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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um espaco de didlogo com a sociedade para receber sugestées, elogios,
solicitagdes, reclamagdes e denuncias, que permite ao Conselho Federal de Contabili-
dade (CFC) atuar de forma mais eficiente, elevando a qualidade de atendimento e me-
lhorando os processos e servigos da entidade.

Em cumprimento ao que estabelecem a Lei n.° 13.460/2017, que institui o Cédigo de
Defesa dos Usuéarios de Servigos Publicos, e a Resolugdo CFC n.° 1.544/2018, que re-
gula a participagao, protecao e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos no
ambito do Sistema CFC/CRCs, a Ouvidoria do CFC apresenta o seu Relatério Anual de
Gestéo, contendo os resultados obtidos no ano de 2021.

DESTAQUES EM 2021

1 - No dia 23 de abril, a Carta de Servigos ao Usudrio, instituida em 2017, foi publicada
com nova diagramagao, com foco nas praticas de governanca do CFC e na melhoria
continua dos servigos prestados. A reformulagéo teve por objetivo apresentar um leiau-
te mais leve, atrativo e dindmico ao documento, que proporcionasse uma melhor leitura
ao usuario, com facil manuseio. Para isso, houve uma redugao dos textos e a insergao
de colunas, com cores mais fortes e convidativas para a leitura.

4 N
Objetivo: Informar o usuario so-
bre os servigos prestados pelo
Conselho, as formas de acesso
a essas atividades e, também,

A pagina teve

13.024

visualizagbes no

0s compromissos e padroes ano de 2021
de qualidade de atendimento
ao publico do CFC. M
_ %

2 - Adaptagdes no Sistema de Ouvidoria em fungao da Lei n.° 13.709, de 14 de agosto
de 2018, que trata da Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD):

Inclusdo de orientagéo para
registro da manifestagéo.

Inclusdo de informacgéo sobre o
tratamento dos dados pessoais.



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/carta-de-servicos-ao-usuario/
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DADOS ESTATISTICOS
1. Quantidade de manifestacdes

A Ouvidoria busca exercer o seu papel para aproximar e promover o envolvimento dos
cidaddos com o Conselho Federal de Contabilidade (CFC). O propdsito da entidade é
agir com eficiéncia para incentivar a boa gestao publica, estimulando a transparéncia, a
qualidade dos servigos e a presteza no atendimento as demandas recebidas, de forma
a promover o devido respeito ao cidadado e aos seus direitos e garantias fundamentais.

Considerando as formas de registro, destaca-se a importancia da utilizagao e da dis-
ponibilizagdo de meios informatizados que possibilitem ao cidadao a participagdo na
gestdo publica de forma remota e em tempo real.

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do CFC recebeu 3.862 manifestagoes,
sendo que todas foram respondidas aos usuarios.

Aberta Em andamento Encerrada

0 0 3.862

0% 0% 100%
2. Tipos de manifestacoes
Dentincia* Dentincia Anonima* Elogio Reclamagao
3 0 S 2.166
L 008%  J{_ 0% )L 0,13% 57,87%
Solicitagao Sugestao Simplifique Total
1.434 135 0

5 5 0%
L 3831% ) 3e1% L

No cendrio de participagdo, o
cidaddo registra suas manifes-
tagdes e as classifica quanto a
sua natureza e, em alguns ca-
sos, a Ouvidoria, em sua analise
de triagem, procede com a re-
classificagao das manifestagbes
quanto a sua natureza, confor-
me necessario. No periodo, pre-
dominaram as manifestagbes
de reclamacado com 58%.

Foram excluidas do calculo 119
denuncias preenchidas com "De-
nuncia nao aplicavel ao CFC",
conforme tabela:

Dentincia contra

Profissional/organizacgao contabil ([ Outra entidade )
68,91% %
\_ JAN 15,13 )
4 N Y s s )
Outro Conselho de Contabilidade Chapa que concorra a eleigao
8,40% %
N AN 4.20 J
Concurso publico de outra entidade
3,36%
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Por meio das manifestagbes enviadas pelos usuérios que utilizaram o Sistema de
Ouvidoria, foi possivel ao CFC melhorar alguns servigos prestados ao profissional, em
que se destacam:

+ Solicitagdo a Receita Federal do Brasil (RFB) para efetuar alteragbes no programa
GFIP/Sefip em fungao de alguns problemas e desconformidades percebidos pelos pro-
fissionais da contabilidade.

+  Solicitagdo a Caixa Econémica Federal (CEF) de corregdes no Sistema Empresa de Recolhi-
mento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Social (Sefip) para que ocorra o cumprimento
da consolidagédo dos dados cadastrais e financeiros dos contribuintes e dos trabalhadores e
o repasse ao FGTS e a Previdéncia Social.

Solicitagao a Receita Federal do Brasil (RFB) para prorrogagao do prazo de entrega da Decla-
ragéo de Informagdes Socioeconémicas e Fiscais (Defis) e da Declaragdo do Imposto sobre
a Renda da Pessoa Fisica (DIRPF).

Solicitagao a Receita Federal do Brasil (RFB) para prorrogagao da transmissao da Escri-
turagdo Contabil Fiscal (ECF) e comunicado das dificuldades com o SicalcWeb.

Prorrogagéo do prazo de vencimento das anuidades do exercicio de 2021 e
demais débitos objetos de parcelamentos em vigor para o dia 31 de maio.

Prorrogagéo do pagamento do Regime de Parcelamento de Créditos de
Anuidades e Multas (Redam) para 31 de julho.

Acompanhamento da tramitagao do projeto de lei que prop&e anular
multas por atraso na entrega da Guia de Recolhimento do
Fundo de Garantia do Tempo de Servigo e Informagdes

a Previdéncia Social (GFIP).

3. Tipos de Manifestantes

g Contad N\ ( Técnico(a) em Organizagéo
ontador(a) Contabilidade contabil
1.068 | 243 32
27,65% ) -
9 gL e2x (o)
Bacharel em N N[ N
Ciéncias Contabeis Estudante Outros
1852 269 938
\_ 47,95% ) G )

No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a
predominancia de Bacharel em Ciéncias Contabeis com
percentual de 48%. Esse resultado era esperado e retra-
ta o quantitativo de inscrigbes nas edigdes do Exame de
Suficiéncia, sendo que foram registrados mais de 31 mil
candidatos em cada edigao.
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4. Quantidade de manifestacdes por Estado

NORTE

AC 3 0,08%
AP 10 0,26%
AM 56 1,45%
PA 80 2,07%
RO 25 0,65%
RR 9 0,23%
TO 11 0,28%

CENTRO-OESTE

DF 136 3,52%
GO 71 1,84%
MT 50 1,29%

MS 37 0,96%

PR 169 4,38%
RS 185 4,79%
SC 81 2,10%

NORDESTE

AL 18 0,47%
BA 164 4,25%
CE 77 1,99%
MA 106 2,74%
PB 31 0,80%
PE 58 1,50%
Pl 33 0,85%
RN 43 1,11%
SE 10 0,26%

SUDESTE

ES 48 1,24%
MG 367 9,50%
RJ 334 8,65%
SP 1.65042,72%

No periodo, foram registradas na Ouvidoria manifestagées oriundas de todos os esta-
dos brasileiros. Destaca-se Sao Paulo, com 43% das demandas recebidas.

5. Respostas por unidade organizacional

Coreg
CDOPE
Cofis
Cotec
CDPROF
Depex
Copi
ccoM
CGTI
Depev
CCl
Degep
SEGED
Projur
Sebib
COLOG
DIREX

Coordenadoria de Registro

Coordenadoria de Desenvolvimento Operacional
Coordenadoria de Fiscalizagao, Etica e Disciplina

Coordenadoria Técnica

Coordenadoria de Desenvolvimento Profissional

Departamento de Exames

Coordenadoria de Politica Institucional

Coordenadoria de Comunicagao
Coordenadora de Gestao de Tl
Departamento de Eventos
Coordenadoria de Controle Interno
Departamento de Gestao de Pessoas
Setor de Gestao Documental

Procurado Juridica
Setor de Biblioteca

Coordenadoria de Logistica

Diretoria Executiva

4 Ouvidoria R
1.503
S 38,92% )
Coreg ( CDOPE R Cofis
1.091 379 333

28,25% L 9,81% ) 8,62%
Cotec ( CDPROF R Depex

192 143 91
4,97% L 3,70% ) 2,36%

Copi ( CcCcoM R CGTI
76 64 38
1,97% L 1,66% ) 0,98%
Depev 4 ccl R Degep

26 5 4
0,67% S 0,13% ) 0,10%
SEGED (" Comissio de Conduta ) Projur

4 3 3
0,10% S 0,08% ) 0,08%
Sebib 4 COLOG R DIREX

3 2 1

0,08% S 0,05% ) 0,03%
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+Uma manifestagdo pode ser encaminhada para mais de uma area, caso seja necessario.
Sendo assim, a manifestagado sera contabilizada para cada unidade.

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.

Sendo assim, verifica-se que a Ouvidoria responde grande parte das manifestagdes di-
retamente ao cidadado. As dreas do CFC com maior demanda foram Registro, Desenvol-
vimento Operacional e Fiscalizagao.

Para o cumprimento de seus objetivos e em busca da satisfagao do usuério, a Ouvidoria
trabalha em conjunto com as areas do CFC para a emissao de respostas objetivas, di-
retas e precisas, atentando-se a resolver a demanda no menor tempo possivel e dando
solugao ao usudrio.

6. Tempo médio de respostas as manifestacoes
4 N

Resposta da area
responsavel a Ouvidoria

Encaminhamento da manifestagao
pela Ouvidoria a area responsavel

1,03 9,94

Tempo de resposta Tempo de resposta

- NG %
N

Resposta da Ouvidoria
ao solicitante

Resposta total
ao solicitante

1,13 11,07

Tempo de resposta Tempo de resposta

- NG %

O prazo para respostas as manifestagdes é de 30 (trinta) dias, conforme a
Lei n.° 13.460/2017. Observa-se que o tempo médio de respostas é inferior ao prazo
maximo estipulado. A média em dias de resposta total ao solicitante é de 11 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 relagdo ao tempo médio de respostas por area demandada, todos os setores tém
respondido em tempo menor ao determinado pela legislagado vigente. Destaca-se o em-
penho de todas as areas em atender dentro do prazo as manifestagées dos cidadaos.

Das 3.862 manifestagdes respondidas, nenhuma foi com atraso.
Sendo assim, a Ouvidoria do CFC atendeu a 100% das manifesta¢des no prazo.

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



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

A Ouvidoria do CFC procurou viabilizar o direito dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas manifestacdes tratadas adequadamente. Assim, intermediando as relagdes entre os
cidaddos e o CFC, a Ouvidoria, buscando promover a qualidade da comunicagao entre estes entes e a formagao de lagos de confianga e colaboragdo mutua, identificou os assuntos/
matérias mais recorrentes registrados nas manifestagdes no ano de 2021, a fim de subsidiar também o trabalho das areas envolvidas.

O gréfico apresenta os assuntos demandados pelos usuarios da Ouvidoria do CFC, sendo que a grande maioria das demandas recebidas se refere ao Exame de Suficiéncia, com 56%.

4 N N N N N N
I . Posicionamento Processo Eleitoral do Fiscalizagao do Exercicio Carteira de Identidade
Exame de Suficiéncia Anuidade Politico-Institucional Sistema CFC/CRCs da Profissdo Contabil Profissional
2.168 244 228 183 167 137
- L L L NS 2N /
e N N N N N - .
. ~ ~ . Declaragao Comprobatdria
Registro Profissional Exame de Qualificagdo Outros Educaggo Profissional Consulta técnica de Percepgao de
Técnica (EQT) Continuada (EPC) - Pg
1 2 9 1 1 6 9 3 90 6 0 Rendimentos (Decore)
3,34% 2,41% 1,55% 58
30% ' 2,33% 1.50%
N L L L NG NS ' J
Declaracao de nao 4 N ( N ( (0 () )
Ocorr%ncia de Prerrogativas Event Cadastro Nacional de Assunto nao é de Meios de Comunicagao
Operagdes ao Coaf Profissionais ;"105 Peritos Contabeis (CNPC) competéncia do CFC do CFC
119 0,88% 0,80% 0,78% 0,49% 0,49%
N ' L L L NG NS J

Cadastro Nacional de
Auditores Independentes
(CNAI)

13

0,34%




Relatério de Gestédo da Ouvidoria do CFC - 2021

8. Evolucao do quantitativo de demandas

[ N ( N ( N ( N
01/2021 02/2021 03/2021 04/2021
610 255 327 138

- AN AN AN %

[ N ( N ( N ( N
05/2021 06/2021 07/2021 08/2021
170 219 154 164

& AN AN AN J

[ N ( N ( N N
09/2021 10/2021 11/2021 12/2021
119 99 1.499 108

& AN AN AN J

Em 2021, o més de novembro

foi o periodo com o maior nu-
mero de manifestagbes em
funcédo da realizagdo da 22
Edicdo do Exame de Sufi-
ciéncia de 2021. A quan-

tidade das demais ma-
nifestagoes registradas
oscilou entre os meses
do exercicio em anélise,

conforme pode ser veri-

ficada no gréfico.

9. Pesquisa de satisfacao do usuario

Otimo Bom Regular Ruim
236 239 111 233
28,82% 29,18% 13,55% 28,45%

Desde o ano de 2016, a Ouvidoria do CFC passou a
solicitar do cidadao avaliagao voluntaria dos servigos
prestados pela entidade, por intermédio de pesquisa
de satisfagdo. A averiguagdo tem como objetivo en-
tender qual a percepgao do cidaddo quando da con-
clusdo de cada manifestagao, visando ao aperfeigoa-
mento das atividades.

Destaca-se que 58% (indices "6timo" e “bom”) dos cidadaos que responderam a pesqui-
sa ficaram satisfeitos com o servigo prestado pela Ouvidoria do CFC (tempo de respos-
ta, qualidade da resposta e qualidade do sistema de Ouvidoria). O ndo alcance da meta,

que é de 70%, é reflexo das demandas referentes a aplicagéo das provas do Exame de
Suficiéncia, principalmente reclamacgdes em relagéo ao gabarito e ao resultado final.

Das 3.862 manifestagdes finalizadas, 819 foram ava-
liadas pelo usudrio, representando 21,21%.

Destaca-se que a Ouvidoria, ao zelar pelo bom atendimento ao cidadado, engajou-se na
busca por respostas rapidas, qualificadas, de linguagem clara e objetiva, que possibi-
litasse melhor didlogo com a sociedade e que atendessem metas estipuladas, pois a
proposta, ao longo de 2021, foi a de justamente transformar a cultura da manifestagéo
em cooperagao e participagao, contribuindo, assim, para a melhoria dos servigos pres-
tados pelo CFC.
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CONSIDERACOES FINAIS

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

Diretoria Executiva (Direx)

& Elys Tevania Alves de Souza Carvalho — Diretora
8 (61) 3314-9677

I diretoria@cfc.org.br

Coordenadoria de Politica Institucional (Copi)

& Ludmila de Mello Correa Silva — Coordenadora
0 (61) 3314-9444

& vipi@cfc.org.br

Ouvidoria

& Fabricia Gongalves de Andrade — Supervisora
g (61) 3314-9601

& http://cfc.org.br/adm/ouvidoria/
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