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N
INTRODUCAO

O Plano de Gestao Anual de Ouvidoria para 2025 tem como objetivo nortear as atividades da Ouvidoria-
Geral ao longo do ano, considerando fatores identificados ou esperados. O planejamento contempla a
definicao de responsabilidades, estimativas de custos, prazos e metas, visando aprimorar a transparéncia

e a qualidade dos servigos oferecidos pelo CFQ a sociedade.

A Ouvidoria atua na segunda linha de defesa do CFQ, com a fungdo de supervisionar riscos relacionados
a transparéncia e propor melhorias nos servigos publicos prestados. O Plano visa fortalecer a imagem
institucional do CFQ e fomentar o controle social, alinhado as normas legais e regulatdrias, como a Lei de
Acesso a Informacdo (Lei n2 12.527/2011), o Cédigo de Defesa dos Usudrios dos Servigos Publicos (Lei n2
13.460/2017), a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n2 13.709/2018), o decreto que Institui o Programa
Federal de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminacdo (Decreto n.2 12.122/2024) e as

normativas internas do Sistema CFQ/CRQs.
O cumprimento do Plano de Gestao Anual é essencial para garantir o monitoramento continuo das a¢des,

promover maior transparéncia e assegurar que os servicos oferecidos estejam em conformidade com as

melhores praticas de governanga publica.
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.
FATORES DE EXECUCAO

METODOLOGIA

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

| - agir com presteza e imparcialidade; Il - colaborar com a integracao das unidades administrativas e
ouvidorias do Sistema CFQ/CRQs; Il - zelar pela autonomia das ouvidorias; IV - consolidar a participacdo
social como método de definicdo 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 e
2 (dois) estagidrios a executarem as atividades de competéncia da unidade administrativa.

RISCOS

A composi¢cdao do quadro de colaboradores enxuta faz com que licengas, afastamentos e treinamentos
prejudiguem a execucdo das atividades. A realizacdo de atividades alheias a unidade pela Ouvidoria
também pode comprometer a execucdo, embora no planejamento haja a previsdao de acbes a serem
solicitadas pelos 6rgdos de Governanca, em especial a Presidéncia. Assim, a perda dos prazos legais de
atendimento as manifestacdes (telecomunica¢do — e-mail, internet, e-OUV, e-SIC) é risco operacional
previsto.

RECURSOS FINANCEIROS, TECNOLOGICOS E
MATERIAIS

O planejamento orcamentdrio contempla a execucdo de atividades e equipamentos demandados pela
Ouvidoria e a manutencdo de seus sistemas, condicdo favoravel a execucdo das atividades.
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B
DIAGNOSTICOS

Os servigos prestados por esta Ouvidoria sdo diariamente monitorados. No que compete a forma de
entrada das manifestacdes (Tabela 01 e Grafico 1) e os tipos de registros (Grafico 2), verificamos que
foram realizados 654 atendimentos telefénicos em 2023 e recebidas 940 manifestacdes, distribuidas
conforme destacado na Tabela 01 e nos Graficos 1 e 2.

Tabela 1: Quantidades de manifesta¢des segregadas por canal de atendimento em 2023.

Periodo e-mail e-OuUVv e-SIC A;z:::l'::‘:::s Ma.r:.iafteasltgsées
12 Trimestre 175 63 6 256 500

22 Trimestre 115 47 3 122 287

32 Trimestre 210 53 12 156 431

42 Trimestre 203 42 11 120 376
TOTAL ANUAL 703 654 1.594
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Grafico 1. Proporgoes de manifestacoes recebidas em 2023 segregadas por canal de atendimento.
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Grafico 2. Proporgoes de manifestagoes escritas em 2023 segregadas por tipo.
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-
INDICADORES

Em relacdo aos indicadores e respectivos indices tracados, nota-se que, desde 2022, com a
recomposicdo do quadro da Ouvidoria, foram alcancados os indicadores de prazo médio de resposta
e resolutividade. Em termos de satisfacdo com o atendimento e com o tempo de resposta, a média
em 2022 foi de 88,15%, reduzindo-se para 79,3% em 2023. Essa queda é diretamente atribuida a
reducao de um colaborador na equipe, o que gerou impacto em periodos de licengas, afastamentos e
treinamentos, prejudicando a execugdo regular das atividades.

Até setembro de 2024, a satisfagdo média com o atendimento foi de 79,5%. E relevante mencionar
que, em 2024, um novo colaborador técnico-administrativo foi incorporado a equipe. Apds o periodo
de treinamento, em outubro de 2024, este colaborador passou a atender diretamente a sociedade,
fortalecendo a capacidade de atendimento da Ouvidoria. A continuidade do quadro completo de
colaboradores mostra-se, portanto, essencial para a manutencdo e o incremento da satisfacdo do
usuario e para garantir o cumprimento dos prazos e a alta qualidade nos atendimentos prestados.

Figura 1: Indicadores de desempenho da Ouvidoria-Geral

INDICADORES DE SET/ METAS
DESEMPENHO 2021 2022 2023 2024 2025

MANIFESTACOES H 1.023 H 1.442 H 1.483 H 1.483 H -

PRAZO MEDIO DE . )
= 2 H 27 dias H 13 dias H 10 dias H 12 dias H 12 dias

‘ RESPOSTA

‘ RESOLUBILIDADE H 91,8% H 100% 100% ‘ ‘ 100% ‘ ‘ 100%
GRég“':zssf‘ET;f/ﬁégz‘o H . H 86,3% 80,1% ‘ ‘ 78,6% 85%
Gl TR EO H : H 90% 78,5% 80,3% 85%

Em relacdo aos pedidos de acesso a informacao, houveram 26 pedidos em 2023, conforme descrito na Tabela
2. Os usuarios utilizaram o Servico de Informagdo ao Cidaddo (e-SIC) em 50% dos casos como ferramenta
para pedidos de acesso a informacao.
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Tabela 2: Quantidades de pedidos de acesso a informac¢ao segregados por canal de recebimento e por

periodo.
Total de Pedidos de Acesso a

Periodo e-mail e-Ouv e Informagdo
12 Trimestre 3 3 2 8
22 Trimestre 3 2 1 6
32 Trimestre 1 1 6 8
42 Trimestre 0 0 4 4

B
PROJETOS

OUVIDORIA ITINERANTE

PRCIETO e O projeto “Ouvidoria Itinerante” realizou 315 atendimentos até outubro de 2023

e Equiparou-se a 21% do atendimento realizado anualmente

OUVIDORIA
ITINERANTE

¢ O projeto alcangou 99% de grau de satisfagao com o servigo da Ouvidoria

Esse alto grau de satisfacdo se deve principalmente ao atendimento direto e humanizado proporcionado
pela Ouvidoria Itinerante, que permite respostas mais objetivas e personalizadas. Essa proximidade com
a sociedade gera um sentimento de valorizagao e confianga, fortalecendo a percepg¢do de qualidade e
cuidado nos servigos prestados. O projeto ndo apenas aumenta a satisfacao dos cidadaos, mas também
promove uma gestdo publica mais participativa e transparente, aproximando o CFQ de suas bases e da
sociedade de forma efetiva e positiva.

CONEXOES DE OUVIDORIAS DO SISTEMA
CFQ/CRQS

e Em 2024 foi impulsionado a acdo de integracdo entre as redes de Ouvidorias
do Sistema CFQ/CRQs

* e Em 03 de outubro houve reunido para a criacdo do Grupo de Conexdes de

CONOUV Ouvidorias do Sistema CFQ/CRQs (CONOUV-CFQ/CRQs), iniciativa que busca
CFQ/CRQs aprimorar a troca de informacgdes e boas praticas entre as ouvidorias
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OBJETIVOS
PRIORITARIOS:

Responder as manifestagdes
em até 12 (doze) dias

Fortalecer a participacao
social e promover um
didlogo mais proximo com a
sociedade por meio da
Ouvidoria ltinerante

Conscientizar publico interno
sobre as condutas nas
relagOes interpessoais

METAS:

Monitorar trimestralmente
os prazos de respostas as
manifestagoes

Realizar ag¢Ges internas sobre
condutas nas relagoes
interpessoais

Estabelecer rotinas de
gestdo da transparéncia e
revé-los trimestralmente

Alcangar pelo menos 85% de
grau de satisfagdo com o
servi¢o da Ouvidoria

-
OBJETIVOS

ATIVIDADES

e Acompanhar diariamente as manifestagdes;

e Publicar os Relatérios Trimestrais no prazo legal;

e Publicar o Relatdério Anual no prazo legal;

e Monitorar e atualizar periodicamente a Carta de Servigos;

e Participar dos cursos de capacitagao, oficinas e eventos criados pela
Ouvidoria-Geral, bem como de outros cursos que possam agregar no
servi¢o da Ouvidoria;

e Dar visibilidade a importancia do papel da Ouvidoria;

e Fortalecer a Ouvidoria Itinerante quando em ag¢des pelo Sistema
CFQ/CRQs.

CONDUTAS NAS RELAGCOES
INTERPESSOAIS

Para fortalecer os mecanismos internos de conduta e reforcar as
diretrizes de relacionamento interpessoal, o CFQ desenvolvera, em
2025, uma politica abrangente de combate ao assédio. Esta iniciativa
integra o projeto de Ouvidoria Interna e contemplard agdes de
conscientizacdo voltadas a prevencdao e combate ao assédio no
ambiente de trabalho. Além disso, sera realizado um evento para
colaboradores e visitantes do CFQ, com foco em boas praticas
organizacionais e no fortalecimento de um ambiente de trabalho
seguro e inclusivo.

Complementando essas acdes, e alinhado a Portaria n? 6.719/2024,
o CFQ também implementara o Plano de Prevencao e Enfrentamento
ao Assédio e a Discriminacdo, reforcando o compromisso com a ética
e aintegridade nas relagGes institucionais e com o bem-estar dos seus
colaboradores.
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OPORTUNIDADES

Capacitagdo da equipe de
Ouvidoria

Difundir mecanismos de
controles aos entes do
Sistema CFQ/CRQs

Criagdo do Plano de Dados
Abertos (PDA)

TRANSPARENCIA

Os relatérios de transparéncia refletem a evolucdo da entidade e
aponta os itens de ndo conformidade, com a indicacdo da
responsabilidade vinculada aos gestores da unidade. A cada
trimestre, sera necessario apresentar uma justificativa caso haja
descumprimento de algum aspecto da transparéncia ativa.

Os indicadores desenvolvidos serdo utilizados na avaliagdo do nivel
de transparéncia do Conselho Federal de Quimica. No ano de 2025, o
objetivo é robustecer os mecanismos e criar um Plano de Dados
Abertos (PDA), a partir do Acérddo — TCU 1648/2024.

Em outubro de 2024, houve uma reunido com os Conselhos Regionais
para tratar sobre os desafios e oportunidades na transparéncia do
Sistema. Na ocasido foi apresentado a acdo de Conexdes das
Ouvidorias do Sistema CFQ/CRQs (CONOUV), com objeto de integrar
as ouvidorias e autoridades de monitoramento da LAI. A partir da
criacdo do CONOUV espera-se engajar os Conselhos Regionais na
promog¢ado de uma cultura de dados abertos, fomentando o controle
social e a transparéncia.
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.
PROGRAMACAO

Para evidenciar a efetividade das atividades planejadas, o Conselho Federal de Quimica implementou o
Programa de Gestdao de Desempenho, que estabelece diretrizes tanto qualitativas quanto quantitativas
para a realizagdo das atividades, permitindo uma medigdo precisa dos resultados. Apresenta-se abaixo a
programacao e distribuicdo das horas dos colaboradores lotados na Ouvidoria, a partir do plano anual de

atividades a serem desenvolvidas no decorrer de 2025.

Considerou na programacao: i) a jornada util de trabalho do Conselho Federal de Quimica; ii) a taxa de
absenteismo e as férias legais dos membros da equipe de Ouvidoria; iii) as atividades atreladas aos

objetivos definidos no Plano de Gestao Anual da Ouvidoria de 2024.

Atividades Horas Percentual Responsavel
1 Atendimento aos érgdos de controle e a 380 12% Analistas
Governanga ° Ouvidor
2 Monitoramento da transparéncia 360 11% Ouvidor
Andlise e atendimento as manifesta¢des e pedidos Analistas
1 29
3 de acesso a informacao 680 >2% Ouvidor
Anali
4 Relatérios trimestrais 160 6% na !stas
Ouvidor
- ~ Analist
5 Relatdrio de Gestao Anual 59 1% na !S a5
Ouvidor
6 Acdes de conformidade 96 3% Ouvidor
Analistas
7 Planegj t dod jet 305 99
anejamento e execucdo de projetos % Ouvidor
Analistas
N . ) o
8 Capacitacao e treinamento 00 6% Ouvidor
Total 3240 100%
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DETALHAMENTO DAS PRINCIPAIS ATIVIDADES

ATENDIMENTO AOS ORGAOS DE CONTROLE E A GOVERNANCA
Trata-se do conjunto de acdes e processos para fornecer informacgdes e cumprir as solicitacdes de 6rgaos
de controle, como auditoria e a governanga. O que inclui a prestacao de informag¢Ges operacionais e

administrativas para garantir a conformidade com a legislacdo, a transparéncia e a boa governanca.

MONITORAMENTO DA TRANSPARENCIA

Trata-se do monitoramento do cumprimento da Lei n? 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagdo. 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 decisdes relacionadas a matéria, com o objetivo de fortalecer o
controle social, sem se esquecer das peculiaridades das estruturas administrativas de cada Conselho. Além
disso, haverd a elaboracdo do Plano de Dados Abertos (PDA) do Sistema CFQ/CRQs para o biénio

2025/2026, em conformidade com as recomendacdes do TCU.

ANALISE E ATENDIMENTO AS MANIFESTACOES E PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO

Trata-se do atendimento previsto na Lei n? 13.460/2017 — Cédigo de Defesa dos Usudrios do Servigo
Publico e na Lei n212.527/2011 — Lei de Acesso a Informacgao aos cidaddos que procuram informacgdes ou
esclarecimentos de duvidas ou representacdo, a ensejar o registro de um dos tipos de manifestacdes,
guais sejam, denuncia, solicitacdo de fiscaliza¢do, consulta, reclamacao, elogio, sugestdo e simplificacao

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 prestacao de servicos, ao passo que propde melhorias
considerando o conhecimento prévio das manifestagées. Representam um panorama trimestral do
Relatodrio de Gestdo Anual, oferecendo uma visdo estratégica para aprimorar a qualidade dos servigos

prestados.

RELATORIO DE GESTAO ANUAL
Trata-se da compilagdo 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
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prestacdo de servicos publicos, a partir das manifestacdes recebidas; dos motivos das manifestacdes; da
analise dos pontos recorrentes; e das providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucées

apresentadas.

ACOES DE CONFORMIDADE

Trata-se da atividade de Ouvidoria-Geral, no desempenho de suas fun¢des de 22 linha de defesa, de propor
acOes de cumprimento imediato para mitigar riscos ou aprimorar controles, com foco especial na
transparéncia. Diante de uma manifestacdo, podem ser emitidas recomendacdes para a administracao e,

quando aplicavel, a Auditoria Interna podera realizar o acompanhamento.

PLANEJAMENTO E EXECUCAO DE PROJETOS

Trata-se de processo estruturado e organizado para prever antecipadamente as agdes e recursos
necessarios a fim de otimizar a realizacdo de atividades especificas. Os projetos da Ouvidoria serdao
desenvolvidos no decorrer do ano de 2025 com foco em duas principais iniciativas: a implementacdo de
uma politica de combate ao assédio no Conselho Federal de Quimica e o desenvolvimento de um sistema

integrado para publicacdo de dados abertos no CFQ e nos Regionais.

CAPACITACAO E TREINAMENTO

Trata-se de um conjunto de iniciativas e programas com o objetivo de aprimorar as habilidades,
conhecimentos e competéncias dos colaboradores da Ouvidoria. O que envolverd a utilizacdo a
participacdo nos cursos de capacitacdo oferecidos pela Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP),

bem como a presenca em semindrios e congressos relacionados a area de Ouvidoria.
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.
CONSIDERACOES FINAIS

O planejamento da Ouvidoria-Geral para o exercicio de 2025 considerou os dados dos anos anteriores
para estabelecer as atividades prioritdrias a compor o Plano de Gestdao Anual. Esse trabalho segue as

caracteristicas essenciais e esperadas dos profissionais que atuam na area:

e Demonstrar integridade na analise e tratamento das informag¢Ges manuseadas;
e Demonstrar a proficiéncia e o zelo profissional;

e Estar devidamente posicionado e com recursos adequados;

e Demonstrar qualidade e melhoria continua;

e Comunicar-se de modo efetivo;

e Ser perspicaz, proativo e focado na visao institucional;

e Promover a melhoria organizacional;

e Estar alinhado as estratégias, objetivos e riscos da instituicdo.

As atividades desenvolvidas devem auxiliar o Conselho Federal de Quimica a manter controles efetivos a
partir da avaliagdo de sua eficacia e eficiéncia e da promoc¢ao de melhorias continuas, conforme

estabelece, por exemplo, o Cédigo de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos.

Cumpre ressaltar que a programacao contida neste Plano de Gestdao Anual considerou as expectativas da
Alta Governanga, considerando conclusdes emanadas pela Ouvidoria-Geral no decorrer do ano de 2024.
Nesse sentido, como o planejamento foi baseado em dados e expectativas, poderd haver revisdes e
adequacgdes na execuc¢ao deste Plano, em resposta as mudangas do negdcio, riscos, operacdes, programas,

sistemas e controles.
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