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.
INTRODUCAO

O Plano de Gestdo Anual de Ouvidoria busca definir previamente as atividades a serem desenvolvidas, a
partir dos fatores identificados ou esperados no decorrer do ano. Dessa forma, o planejamento da
Ouvidoria-Geral para o exercicio de 2023 contém os custos estimados, as responsabilidades, o tempo a

ser dispendido e os objetivos a serem alcancados.

A atividade de Ouvidoria situa-se na 22 linha de defesa, no ambito do Conselho Federal de Quimica, com
a funcdo de supervisionar os riscos atrelados a transparéncia e aos servigos publicos ofertados a

sociedade, e de propor melhorias, a partir das falhas identificadas.

Os aprimoramentos sugeridos, podem ser de forma proativa e reativa, no intuito de atender as
atribui¢cdes da Ouvidoria, sejam as definidas pela Lei n2 13.460/2017 ou por regulamento prdéprio, que,
em suma, preconiza a prevenc¢ao e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com a legislacao

concernente a transparéncia e aos direitos dos usudrios dos servicos publicos.

O Plano de Gestdao Anual é o documento norteador das acGes executadas pela Ouvidoria-Geral e tem
como meta o fortalecimento da imagem do Conselho Federal de Quimica perante a sociedade,

possibilitando o controle social e o monitoramento das acdes planejadas.

Para a defini¢cdo das a¢des, as seguintes normativas foram consideradas:
K/

%+ Lei Complementar n2 101, de 4 de maio de 2000, que estabelece normas de financas publicas

voltadas para a responsabilidade na gestao fiscal, denominada Lei de Responsabilidade Fiscal;

+ Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIII do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicdo Federal,

denominada Lei Geral de Acesso a Informacao;

X/

% Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica, denominada Cédigo de Defesa

dos Usudrios dos Servigos Publicos;
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Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais;

Resolucdo Normativa CFQ n2 283, de 27 de setembro de 2019, que regulamenta o acesso a
informacdo e a realizagdo de manifestacdes e dispde sobre as Ouvidorias no ambito dos

Conselhos Federal e Regionais de Quimica; e

Portaria CFQ n2 71, de 11 de agosto de 2020, que dispde sobre a institucionalizacdo das Linhas de

Defesa na Gestdo de Riscos e Controle Interno no ambito do Conselho Federal de Quimica.
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FATORES DE EXECUCAO

METODOLOGIA

O método utilizado para a elaboragdo do plano considerou as atividades previamente
definidas em normativos como de obrigacdo pela Ouvidoria-Geral, considerando
fatores de concretizacdo para refletir o trabalho anual a ser realizado pela equipe de
ouvidoria. Todas as atividades previstas sdo pautadas pelas seguintes diretrizes:

| - agir com presteza e imparcialidade; Il - colaborar com a integragao das unidades
administrativas e ouvidorias do Sistema CFQ/CRQs; lll - zelar pela autonomia das
ouvidorias; IV - consolidar a participacdo social como método de definicao de
prioridade e de programas do Conselho Federal de Quimica; e V - contribuir para a
efetividade das politicas e dos servicos publicos.

EQUIPE DE OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Conselho Federal de Quimica é composta atualmente por 3
(trés) colaboradores a executarem as atividades de competéncia da unidade
administrativa.

RISCOS

A composicdo do quadro de colaboradores enxuta faz com que licengas e
afastamentos prejudiquem a execucdo das atividades. A realizacdo de atividades
alheias a unidade pela Ouvidoria também pode comprometer a execug¢do, embora no
planejamento haja a previsdo de a¢bGes a serem solicitadas pelos érgdos de
Governanga, em especial a Presidéncia. A interrup¢do dos sistemas da Ouvidoria
(telecomunicacdo — e-mail, telefones, internet, e-OUV, e-SIC), apesar de remoto, é
risco operacional previsto.

RECURSOS FINANCEIROS,
TECNOLOGICOS E MATERIAIS

O planejamento orgamentdrio contemplou a execugao de atividades e equipamentos
demandados pela Ouvidoria e a manutengdo de seus sistemas, condi¢dao favordvel a
execucao das atividades.
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OBJETIVOS
PRIORITARIOS:

Responder as manifestacdes
em até 10 (dez) dias

Conscientizar publico interno
sobre as condutas nas
relagdes interpessoais

Implantar o Modelo de
Maturidade de Ouvidoria

METAS:

Monitorar trimestralmente
os prazos de respostas as
manifestagdes

Elaborar cartilha, no
primeiro trimestre e realizar
eventos internos sobre
condutas esperadas no CFQ,
no segundo semestre

Realizar no 12 semestre o
diagndstico da Maturidade
da Ouvidoria-Geral

Estabelecer rotinas de
gestdo da transparéncia e
revé-los trimestralmente

B
OBJETIVOS

MANIFESTACOES

O incremento de mais um colaborador na forca de trabalho da equipe
de Ouvidoria com o acolhimento e treinamento no ano de 2022,
passando de 2 (dois) para 3 (trés) pessoais, possibilita a defini¢ao do
objetivo de redugdo do tempo de respostas aos cidaddaos que
registram manifestacdes na Ouvidoria. A acdo busca transmitir maior
efetividade da unidade administrativa a sociedade e a resolutividade
das questGes registradas em relacdo ao Conselho Federal de Quimica.

CONDUTAS NAS RELAGCOES
INTERPESSOAIS

O aprimoramento dos mecanismos internos passa por
conscientizagdo das politicas e regras atinentes as condutadas nas
relagBes interpessoais. Dando continuidade ao projeto de ouvidoria
interna, no ano de 2023 cartilha e panfletos serdo lancados para
conscientizar os colaboradores e visitantes do CFQ, além de
promover a participacdo e engajamento em comissdes internas
relacionadas as condutas éticas e o esperado do empregado publico

no exercicio de suas funcdes.

MODELO DE MATURIDADE DE
OUVIDORIA

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido, é um instrumento de referéncia no
processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos
da ouvidoria. O objetivo com a utilizagdo do instrumento é a
mensuracao da maturidade institucional, haja vista a interrelacdo da
unidade com os drgdos de Governanga e de Gestao.
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OPORTUNIDADES

Capacitagao da equipe de
Ouvidoria

Difundir mecanismos de
controles aos entes do
Sistema CFQ/CRQs

TRANSPARENCIA

O Dever de Transparéncia e a responsabilidade designada ao Ouvidor
para apontar as falhas e propor os aprimoramentos alcancara os
indicadores desenvolvidos para apurar o nivel de transparéncia do
Conselho Federal de Quimica. No ano de 2023, o objetivo é
robustecer os mecanismos e, por meio de rotinas de gestdo da
transparéncia, engajar as unidades na promocgao da cultura de dados
abertos.

Os relatérios de transparéncia mostrardo a evolucdo da entidade e
apontara os itens de nao conformidade, atrelados a uma matriz de
riscos, com a indicacdo da responsabilidade vinculada ao gestor da
unidade, com prazos de a cada 3 (trés) meses, apresentar justificativa
pelo ndo cumprimento de dispositivo da transparéncia ativa.
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PROGRAMACAO

Como forma de demonstrar a operacionalidade das atividades planejadas, apresenta-se abaixo a
programacao e distribuicdo das horas a cada um dos colaboradores lotados na Ouvidoria, a partir das

atividades a serem desenvolvidas no decorrer de 2023.

Considerou na programacao: i) a jornada util de trabalho do Conselho Federal de Quimica; ii) as férias

legais dos membros da equipe de Ouvidoria; iii) as atividades atreladas aos objetivos definidos no Plano

de Gestdao Anual da Ouvidoria de 2023.

Atividades Horas Percentual Responsavel
1 Monitoramento Transparéncia 880 30% Ouvidor
) Andlise e a:cgndlmentcj as Manifestagdes e Pedidos 1668 57% Anal!stas
de Acesso a informacao Ouvidor
3 Relatérios Trimestrais 160 5% 1 Analista
4 Relatério de Gestdao Anual 56 2% 1 Analista
5 LGF_’D (momtorament? e elaboragdo do relatério 7 29 Ouvidor
de impacto de protecdo de dados)
6 AgOes de conformidade 96 3% Ouvidor

Total 2932 100%

DETALHAMENTO DAS PRINCIPAIS ATIVIDADES

MONITORAMENTO TRANSPARENCIA

Trata-se do monitoramento do cumprimento da Lei n? 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo. De
modo a otimizar a atividade, a Ouvidoria-Geral construiu indicadores de transparéncia baseados nas
legislacOes atinentes ao Dever de Transparéncia. Avalia-se os 22 (vinte e dois) entes do Sistema CFQ/CRQs,
no intuito de subsidid-los na tomada de decisGes relacionadas a matéria, com o objetivo de fortalecer o

controle social, sem se esquecer das peculiaridades das estruturas administrativas de cada Conselho.
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ANALISE E ATENDIMENTO AS MANIFESTACOES E PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Trata-se do atendimento previsto na Lei n? 13.460/2017 — Cdédigo de Defesa dos Usuarios do Servico
Publica e na Lei de Acesso a Informacdo aos cidadaos que procuram informacdes ou esclarecimentos de
duvidas ou representacao, a ensejar o registro de um dos tipos de manifesta¢des, quais sejam, denuncia,

solicitacdo de fiscalizacdo, consulta, reclamacao, elogio, sugestao e simplificacdo de procedimento.

RELATORIOS TRIMESTRAIS

Tratam-se dos relatérios em que a Ouvidoria-Geral apresenta resultados qualitativos e quantitativos em
periodicidade trimestral, a demonstrar falhas na prestagdo de servigos, ao passo que propde melhorias
considerando o conhecimento prévio das manifestacdes. Os documentos apresentam os pontos

recorrentes e sdo considerados um recorte do Relatério de Gestdo Anual.

RELATORIO DE GESTAO ANUAL

Trata-se da compilacdo das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral no atendimento, por meio de
mecanismos proativos e reativos, aos cidaddaos. O documento aponta falhas e sugere melhorias na
prestacdo de servicos publicos, a partir do nimero de manifestacbes recebidas; dos motivos das
manifestacdes; da analise dos pontos recorrentes; e das providéncias adotadas pela administracdo publica

nas solug¢des apresentadas.

LGPD - MONITORAMENTO E ELABORAGCAO DO RELATORIO DE IMPACTO DE PROTECAO DE DADOS

Trata-se do monitoramento dos riscos e das medidas de controle atinentes ao tratamento de dados
pessoais. O objetivo é recomendar a¢cbes de prevencdo para resguardar o controlador e aprimorar a
privacidade e a protecdo dos dados antes da ocorréncia de incidentes. O Relatério de Impacto de Protecao
de Dados sera o documento produzido para dispor sobre as operac¢des de tratamento de dados e devera
conter, no minimo, a descricao dos tipos de dados coletados, a metodologia utilizada para a coleta e para
a garantia da seguranca das informacdes e a andlise do controlador com relacao a medidas, salvaguardas

e mecanismos de mitiga¢ao de risco adotados

ACOES DE CONFORMIDADE

Trata-se da atividade de Ouvidoria-Geral, no desempenho de suas fun¢des de 22 linha de defesa, de propor
acdes de cumprimento imediato para mitigar riscos inaceitdveis ou aprimorar controles, em especial nas
matérias de transparéncia e protecdo e privacidade de dados pessoais. Diante de uma manifestacao, a
area também poderd propor recomendacgdes para andlise da administracdo publica e remeter a Auditoria

Interna, para exercer analise e, se for o caso, acompanhamento.
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.
CONSIDERACOES FINAIS

O planejamento da Ouvidoria-Geral para o exercicio de 2023 considerou os dados dos anos anteriores para
se estabelecer as atividades prioritarias a compor o Plano de Gestdo Anual. O trabalho é pautado pelas

seguintes caracteristicas, necessarias e esperadas, dos alocados na area:

Demonstrar integridade na anélise e tratamento das informagdes manuseadas;
Demonstrar a proficiéncia e o zelo profissional;

Ser objetivo e livre de influéncias indevidas, alinhado as estratégias institucionais;
Estar devidamente posicionado e com recursos adequados;

Demonstrar qualidade e melhoria continua;

Comunicar-se de modo efetivo;

Ser perspicaz, proativo e focado na visao institucional;

Promover a melhoria organizacional;

- F F F F F F F #

Estar alinhado as estratégias, objetivos e riscos da instituicéo.

As atividades desenvolvidas devem auxiliar o Conselho Federal de Quimica a manter controles efetivos a
partir da avaliacdo de sua eficécia e eficiéncia e da promog&o de melhorias continuas, conforme estabelece,

por exemplo, o Cddigo de Defesa dos Usuarios dos Servigcos Pablicos.

Cumpre ressaltar que a programacdo contida neste Plano de Gestdo Anual considerou as expectativas da
Alta Governanca, considerando conclusdes emanadas pela Ouvidoria-Geral no decorrer do ano de 2022.
Nesse sentido, como o planejamento foi baseado em dados e expectativas, podera haver revisdes e
adequagdes na execucdo deste Plano, em resposta as mudancas do negdcio, riscos, operacfes, programas,

sistemas e controles.
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