RELATORIO DEGESTAO

@ v
o e




RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO CRCDF - 2020

Conselho Regional de Contabilidade do Distrito Federal (CRCDF)
SHCS CR Quadra 505 - Bloco “C” — Loja 51
Brasilia-DF CEP: 70350-530
Fone: (61) 3321-1757
Site: www.crcdf.org.br / E-mail: credf@crcdf.org.br

Link para acesso a Ouvidoria do CRCDF:
https://www.crcdf.org.br/portal/ouvidoria-crcdf/

Presidente do Conselho Regional de Contabilidade do Distrito Federal
Daniel Chaves Fernandes

Diretora Executiva
Patricia Mattar Miranda Mestre

Equipe Técnica
Lucineide Fleming do Carmo — Chefe da Secdo de Documentacéo e
Informacéo
Patricia Mattar Miranda Mestre — Diretora Executiva

Revisao
Lucineide Fleming do Carmo
Patricia Mattar Miranda Mestre

Projeto Grafico
Departamento de Multimidia do CFC (DEMIDIA)

Diagramacéao
Assessora de Comunicacdo do CRCDF — Jéssica Matys


https://www.crcdf.org.br/portal/ouvidoria-crcdf/
https://www.crcdf.org.br/portal/ouvidoria-crcdf/
https://www.crcdf.org.br/portal/ouvidoria-crcdf/
https://www.crcdf.org.br/portal/ouvidoria-crcdf/
https://www.crcdf.org.br/portal/ouvidoria-crcdf/

Ouvidoria € uma ferramenta de participacao e controle social
que, por meio da interagcdo com seus usuarios, permite ao CRCDF
aprimorar a gestédo da entidade e melhorar os servicos prestados
a classe contabil e a sociedade em geral. O trabalho da Ouvidoria segue
as diretrizes da Lei n.° 13.460/2017 e da Resolucao CFC n.°1.544/2018.

Os dados sé&o analisados mensalmente para que a Ouvidoria permaneca
como um canal de comunicacédo rapido e eficiente, estreitandoa relacao
entre a sociedade e o CRCDF. Especialmente, no exercicio de 2020, por
meio das manifestacdes registradas pelos usuéarios, o CRCDF buscou,
de forma continua, solu¢cdes que pudessem amparar a classe e evitar
gue os impactos causados pela pandemia do novo coronavirus fossem
ainda maiores.

As demandas séo recebidas por meio de sistema informatizado, com o
objetivo de propiciar ao cidaddo mais facilidade no encaminhamentode
suas demandas, bem como a possibilidade de acompanhé-las durante
0 seu processamento.

A Ouvidoria recebe e analisa as informacdes, encaminha as consultas
aos setores competentes do CRCDF, acompanha o andamento do
atendimento solicitado e emite resposta ao cidadao. O prazo para
respostas as manifestacdes é de 30 (trinta) dias, conforme a Lei n.°
13.460/2017. ApGs o envio da resposta final, o cidaddo pode avaliar

0 servico da Ouvidoria.

Com foco na integridade, gestdo da governanca e compliance, em
2020, o CRCDF incluiu no Sistema de Ouvidoria uma nova
funcionalidade que permite o registro de dendncia anénima por
parte do usuario.

Ainda inseriu no sistema ferramenta de classificacao de denuncia
ndo aplicavel ao Conselho.

Em virtude dessas novidades, foi providenciada a alteracdo da Resolucéo
CFC n.° 1.544/2018, que regula a participacdo, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos, previstas na Lei n.°13.460,

de 26 de junho de 2017, no ambito do Sistema CFC/CRCs. No dia 1°/10,
foi publicada no Diario Oficial da Unido (DOU) a Resolu¢édo CFC n.°
1.602/2020, que altera o inciso Vdo Art. 2° e 0 Art. 14, inclui o inciso VIlino
Art. 2° e 0s §§ 3° e 4° no Art. 22 e renumera os incisos IX a XV do Art. 2° da
Resolucdo CFC n.° 1.544/2018.

Em maio de 2020, o CFC sofreu um ataque cibernético em suarede
tecnoldgica e o Sistema de Ouvidoria ficou indisponivel de 13/5 a
7/9/2020. Neste periodo, as demandas dos profissionais da
contabilidade e da sociedade em geral foram recebidas e
respondidas pela conta de e-mail da Ouvidoria do CRCDF,
totalizando 108 manifestacdes.

Os dados do CRCDF foram divididos em 2 (dois) periodos:
* 01/01 a 17/09 (Tabela)
» 18/9 a 23/12/2020 (Sistema CFC e CRCs)

A andlise dos dados é uma ferramenta essencial para
verificacdo dos resultados alcancados pela Ouvidoria.
Mensalmente, sdo gerados relatorios gerenciais para
apreciacao da Diretoria do CRCDF e

divulgacéo aos gestores.

Os relatérios do exercicio também
estao disponiveis no site do

Conselho.

Seguem os principais registros
estatisticos extraidos do Sistema de

do exercicio de 2020.

e g

Ouvidoria do CRCDF e aanalise critica
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Dados Estatisticos

O numero de manifestag@es esté relacionado ao interesse do usuério em

. ¢ . oA i TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
registrar sua demanda, por ter ciéncia da existéncia do setor de Ouvidoria,
divulgada no site e nas redes sociais do CRCDF periodicamente. Além
disso, o numero de manifestagfes demonstra que o cidadé@o considera a

Ouvidoria como uma fonte confiavel e a reconhece como um canal direto e Em Andamento 0 0%
com resposta rapida para a solugao de problemas.

Aberta 0 0%

Encerrada 108 100%

Por meio de sistema informatizado, a Ouvidoria do Conselho Regional de
Contabilidade do DF recebeu 108 manifestagdes, todas respondidas aos TOTAL 108 100%
Usuarios.

Aberta: O

O % Encerrada: 108

Em andamento: 0

0%




TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

Reclamagao
Solicitagao
Sugestao

Denuncia Anénima*
Elogio

Denuncia*
Simplifique

TOTAL

82

2

82

108

20,37%
75,93%
0,93%
0,937%
0%
1,85%
0%

100%

As demandas
encaminhadas
a Ouvidoria sao
classificadas conforme
0 conteldo:

Reclamacédo: demonstracdo de

insatisfacao relativa a prestacdo de

servigo publico.

Dendncia: comunicacao de pratica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢ao dependa
da atuacao dos 6rgéos apuratérios competentes.
Dendncia anénima: comunicacdo de pratica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa
da atuacdo dos Orgdos apuratdrios competentes,
sem a identificacdo do manifestante.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento

ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

Sugestédo: apresentacao de ideia ou formulacéo

de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados.

Solicitacao: pedido para adocao de

providéncias.

Simplifique: quando houver exigéncia injustificavel ou necessidade de

revisdo de procedimentos ou normas.

No periodo, predominaram as manifestacoes referentes a algum tipo de
“solicitagéo” , representando 75,93% do total de manifestagoes.



N&o consta no relatério "Denuncia nao aplicavel ao CRCDF”, sendo:

denuncia contra profissional/organizacdo contébil, dentncia contra outro
Conselho de Contabilidade, dendncia contra outra entidade e denuncia
contra concurso publico de outra entidade.

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

Denuncia contra profissional/

organizacao contabil

Denuncia contra outraentidade

Denuncia contra outro Conselho de

Contabilidade

Denuncia contra concurso publico

de outraentidade

O ano de 2020 foi um ano atipico de registro de manifestacdes na Ouvidoria
do CRCDF. A pandemia do novo coronavirus e as medidas fundamentais
gue devem ser adotadas para conter o avanco da Covid-19 dificultaram a
execucao plena das atividades dos profissionais da contabilidade.

TOTAL

0

0%

0%

0%

0%

0%

O CRCDF recebeu o total 3 (trés) denuncias, sendo 2 procedentes e 1

improcedente

Por meio das manifestacfes
enviadas pelos usuarios
gue utilizaram o Sistema de ﬁ
Ouvidoria, foi possivel ao CFC i
melhorar alguns servigos
prestados ao profissional, em
que se destacam:

Utilizacdo do novo recurso para verificagdo de possiveis denuncias
anénimas no Sistema de Ouvidoria.

Sistema de Emissao e Negocia¢do on-line das anuidades do exercicio 2020.
Utilizacéo do Programa de Educacéo Profissional Continuada (PEPC) em
2020 de forme remota.

Suspenséo dos procedimentos processuais inerentes aos processos
administrativos de fiscalizagcéo e dos atos fiscalizatorios com o objetivo de
preservar a salde dos fiscais do CRCDF, demais agentes publicos,
profissionais da contabilidade e usuarios em face da pandemia.
Disponibilizacdo da nova linha de crédito especial.

Ampliacdo do prazo para entrega da Declaracao de Informacdes
Socioecondmicas e Fiscais (Defis) pela Receita Federal.

Mudanca na data de entrega da Escrituracdo Contabil Digital (ECD),
alterada, excepcionalmente, para o dia 31 de julho pela Receita Federal.
Prorrogacéo do prazo de entrega da Escrituracao Contabil Fiscal (ECF),
cujo prazo foi estendido para 30 de setembro de 2020.

Orientag6es sobre balangos contabeis e outros esclarecimentos sobre a
area contabil, em face dos impactos da Covid-19.



TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL No que diz respeito ao tipo de manifestante, houve a predominéncia de

S bacharel em Contador com percentual de 59,43%. Esse resultado era
Bacharel em Ciéncias

Contabeis 4 3,70% esperado e retrata o quantitativo maior de profissionais na categoria de
contador no CRCDF
Contador(a) 63 58,33%
Estudante 29 26.85% O respeito ao cidadéo foi o norte das atividades, havendo, assim, uma
! busca incansavel pela valorizacdo dos anseios demonstrados nas

Outros 2 1,85% manifestacdes registradas na unidade, respeitando-se e dando sigilo as

Técnico(a) em informacgdes, porém, nunca faltando com a transparéncia desejada pela
9 8,33% i .

Contabilidade ° TR

Organizacdo contabil 1 0,92%

TOTAL 108 100%

Bacharel em Ciéncias Contabeis

Contador(a)

Estudante

Outros

Técnico(a) em Contabilidade

1

Organizacao Contabil




TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

ABERTA 0 00%
EM ANDAMENTO 0 00%
ENCERRADA 108 100%

Todas as manifestacfes recebidas, por meio do e-mail da Ouvidoria do CRCDF (de 1/1 a 17/9) e por meio do Sistema de Ouvidoria CFC/CRCs (de 18/9 a
31/12/2020) foram respondidas, totalizando 108 manifestacdes recebidas.
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Subsecdo de Cobranca 37 34,26% ] =
A ; Uma manifestagdo pode ser encaminhada para mais de uma
SBEBEE O (g0 L7 L2 area, caso seja necessario. Sendo assim, a manifestacdo sera
Subsecio de Reaist contabilizada para cada unidade.
UDSEGA0 de Registro 34 31,48%
Vice-Presidéncia Controle Intermo 1 093%

A Ouvidoria, ao receber as manifestacdes, analisa as informacdes e
Assessoria Juridica - Contencioso 2 1,85% encaminha as consultas aos setores competentes do CRCDF. Existem
demandas que, em funcdo de sua recorréncia, 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.

Subsecao de Desenvolvimento Profissional 2 1,85%

Verifica-se que as areas do CRCDF com maior demanda foram Cobranca,
Registro e Fiscalizagéo.



Q prazo para resposta aos atendime.nt.o.s, desde seu rggistro pelo .
cidaddo até o seu encerramento definitivo na Ouvidoria € de 30 (trinta)
Encaminhamento da manifestacdo pela Ouvidoria & dias. O tempo de resposta varia de acordo com o tipo da manifestacéo
rea responsavel 1,0 e sua complexidade, mas a Ouvidoria trabalha para que todas sejam
respondidas dentro do menor tempo possivel.
Resposta da area responsavel a Ouvidoria 2,0
Observa-se que o tempo médio de respostas é bem inferiorao prazo
Resposta da Ouvidoria ao solicitante 10 méaximo estipulado pela Lei n.° 13.460/2017 e pela Resolugdo CFC
n.° 1.544/2018. A média em

Resposta total aosolicitante 40 dias de resposta total
ao solicitante éde Das 108
5 dias. manifestacdes respondidas,

_ _ . nenhuma foi com atraso.
Encaminhamento damanifestacéo pela . 10

R : . Esse indice
Ouvidoriaaarearesponsavel

revela a capacidade
da Ouvidoria de garantir

Respostada area - 20 : . .
responsavel aOuvidoria , um feedback com rapidez e eficiéncia as
manifestacdes recebidas e o uso de técnicas de gestao
Resposta daOuvidoria . 06 adequadas ao cumprimento de seus objetivos, contribuindo
ao solicitante ' para a satisfacao do usuario.
Resposta total ao - 40 As unidades organizacionais do CRCDF, quando
solicitante ’

acionadas pela Ouvidoria, tém o prazo de 20 (vinte) dias
para responder ao atendimento recebido. Destaca-se o
esforco das areas do CRCDF juntamente com a Ouvidoria
em atender as demandas dos usudrios, mesmo com
todas as dificuldades enfrentadas no exercicio de 2020,
no menor prazo possivel e com qualidade noretorno.




AREA QUANTIDADE PERCENTUAL A tabela apresenta os assuntos demandados pelos usuarios da Ouvidoria do

CRCDF, sendo que a grande maioria das demandas recebidas referem-se a

Anuidade 29 26,85% assuntos diversos 48,15 ou relacionados a Anuidades e Carteira Profissional,
somando 47,22% da demanda. As manifestacfes tratam de procedimentos

Carteira Profissional 22 20,37% para pagamento das anuidades e para expedicdo da carteira profissional.
Outros 52 48,15%
Protesto 01 0,93%
Senha 04 3,70%

TOTAL GERAL 108 100%



Os dados do CRCDF foram divididos em 2 (dois) periodos:
+ 01/01 a 17/09 (Tabela)
+ 18/9 a 23/12/2020 (Sistema de Ouvidoria CFC e CRCs)

Desde o retorno do Sistema de
Ouvidoria, em outubro de 2020, os meses
de setembro e dezembro foram os

PERIODO QUANTIDADE periodos com o maior nimero de

(Sistema de Ouvidoria) (Sistema de Ouvidoria) manifestacdes.

9/2020 09
10/2020 10
11/2020 5
12/2020 10
TOTAL 34
10 10
9
5

set/20 out/20 nov/20 dez/20




Ao consultar a resposta final emitida, o cidaddo pode avaliar o

DESEMPENHO QUANTIDADE PERCENTUAL . ) I < i L
atendimento do servi¢co da Ouvidoria. O usuéario pode registrar suaopinido

Otimo 02 25% com os conceitos “Otimo”, “Bom”, “Regular” e “Ruim”. Para os conceitos
“Regular” e “Ruim”, é necessario informar ajustificativa.

Bom 02 25%
Regular 01 12,50% las 108 manifes g finalizadas, 08 foram avaliadas pelo
Ruim 03 37,50%

TOTAL 8 100%

Destaca-se que 50% (indices “Otimo” e “Bom”) dos cidad&os que
responderam a pesquisa ficaram satisfeitos com o servico prestado pela
Ouvidoria do CRCDF (tempo de resposta, qualidade da resposta e
gualidade do Sistema de Ouvidoria). Lembrando que trata-se do periodo
de setembro a dezembro/2020, quando o Sistema de Ouvidoria
CFC/CRCs voltou a normalidade apés o ataque cibernético sofrido em
ORQREENTAG maio/2020. O indice de 37,50% como ruim deu-se na sua maioria em

EM] funcéo do sistema de emisséo e negociacdo de anuidades.
A Ouvidoria do CRCDF esta sempre aberta ao dialogo com a classe
contabil e sociedade em geral. Todas as sugestdes, reclamacées,
solicitac6es, denlncias e elogios serdo considerados e nenhuma
manifestacdo que chegar a Ouvidoria sera ignorada.



Consideracoes Finais

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

Diretoria Executiva (Direx)
Diretora: Patricia M. M. Mestre
J (61) 3314-1757

@ diretoria@crcdf.org.br

Ouvidoria

Supervisora: Patricia M. M. Mestre
) (61) 3314-1757

@ ouvidoria@crcdf.org.br

Link para acesso a Ouvidoria do CRCDF:
https://www.crcdf.org.br/portal/ouvidoria-crcdf/
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