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Introducao e Contextualizacao

Proposito do Plano Anual

O presente Plano de Gestdo Anual da Ouvidoria do Conselho Federal de Quimica (CFQ) para

o exercicio de 2026 tem como propdsito nortear as atividades da Ouvidoria-Geral ao longo Planejamento

do ano, bem como, os objetivos, as metas e as a¢des prioritarias para a unidade. Diretrizes e estratégias

Este plano é uma ferramenta essencial para o planejamento, a promogao da transparéncia

Transparéncia
Promocgao da abertura de informacdes

e a busca pela melhoria continua dos servigos, estando alinhado com o Planejamento
Estratégico do CFQ e as melhores praticas de governancga publica.

Melhoria Continua

Papel da Ouvidoria Aprimoramento dos processos

A Ouvidoria atua na segunda linha de defesa do CFQ, com a funcao de supervisionar riscos
relacionados a transparéncia e propor melhorias nos servigos publicos prestados. Através
de manifestagdes online, atendimentos imediatos e e-SIC, a Ouvidoria atua como um

Controle Social
Canal de comunicagao

instrumento fundamental para a transparéncia e accountability institucional.
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Metodologia

A metodologia adotada para a elaboracao e execucgao do Plano tem como base os principios da gestao publica orientada por resultados, a
governanga participativa e o fortalecimento da transparéncia e do controle social.

O processo metodoldgico foi estruturado em cinco etapas principais, interdependentes e ciclicas, que garantem o alinhamento estratégico e a
efetividade das acdes planejadas.

1. Diagnéstico Institucional 4. Planejamento das Agoes

Levantamento situacional da Ouvidoria. As acgbes foram organizadas em eixos tematicos: Participagao e Controle

Social, Transparéncia e Dados Abertos e Fortalecimento Institucional
(Governancga e Rede de Ouvidorias) com definicdo de prazos, responséaveis

2. Alinhamento Estratégico e metas.

O plano foi estruturado em consonancia com o Planejamento Estratégico do
CFQ e seu Plano Plurianual, a anadlise SWOT e a matriz de risco.

5. Monitoramento e Avaliacao

3 DEfiI‘IiQéO de Objetivos O acompanhamento da execug¢do sera realizado periodicamente por meio
de relatérios gerenciais e de avaliagdo, contemplando indicadores de

A partir do diagndstico e do alinhamento estratégico, foram estabelecidos os desempenho, licdes aprendidas e eventuais readequacdes do plano

objetivos do Plano.
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Diagnostico - Indicadores de Desempenho

INDICADORES DE SET. METAS
DESEMPENHO 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

‘ MANIFESTACOES H 412 ‘ ‘ 423 “ 765 ‘ ‘ 1.907 H 1.442 ‘ ‘ 1.594 ‘ ‘ 1.790 ‘ ‘ 1.439

PRAZO MEDIO DE ) . )
‘ RESPOSTA ‘ ‘ = ‘ ‘ - ” = ‘ ‘ 24 dias ‘ ‘ 13 dias ‘ ‘ 10 dias ‘ ‘ 11 dias ‘ ‘ 11 dias
‘ RESOLUBILIDADE ” 100% H 100% “ 99% H 82% H 100% ‘ ‘ 100% ‘ ‘ 100% ‘ ‘ 100%

11 dias

100%

GRAU DE SATISFACAO COM O

SERVICO 88%

- ‘ ‘ = “ - ‘ ‘ = ‘ ‘ 90% ‘ ‘ 79% ‘ ‘ 81% ‘ ‘ 79%

< Manutencao do tempo Médio de Resposta (TMR) em 11 dias.

GRAU DE SATISFACAO COM O

PRAZO 2

< Manutencao do atendimento as manifestagdes (resolubilidade) em 100%.

% Elevacao do grau de satisfacdo com o servigo prestado para 90%.

% Reducgao do grau de satisfagcdo com o prazo de resposta para 79%
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Diagnostico Jan-Set 2025 - Indicadores de Desempenho

¢ 9) Total de Atendimentos

1.439

Atendimentos no total de
janeiro a setembro.

o Dado Critico

o1

Manifestagoes
pendentes em 30 de
outubro.

L

Plano de Gestdo Anual da Ouvidoria do CFQ - 2026

Distribuicao dos Atendimentos

120
] |‘- | || - ‘l — ‘l - || - |‘ [} || - ‘l- “
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET

He-SIC e-OUV  me-mail M Atendimento telefonico B Atendimento presencial

100

8

o

6

o

4

o

2

o

o

Z Tempo Médio de Resposta (TMR)

© conforme legislacdo (Lei n? 13.460/2017)
1 1 (] Superando o prazo legal de 30 dias

© Excelente desempenho em agilidade
DIAS

FORCA CRITICA
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Alinhamento Estratégico

Planejamento Estratégico

OE 01 Assegurar a Quimica como uma das estratégias de OE 02 Assegurar que a sociedade receba produtos e servigos de
desenvolvimento da nagao qualidade

-

PROCESSOS INTERNOS

A Ouvidoria desempenha um papel crucial dentro do CFQ,

OE 09

ot cpeteer .. ST (B atuando como um canal independente para recebimento, analise
pmm | Femmiol faiatei) [0S | oie. | i) SiC e encaminhamento de manifestagdes, reclamacdes, denuncias,
profissional institucionais legislativo e profissionais

nacional

ki sugestoes e elogios provenientes da sociedade, colaboradores e
" demais partes interessadas.

OE 12 Promover a inovagdo de processos
e servigos, por meio da melhoria continua
e das ferramentas de Inteligéncia Artificial

OE 10 Garantir a sustentabilidade OE 11 Adotar as melhores praticas de
financeira de todo Sistema CFQ/CRQs Governanga e Gestdo

APRENDIZADO E CRESCIMENTO

OE 13 Qualificar OE 15 Adotar um sistema OE 16 Conscientizar, alinhar,
adequadamente o time de OE 14 Implementar politicas integrado e inovador de direcionar e disseminar os
gestores e colaboradores para de valorizagdo para manter o informagdo capaz de interligar objetivos estratégicos do
suprir as demandas do Sistema capital humano o sistema CFQ/CRQs e as Sistema CFQ/CRQs para atingir
CFQ/CRQs partes interessadas os resultados esperados

OE | Objetivo Estratégico

Plano Plurianual (PPA) 2025-2027

% Eixos Estratégicos 3. Promogao e Valorizacdo da Quimica. Fortalecimento da imagem institucional da Quimica, por meio de a¢cdes de
comunicacgao, articulacao interinstitucional e incentivo a ado¢ao de praticas sustentaveis.

< Destaca-se que um dos fundamentos do Plano Plurianual (PPA) 2025-2027 é a transparéncia, principio também estruturante das acdes
da Ouvidoria-Geral, que atua como vetor de fortalecimento da confianca social e de consolidagao da credibilidade do Sistema CFQ/CRQs.
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Objetivos Estratégicos 2026

Para o0 ano de 2026, a Ouvidoria do CFQ definiu trés objetivos estratégicos principais, que guiardao todas as agoes e iniciativas:

1. Participagao e Controle Social

Promover a participagao ativa da sociedade e dos profissionais da Quimica, garantir o cumprimento integral dos prazos e a qualidade das
respostas, fortalecendo os mecanismos de escuta, didlogo e transparéncia.

2. Exceléncia na Transparéncia e LAl

Atualizar os indicadores de transparéncia do Sistema CFQ/CRQs, assegurando sua conformidade com as normas e diretrizes mais recentes,
bem como dar continuidade a execugao do Plano de Dados Abertos (PDA).

3. Fortalecimento da Governanga e Rede

EI 'E Consolidar a atuagao da Ouvidoria como segunda linha de defesa e fortalecer o Grupo CONOUV-CFQ/CRQs, promovendo a troca de boas praticas e
experiéncias entre as ouvidorias do Sistema.
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Matriz de Risco

Classificagao de Risco Principais Riscos Identificados
Probabilidade / Impacto Alta Média Baixa
o R2. Auséncia de atendimento nos critérios de transparéncia. ALTO
Alto Auséncia de publicagao da informacao pelas areas na forma e nos prazos estipulados pela legislagao.
Alta Alto
Médio
Plano de Mitigacao: Prioridade 1: Utilizar ferramentas de controle para acompanhar os prazos e promover o
Bai envolvimento e comprometimento de gestores e colaboradores
aixo
e R2. Sobrecarga da Equipe
B Risco Critico Perda de produtividade e qualidade devido ao quadro enxuto e acimulo de fungdes.
I Risco Alto Media U8
Risco Médio Plano de Mitigacao: Prioridade 2: Formalizagao do pedido de aumento do quadro e treinamento da equipe,
prioritariamente, sem custo.
[ Risco Baixo

e R3. Descumprimento dos prazos da Carta de Servigos BAIXO!

Aumento do TMR devido a sobrecarga ou falha na padronizagao dos novos fluxos de trabalho.

Baixa Baixo

Plano de Mitigagao: Prioridade 3: Monitoramento mensal do TMR. Revisado e Padronizagao de Fluxos
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Plano de Acao 2026

o 1. Participagao e Controle Social

A1. Monitoramento trimestral do TMR.
Meta: 100% das manifestacdes avaliadas e documentadas

—] .
8 Prazo: 1° Trimestre
2 Responsavel: Ouvidoria-Geral

|~ Indicador: TMR (dias)

A2. Revisao e Padronizagao de Fluxos

Meta: 100% dos fluxos de atendimento revisados e documentados

b

@& Prazo: 1° Trimestre
= Responsavel: Ouvidoria-Geral

I~ Indicador: % de Fluxos Documentados

A3. Monitoramento do Grau de Satisfagao
Meta: Alcancgar 88% de grau de satisfagdo com o servico da Ouvidoria

@ Prazo: Anual
= Responsavel: Ouvidoria-Geral

I~ Indicador: Grau de Satisfagao (%)
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Plano de Acao 2026

o 2. Exceléncia em Transparéncia/LAl

A4. Implementacao do Plano de Dados Abertos (PDA)

& Prazo: 4° Trimestre

& Responsavel: Ouvidoria / GETIC / Auditoria

2 Indicador: % de Implementacéao do PDA

AS5. Capacitagao em LAI

Meta: 75% da equipe da Ouvidoria capacitada em LAl

@ Prazo: 3° Trimestre
= Responsavel: Ouvidoria-Geral

|~ Indicador: Um integrante treinado
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Plano de Acao 2026

@ 3. Fortalecimento da Governanga

A6. Elaboracao do Modelo de Maturidade de Ouvidoria (MMOuUP)
Meta: Identificar os niveis de maturidade da Ouvidoria do CFQ.

@ Prazo: 2° Trimestre

« Responsavel: Ouvidoria-Geral

%4

Indicador: Modelo elaborado

A7. Agao da Ouvidoria Itinerante

Meta: Realizar 4 a¢des da Ouvidoria Itinerante.
& Prazo: Anual
2 Responsavel: Ouvidoria-Geral

I~ Indicador: N° de Reunidoes Realizadas

A8. Harmonizagao Normativa e Fortalecimento Institucional

Meta: Mapear as inconsisténcias normativas e as praticas no Sistema CFQ/CRQs, a partir de manifestagdes recorrentes e consultas.

& Prazo: 1° Trimestre
= Responsavel: Ouvidoria-Geral

I Indicador: Relatério trimestral de diagndstico elaborado
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Cronograma de Implementacgao

Manutencao da Agilidade (TMR)
100% das manifestagdes avaliadas e
documentadas.

o2 Ouvidoria Itinerante
Execucao de agdoes trimestrais

Q. Monitorar Grau de Satisfagdo

Alcangar 88% de grau de satisfacao

Q. Revisao de Fluxos
100% dos fluxos revisados e
documentados

Harmonizagao Normativa

Elaboracao de relatério

Manutengao da Agilidade (TMR)
100% das manifestacdes avaliadas e
documentadas.

o& Ouvidoria Itinerante

Execucdao de agOes trimestrais

Q, Monitorar Grau de Satisfacio

Alcancar 88% de grau de satisfacao

Elaborar MMOuP

Elaboracao e divulgacao

Harmonizagao Normativa

Elaboragao de relatério

Manutengao da Agilidade (TMR)

100% das manifestagoes avaliadas e
documentadas.

+& Ouvidoria Itinerante
Execucao de agOes trimestrais

Q. Monitorar Grau de Satisfagio

Alcancar 88% de grau de satisfacao

& Capacitagéo em LAI

75% da equipe capacitada em LAI

Harmonizagao Normativa

Elaboracgao de relatério

Manutencao da Agilidade (TMR)
100% das manifestacdes avaliadas e
documentadas.

o£ Ouvidoria Itinerante
Execucao de agdes trimestrais

Q. Monitorar Grau de Satisfagio

Alcancar 88% de grau de satisfacédo

Plano de Dados Abertos (PDA)

Harmonizagao Normativa

Elaboracgéao de relatorio

Plano de Gestdo Anual da Ouvidoria do CFQ - 2026

Legenda

o Capacitagao

@ politicas

Planejamento

a Expansao

® saneamento ™ Revisio
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Monitoramento e Avaliacao

Metodologia de Monitoramento

A Ouvidoria do CFQ utilizara os seguintes critérios para o acompanhamento e
avaliagao das agoes planejadas:

Coleta sistematica de dados através dos canais de atendimento
Analise comparativa das métricas com os objetivos

Relatdrios periddicos de avango das acdes

Avaliagdes trimestrais e anual do TMR

Estudos de satisfagdo com usudrios da Ouvidoria
L

|~ Indicadores de Acompanhamento

© ™R (dias) Meta: 11 dias
B % de Fluxos Documentados ~ Meta: 100%
S % de Implementagdo do PDA  Meta: 50%

® Grau de Satisfagdo (%) Meta: 88%

L

Plano de Gestao Anual da Ouvidoria do CFQ - 2026

2e2 Responsaveis pelo Monitoramento

2 Ouvidoria-Geral 51 Ouvidoria/ GETIC

Coordenacgao e supervisao das agdes Suporte tecnolégico e implementagao

@@ Periodicidade das Avaliagoes

Avaliagao de resultados

Q Analise de progresso ﬁ

Trimestral Anual

Retrospectiva completa
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Consideracoes Finais

O Plano de Gestao Anual da Ouvidoria do CFQ para 2026 reflete um compromisso com a eficiéncia, a transparéncia e o fortalecimento do controle
social. A execucao das agdes delineadas neste plano é fundamental para superar os desafios identificados e contribuir para a missao do CFQ.

e Exceléncia na LAI

Garantir o cumprimento integral dos prazos e qualidade de resposta as
manifestagdes, implementando o Plano de Dados Abertos (PDA).

9 A Ouvidoria atuard ativamente no fomento de uma cultura de integridade.

Impacto para o CFQ o

Ao alcancgar esses objetivos, a Ouvidoria ndo apenas aprimorara a qualidade dos servigos prestados a sociedade, mas também contribuira decisivamente para a‘. 1
missao do CFQ de promover a atividade plena da Quimica e ser reconhecida como referéncia no desenvolvimento da Quimica no Brasil.
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