manifestacdo com atencao,
respeito e responsabilidade. Nosso propdsito &

assegurar que voceé se sinta verdadeiramente
ouvido(a) e considerado(a).

Sua participagdo contribui diretamen-
te para o aprimoramento institucional e
para a construcdo de um CFC cada vez
mais eficiente e transparente.

e L ._
Utilize a Ouvidoria e participe ativamen- Q/M@M @(J/?ga/é/uﬁ COvacs SParbari

te desse processo de melhoria continual Conselheira Ouvidora

e g a8 &) i o
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| — Introducao

O Relatério de Gestdo da Ouvidoria do Con-
selho Federal de Contabilidade (CFC), refe-
rente ao ano de 2025, apresenta as princi-
pais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
ao longo do periodo. O objetivo € demonstrar
como o canal atuou para garantir a participa-
¢ao dos cidadaos, bem como a protecéo e o
respeito aos direitos dos usuarios dos servi-
¢os oferecidos pelo Sistema CFC/CRCs.

O documento foi elaborado com base na Lei
n° 13.460, de 26 de junho de 2017, conheci-
da como Cadigo de Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos, e na Resolucdo CFC n°
1.544, de 16 de agosto de 2018, que regula
os procedimentos de atendimento e a defesa
dos direitos dos usuarios no ambito do Sis-
tema CFC/CRCs. Essas normas orientam o
trabalho da Ouvidoria, assegurando transpa-
réncia, acessibilidade e eficiéncia no trata-
mento das manifestacdes recebidas.

Durante o ano, foram priorizadas acdes vol-
tadas a escuta ativa, ao fortalecimento do di-
alogo com os usuarios e a melhoria continua
dos servicos prestados, reafirmando o com-
promisso do CFC com uma gestdo publica
responsavel e transparente.

Neste relatorio, séo apresentados 0s prin-
cipais resultados, indicadores e desafios do
periodo, o que evidencia o papel estratégico
da Ouvidoria como ponte entre o CFC e a so-
ciedade.

Il - Destaques em 2025

Mais prazo: Receita atendeu ao pleito das entidades contabeis e alterou o normativo da

DCTFWeb

Atendendo ao pleito formulado pelo Conselho Federal de Conta-
bilidade (CFC), pela Federagdo Nacional das Empresas de Ser-
vicos Contabeis e das Empresas de Assessoramento, Pericias,
Informacdes e Pesquisas (Fenacon) e pelo Instituto dos Audi-
tores Independentes do Brasil (Ibracon), a Receita Federal do
Brasil (RFB) publicou a Instrucdo Normativa RFB n°® 2.248, de 5
de fevereiro de 2025, que altera a anterior e dispde sobre a De-
claracdo de Débitos e Créditos Tributarios Federais (DCTFWeb).

Assim, ficou prorrogado para o ultimo dia util do més de marco de
2025 o prazo de entrega da DCTFWeb relativa a fatos geradores
ocorridos no més de janeiro de 2025.

A Ouvidoria contribuiu ao encaminhar demandas e preocupagoes
da classe contabil relacionadas as dificuldades no cumprimento
do prazo da DCTFWeb. As manifestacdes recebidas reforcaram
a atuacdo institucional do CFC junto as entidades representativas
e a Receita Federal, colaborando para a
prorrogagao do prazo de entrega da obri-
gacao acessoOria e proporcionando maior
seguranca e adequacéo aos profissionais
da contabilidade.

Clique e acesse &

Inclusao da Ouvidoria no painel CFC em Numeros

O painel de Business Intelligence (Bl) da Ouvidoria do CFC constitui uma ferramenta estratégica para a consolidacéo e andlise dos dados
relacionados as manifestacfes recebidas, permitindo a visualizacéo clara e dindmica de indicadores como volume de demandas, prazos
de atendimento, tipos de solicitacdes e perfil dos usuérios. Por meio de recursos interativos e atualiza¢des continuas, o painel possibilita o
monitoramento em tempo real do desempenho da Ouvidoria e subsidia a tomada de decisdes, o aprimoramento dos processos internos e o
fortalecimento da transparéncia e da governanca no ambito do Sistema CFC/CRCs.
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A partir de 2025, os dados da Ouvidoria do CFC podem ser consultados no painel
CFC em Numeros, disponivel no site.

Fiscalizacao

A atuacao da Ouvidoria contribuiu para o fortalecimento da fiscalizagao do exercicio
profissional da contabilidade, ao recepcionar e direcionar manifestacéo referente a
editais de concursos publicos que ndo exigiam o registro no Conselho Regional de
Contabilidade (CRC) para cargos de contador. Ademanda possibilitou a atuagao con-
junta do CFC e do CRCDF junto aos 6rgéos responsaveis, reforcando a importancia
da observancia da legislagao profissional e da valorizagdo da profisséo contabil.

Clique e acesse &
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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO CFC « 2025

Carta de Servicos ao Usuario

Com o proposito de conferir maior visibilidade e transpa-
réncia aos atos de gestdo, o CFC disponibiliza sua Carta
de Servigcos ao Usuério.

Inspirado na Lei n® 13.460, de 2017, o documento apresen-
ta, de forma clara e objetiva, os servicos oferecidos pelo
CFC, as maneiras de acessa-los, bem como os compro-
missos assumidos e os padroes de qualidade estabeleci-
dos para o atendimento ao publico.

média de
81 visualizacdes
diarias

31.968

visualizagbes

2025

Nesse contexto, a Ouvidoria rea-
liza, mensalmente, a coleta e a
sistematizac&o das informacoes
relativas aos servicos descritos
na Carta de Servigos, com a
finalidade de manté-las atua-
lizadas e subsidiar uma anli-
se critica e continua quanto a
qualidade e & efetividade dos
atendimentos prestados.

SERVIcos A0 Usudmg

Clique e acesse &

Relatoério de Gestao da

Ouvidoria — exercicio 2024

Publicacao no site do CFC, em atendimento
a Resolucdo CFC n° 1.544, de 2018.

Acoes de divulgacao

"

Comemoracéo do Dia do Ouvidor com a publicacdo de card no LinkedIn e matéria no site do CFC:

B 16 de margo

Dia d_o
Ouvidor

Sua mediache fortalece
a justica & promove a
transparéncia.

Zicrc

Publicac&o de matéria no site do CFC sobre a importan-
cia da Ouvidoria, e-SIC e Carta de Servigos ao Usuario
como ferramentas que ampliam o acesso a informacao,
promovem melhorias institucionais e reforcam o com-
promisso do CFC com a ética e a governanca publica.

Relatorio de

2024

@icrc

;Clique € acesse 'y

L-.



https://cfc.org.br/wp-content/uploads/2025/02/Relatorio_Ouvidoria_2024-1.pdf
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https://cfc.org.br/noticias/transparencia-cidadania-e-participacao-social-como-atua-a-ouvidoria-do-cfc/
https://cfc.org.br/noticias/ferramentas-de-transparencia-do-cfc-fortalecem-dialogo-com-a-sociedade/
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://cfc.org.br/carta-de-servicos-ao-usuario/
https://www2.cfc.org.br/sisweb/sre/detalhes_sre.aspx?Codigo=2018/001544&arquivo=Res_1544.doc
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Campanha interna

Carga

N° Treinamento/Curso Empresallnstrutor o
horéria

Matéria na intranet sobre a publicagdo do Relatério de Ges-
tdo da Ouvidoria do CFC de 2024 e funcionalidade para re-

gistro das manifestagSes por meio do aplicativo CRC Digital. 1 Aprimoramentopessoal '~~~ e ——— B S L IS
“ere 2  Aprimoramento profissional Fundacéo Bradesco 48
BT e v
3  Acesso a informacéo Escola Virtual.Gov — EV.G 20

Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestao e melhoria de
servigos publicos

Capacitacoes

A qualificacdo continua é fundamental para o fortalecimento
das boas préticas na atuacéo da Ouvidoria e para a efetiva
gestdo das manifestacdes recebidas. Com esse propdsito, o
CFC promoveu e formalizou a¢6es de capacitagdo voltadas
aos colaboradores que atuam na area, buscando ampliar co-
nhecimentos técnicos e aprimorar a qualidade do atendimen-
to prestado.

A iniciativa reforca o compromisso institucional com a exce-
Iéncia e assegura uma equipe preparada, atualizada e ali-
nhada as necessidades dos usuérios.

22 525 horas

Capacitagbes de capacitacao
realizadas
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lll - Dados Estatisticos

1. Quantidade de manifestacdes Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do CFC em 2025 C\\
No decorrer de 2025, a Ouvidoria registrou e analisou
2.481 manifestagdes, o que reafirma sua fungéo estratégi- 1448 (63,79%) 714 z145%) 68 (s%) 23 (ROR1)
ca como instrumento de interlocugéo entre os usuarios dos Solicitagdo Reclamagéo Sugestdo Elogio
servigos publicos e o Sistema CFC/CRCs. A avaliagao mi- Pedido para adog&o de Demonstragéo de Apresentagéo de ideia ou Demonstragéo de
) ] i : \ N providéncias. - insatisfacéo relativa a - formulagéo de proposta de -~ reconhecimento ou
nuciosa desses dados evidencia o comprometimento insti- prestacéo de servigo publico. aprimoramento de politicas e satisfagéo sobre o servi¢o
tucional com a eficiéncia administrativa, a transparéncia e servigos prestados. oferecido ou atendimento
recebido.

a exceléncia no atendimento prestado.

Com a totalidade das demandas concluidas (100%), os
resultados comprovam a capacidade da Ouvidoria de res-
ponder as solicitagdes de forma célere e eficaz, fortalecen- 15 (0,66%) 2 (0,09%) 0 (0%)
do a credibilidade do Sistema CFC/CRCs perante os profis-

f is d tabilidad e p h Dentincia* Dentincia anonima* Simplifique
Slonais da contapllicade e a socledade. Esse aesempenno icacs At
X A P Comunicagdo de pratica Comunicag&o de pratica Quando houver exigéncia
reflete 0 empenho continuo na qualificagéo dos processos, de irregularidade ou ato P L —  injustificavel ou necessidade  ——
assegurando um atendimento alinhado as normas vigentes ilicito cuja solugio dependa '('j'c"ot Sua 5‘(;'“‘}5}0 dependa de revis&o de procedimentos
I ] ) 5 x = a atuago dos 6rgdos o
e as expectativas dos cidad&os. AT AT Ak 3 '
P apuratérios competentes. apuratorios competentes,
sem a identificacdo do
manifestante.
0 * Excluidas do calculo as denuncias preenchidas com “Dentncia N&o Aplicavel ao CFC “.
Abertos
2.481
Encerradas
0 Em 2025, predominaram as manifestacées de

Em andamento solicitagdes com 63,79%.

2. Tipos de manifestacoes

As manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do CFC em 2025 foram classificadas conforme a
natureza de seu conteldo, totalizando 2.270 registros considerados validos. A analise dos da-
dos demonstra que as solicitacbes corresponderam a 63,79% do total, configurando-se como
o principal motivo de contato com a Ouvidoria. Na sequéncia, registraram-se as reclamacoes,
com 31,45%, enquanto as demais categorias como sugestdes, elogios e dendncias apresen-

taram percentuais menos representativos.
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Foram excluidas do célculo 211 demandas classifica-
das como “Denudncia ndo aplicavel ao CFC”, as quais
abrangeram as seguintes situagfes: denuncias contra
profissional ou organiza¢do contébil, contra outro Con-
selho de Contabilidade, contra outra entidade e contra
concurso publico promovido por instituicdo diversa.

%

Denudncias nao aplicadas ao CFC

A maioria das denuncias refere-se

a profissionais ou organizacoes

contébeis, cuja apuragédo é de

competéncia dos Conselhos

Regionais de Contabilida-

de (CRCs). Nesses casos,

o CFC orienta os usuarios

guanto aos procedimentos

adequados para a formaliza-

¢do das dendncias, conside-

rando que compete aos CRCs, na

condicdo de Tribunais Regionais de

Etica e Disciplina, a realizacdo do julgamento em pri-

meira instancia. Ao CFC cabe a anélise dos processos
apenas em grau recursal.

Reflexos das manifestacdes na gestao

As manifestac6es recebidas pela Ouvidoria tém contribui-
do diretamente para o aprimoramento da gestéo e dos ser-
vicos prestados pelo CFC, viabilizando a implementacao
de melhorias relevantes, dentre as quais se destacam:

+ Ampliacao da producao de carteiras fisicas: o
novo processo licitatorio iniciado em 2025 prevé a
contratacdo de um quantitativo ampliado de cartei-
ras profissionais, com o objetivo de atender de forma
mais célere as demandas recorrentes, especialmen-
te aquelas registradas por meio da Ouvidoria.

« Lancamento da Plataforma Educont: as manifesta-
¢Oes relacionadas a Educagao Profissional Continua-
da (EPC) configuraram o terceiro tema mais demanda-
do pelos usuarios. Em resposta a essa necessidade,
foi langada a Plataforma Educont, um ambiente virtual
de Educacédo Continuada do Sistema CFC/CRCs. De-
senvolvida em infraestrutura em nuvem, a plataforma
utiliza o ambiente Moodle, amplamente reconhecido
e adotado por instituicdes de ensino e escolas de go-
verno de referéncia, como a Escola Nacional de Admi-
nistracdo Publica (Enap), a Escola Virtual de Gover-
no (EVG), a Escola de Governo (EGOV) e o Instituto
Serzedello Corréa (ISC-TCU), assegurando robustez,
confiabilidade e ampla funcionalidade para a capacita-
¢do continua dos profissionais.

+ Inclusdo do Coaf no CRC Digital: a partir de janei-
ro de 2025, passou a ser possivel que profissionais
responsaveis técnicos e organizagdes contabeis rea-
lizem o envio da Declaragdo de N&do Ocorréncia de
Operacdes Suspeitas por meio do aplicativo CRC
Digital. Para tanto, o declarante deve acessar o sis-
tema com CPF e senha e selecionar o icone do Con-
selho de Controle de Atividades Financeiras (Coaf),
disponivel na tela inicial, o que confere maior pratici-
dade e integragédo ao processo.

Essas iniciativas evidenciam o compromisso do CFC
com a exceléncia na prestagdo de servigos, a moderni-
zacado de seus processos e a valorizacao da profissédo
contébil, em consonancia com as demandas e expecta-
tivas da sociedade.
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3. Tipos de manifestantes

Das 2.481 manifestacGes recebidas, € possivel observar que
43,53% dessas (1.080) foram enviadas por outros profissionais,
configurando-se como o principal publico identificado. Em segui-
da, os contadores que representam 40,10%, bacharel em Ciéncias
Contabeis somam 8,50% dos manifestantes, seguidos dos técni-
cos(as) em contabilidade (5,36%) e das organiza¢des contébeis
(0,52%). Observa-se que aproximadamente 46% das demandas
sdo originadas diretamente de profissionais e organizagcbes da
area, o que demonstra elevado nivel de engajamento da classe
junto ao Conselho.

Destaca-se, entretanto, o percentual expressivo da categoria “Ou-
tros” (43,53%), praticamente equivalente ao de contadores(as).
Esse dado sugere a necessidade de anélise mais detalhada sobre
o perfil desses manifestantes, a fim de compreender se se trata
majoritariamente de cidadaos, usudrios de servicos contabeis ou
publicos ndo devidamente identificados no registro. Tal concentra-
¢do pode indicar oportunidade de aprimoramento na classificacao
das manifestacdes, o que torna os dados mais estratégicos para
a tomada de decisao.

Além disso, a participagdo de bacharéis em Ciéncias Contabeis
(8,50%) e estudantes (1,98%) evidencia interesse relevante do
publico em formacéo, o que pode sinalizar demandas relaciona-
das a registro profissional, Exame de Suficiéncia e ingresso na
carreira. Em sintese, os nimeros apontam forte interacao da clas-
se contébil com o Conselho, mas também revelam a importancia
de qualificar melhor a categorizagdo dos manifestantes para sub-
sidiar a¢@es institucionais mais direcionadas.

O CFC reitera sua atuacdo pautada nas melhores préaticas de
governanca, com atencdo especial a privacidade, a protecao de
dados pessoais e a seguranca das informagbes. A preservacao
da confidencialidade e da integridade dos dados fornecidos pelos
manifestantes é tratada como prioridade institucional, em confor-
midade com a legislacao aplicavel e com as expectativas dos pu-
blicos atendidos.
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MA

MG
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RR
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SP
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Total

4. Quantidade de manifestacdes por estado

Em 2025, a Ouvidoria do CFC registrou manifesta¢des provenientes
de todas as unidades da Federacao, o que evidencia a capilaridade
institucional e a diversidade da classe contabil em ambito nacional.
O Estado de S&o Paulo apresentou o maior volume de registros, com
1.254 manifestacdes (50,54% do total), percentual compativel com
sua expressiva concentracdo de profissionais da contabilidade.

As demais unidades federativas que também demonstraram partici-
pacéao relevante, destacando-se o Distrito Federal, com 210 manifes-
tacOes (8,46%), Minas Gerais, com 168 (6,77%), e o Rio de Janeiro,
com 167 (6,73%). Esse panorama reforca a abrangéncia da atuacédo
do CFC e seu compromisso com a transparéncia e com a garantia de
acesso aos seus canais de atendimento em todo o territério nacional,
independentemente da localiza¢cdo do manifestante.
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5. Tempo médio de respostas as
manifestacoes

A Ouvidoria do CFC pauta sua atuagéo pela celeri-
dade e eficiéncia no tratamento das manifestacoes,
observando rigorosamente 0s prazos previstos na
Lei n° 13.460, de 2017, e na Resolugdo CFC n°
1.544, de 2018, que estabelecem o limite de até 30
dias para resposta.

Em 2025, a Ouvidoria do CFC manteve desempe-
nho integral no cumprimento dos prazos legais, res-
pondendo 100% das 2.481 manifesta¢es dentro do
periodo estabelecido, sem ocorréncia de atrasos. O
resultado evidencia alinhamento rigoroso as normas
aplicaveis e compromisso institucional com a efetivi-
dade do atendimento.

Apesar de 0 prazo maximo para resposta ser de até
30 dias, a média registrada foi de 11 dias, indicador
gue demonstra elevada capacidade operacional e efi-
ciéncia na tramitacéo das demandas. A atuacao arti-
culada entre a Ouvidoria e as unidades organizacio-
nais contribui decisivamente para esse desempenho.

Quando ha necessidade de manifestacéo técnica das
areas competentes, estas observam o prazo interno
de até 20 dias para encaminhamento das informacdes,
assegurando respostas fundamentadas e consistentes.
Destacam-se, nesse contexto, as areas de Registro
e Fiscalizagao, cuja participagdo € estratégica para o
adequado atendimento das demandas relacionadas ao
exercicio profissional.

Esse conjunto de resultados reforca a Ouvidoria
como instrumento de transparéncia, dialogo institu-
cional e aprimoramento continuo, fortalece a con-
fianca dos usuarios e qualifica os servicos prestados
pelo CFC.

No exercicio de 2025, as 2.481 manifestacoes recebidas foram respondidas dentro

do prazo regulamentar, ndo havendo registros de atraso. Dessa forma, a Ouvidoria alcancou
indice de 100% de cumprimento dos prazos estabelecidos.

6. Classificacdo das manifestacoes por assunto

A tabela a seguir demonstra a distribuicdo das manifestacdes

encaminhadas & Ouvidoria do CFC, organizadas de acordo com
0s assuntos tratados pelos usuérios. Essa classificacdo pos-
sibilita mapear os temas mais recorrentes e direcionar acoes
estratégicas para o aprimoramento continuo dos processos e
Servicos.

A analise dos principais assuntos classificados evidencia con-

centracdo relevante em quatro categorias. O grupo “Outros”
lidera com 736 registros (32,42%), percentual expressivo que
merece atencdo qualitativa. Ressalta-se que essa classificacdo
decorre, em grande parte, do fato de que diversas manifesta-
¢cdes abordam mlltiplos temas em um unico registro, o que difi-
culta seu enquadramento em apenas uma categoria especifica.

Ainda assim, o volume indica a importancia de aperfeicoar os

critérios de tipificacdo ou avaliar a possibilidade de subcatego-
rizacOes, a fim de gerar informag6es gerenciais mais precisas.

Entre os temas especificos, destacam-se as demandas relati-

vas a Carteira de Identidade Profissional, com 439 manifesta-

coes (19,34%), o que revela forte interesse dos profissionais em
guestdes relacionadas a emissao, regularizacéo e atualizacéo

%

do documento. Esse dado pode refletir tanto a relevancia do
registro profissional para o exercicio da atividade quanto a ne-
cessidade de constante aprimoramento dos fluxos e da comuni-
cacao sobre o tema.

A EPC aparece com 188 registros (8,28%), o que demonstra
a atencgao dos profissionais as exigéncias de qualificacdo e ao
cumprimento das normas vigentes. O volume sugere a impor-
tancia de ag6es educativas e de orientacdo mais direcionadas,
visando reduzir davidas recorrentes.

Ja o tema “Anuidade”, com 156 manifestacdes (6,87%), eviden-
cia que questdes financeiras permanecem como ponto sensivel na
relagdo institucional e demandam transparéncia, clareza nas infor-
mac0es e canais acessiveis para negociacao e esclarecimentos.

De modo geral, os dados revelam que as manifestacdes con-
centram-se em aspectos diretamente ligados a regularidade pro-
fissional e as obrigacdes normativas. Ao mesmo tempo, o ele-
vado percentual da categoria “Outros” sinaliza oportunidade de
aprimoramento na classificacdo tematica, com vistas a subsidiar
decisdes estratégicas mais assertivas.
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Classificacao das manifestacdes por assunto

* Excluidas do célculo as dentncias preenchidas com “Dentncia néo aplicavel ao CFC *“.
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7. Evolucao do quantitativo de demandas

Durante o ano de 2025, a quantida-
de de manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria do CFC apresentou 0sci-
lacbes ao longo dos meses, refletin-
do tanto a variagcdo nas demandas
dos usuarios quanto a ocorréncia de
eventos especificos que influencia-
ram o volume de interacdes.

Destaca-se 0 més de abril, que con-
centrou o maior numero de registros,
com um total de 301 manifestagées.
Apesar do aumento observado, a dis-
tribuicdo dos assuntos manteve-se
semelhante a dos demais periodos.

Cumpre ressaltar que, mesmo dian-
te desse evento pontual, a Ouvidoria
registrou uma média mensal de 207
manifestacdes ao longo do ano. Esse
comportamento evidencia a utilizacéo
continua do canal e a confianga dos
usudrios no sistema, demonstrando
sua efetividade no atendimento as
demandas da classe contabil e da so-
ciedade em geral.

A andlise dessa evolucdo permite
compreender melhor o perfil das de-
mandas e contribui para o aperfeicoa-
mento dos processos de gestdo e de
resposta, garantindo que a Ouvidoria
do CFC continue promovendo trans-
paréncia, eficiéncia e qualidade no
atendimento ao publico.

1/2025

2/2025

3/2025

4/2025

5/2025

6/2025

712025

8/2025

9/2025

10/2025

11/2025

12/2025

257

146

131

301

286

243

235

194

180

210

169

129

207 manifestacdes é a média mensal de
registros no Sistema de Ouvidoria no

exercicio de 2025.

13

8. Pesquisa de satisfacdo do usuario

A Ouvidoria do CFC disponibiliza, ao final de cada atendimento, um mecanismo para que
o usuério avalie a qualidade do servico prestado, utilizando quatro niveis de classificagao:
“Otimo”, “Bom”, “Regular’ e “Ruim”. As avaliagdes negativas ou intermediarias exigem jus-
tificativa, o que amplia a capacidade de diagndstico sobre eventuais falhas.

No exercicio de 2025, foram concluidas 2.481 manifesta¢des, das quais 401 receberam retorno

avaliativo, resultando em uma taxa de adesao de 16,16%.
Ainda que ndo represente a totalidade dos atendimentos, esse conjunto de respostas permite
identificar tendéncias consistentes na percepc¢do dos usuarios.

Os resultados indicam predominancia de avaliag6es positivas, com 63,59% dos participan-
tes classificando o atendimento entre “Otimo” e “Bom”. Esse dado sugere desempenho
satisfatério nos principais aspectos do servi¢co, como clareza das respostas, agilidade no
atendimento e usabilidade do sistema.

Por outro lado, as avaliag6es “Regular” e “Ruim”, que somam 36,41%, evidenciam lacunas
no atendimento. As justificativas associadas a essas classificacdes sdo particularmente
relevantes, pois permitem compreender, de forma mais aprofundada, os fatores que im-
pactam negativamente a experiéncia do usuario.

Dessa forma, a pesquisa de satisfacdo se configura como um instrumento de gestéo, ao
fornecer subsidios tanto para o monitoramento da qualidade quanto para o aprimoramento
dos fluxos internos. A partir dessas informac6es, torna-se possivel direcionar acdes mais
assertivas, com foco na melhoria continua dos servigos.

Nesse cenério, a Ouvidoria do CFC fortalece sua atuacdo como canal de dialogo insti-
tucional, orientado pela escuta qualificada e pelo compromisso com a transparéncia, a
eficiéncia e a evolugcdo permanente do atendimento ao cidadao.
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IV — Conclusao

O Relatério de Gestao da Ouvidoria do Conselho Federal de Contabilidade, referente ao
exercicio de 2025, demonstra a atuagao consistente do Sistema CFC/CRCs na promog¢ao
da transparéncia, da eficiéncia e da qualidade dos servicos publicos. Nesse contexto, a
Ouvidoria desempenhou papel relevante no fortalecimento da relagdo com os usuarios, na
qualificacdo dos processos internos e na consolidacao de uma gestao mais participativa e
orientada as demandas da sociedade.

A observancia as diretrizes previstas na Lei n° 13.460, de 2017, e na
Resolucdo CFC n° 1.544, de 2018, contribuiu para estruturar a Ouvidoria como um canal
estratégico de garantia dos direitos dos usuarios, assegurando a escuta qualificada e o
tratamento adequado das manifestacoes.

Os resultados apresentados evidenciam a importéncia da Ouvidoria como instrumento de
inducé@o a melhoria continua, alinhando as ag6es institucionais as expectativas dos usua-
rios. Ainda assim, persistem desafios que exigem a continuidade de esfor¢os coordenados
para o aprimoramento dos servicos.

Diante disso, o CFC reafirma o compromisso de consolidar a Ouvidoria como um canal
permanente de dialogo e transparéncia, voltado ao fortalecimento institucional, ao aper-
feicoamento do Sistema CFC/CRCs e a valorizacédo da profisséo contébil em beneficio da
sociedade.

Assim, o CFC reforga seu compromisso em manter a Ouvidoria como um instrumento es-
sencial de dialogo, transparéncia e fortalecimento institucional, contribuindo para o aperfei-
coamento do Sistema CFC/CRCs e para a valorizacdo da profissdo contabil em beneficio
da sociedade.

@ICFC

CONSELHO FEDERAL DE CONTABILIDADE
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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
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