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1 INTRODUCAO

A previsao de elaboragao do Plano de Trabalho da Ouvidoria estd expressa
na Norma de Gestdo da Ouvidoria - N-GES-004/12:

2.2. Competéncias da Ouvidoria
2.2.6. Elaborar plano de trabalho anual, propondo acdes e sugerindo
prioridades nas atividades de Ouvidoria.

Ha também a previsdao de elaboragcao de Plano de Acdo para o avanc¢o da
maturidade das ouvidorias que integram o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal - SisOuv, conforme Portaria n°® 581/2021 da Controladoria-
Geral da Unido - CGU:

Art. 76. Fica instituido o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas -
MMOUP, de aplicagdo obrigatdria pelas unidades do SisOuv, com a finalidade
de conduzir o processo de melhoria da maturidade das Ouvidorias Publicas,
nos termos da Lei n® 13.460, de 2017, da Lei n°® 13.608, de 2018, e da Lei n°
13.726, de 8 de outubro de 2018, e do Decreto n°® 9.094, de 2017, do Decreto
n°®9.492, de 2018, do Decreto n° 10.153, de 2019, e outras normas vigentes.

§ 3° O diagndstico periédicodo MMOUP apontard os estdgios de maturidade
das unidades do SisOuv, devendo ser utilizado como base para a elaboragao
de plano de acdo para o avanco da maturidade de cada unidade.

No processode elaboragaodo Planode Trabalho da Ouvidoria para o exercicio
de 2023 foram levados em conta:

1 O Relatério de Atividades da Ouvidoria em 2022, que registrou as
principais acdes da unidade no exercicio anterior, e no qual é possivel
identificar agcdes que demandam continuidade em sua execugao;

2 O diagnéstico de avanco do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP, conforme metas estabelecidas no Plano de A¢do do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOUP, cujo processo de
implantacao foi iniciado na Finep no final de 2021; €



1 INTRODUCAO

3 Asnovas demandas para o presente ano, que para a sua abordagem
deverao contar com a mobilizacao da equipe da Ouvidoria e de outras

unidades impactadas.

Registre-se que as acdes mais tipicas e continuas, de anélise e de tratamento
de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e pelo Servico de Informagao ao
Cidadao - SIC, nao foram abordadas neste Plano de Trabalho.

A seguir, detalhamento das a¢des previstas para o exercicio de 2023.
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2 COMUNICACAO

Para que a Ouvidoria alcance efetividade em sua missao, faz-se necessaria a
divulgacao das acdes da unidade e dos seus servicos. O Quadro 1 apresenta
as metas relativas ao processo de comunicacao.

QUADRO 1 - Metas relativas ao processo de comunicacio

Acao 1 - Comunicacao dos servicos e atividades da Ouvidoria

Divulgacao das formas de manifestacao recebidas na Ouvidoria.

Publicidade da Norma de Divulgacao de Informagdes.

Divulgacdo sobre o Canal de Dendtncias para o publico externo.

Realizacao de apresentagdo da Ouvidoria as dreas das Finep.

DESCRICAO

Divulgar das formas de manifestacdo que uma ouvidoria publica

pode receber por meio do projeto “Ouvidoria na Tela”, que consiste
em publicagdes na TV interna da Finep, promovendo a difusao de
conhecimento sobre os tipos de manifestagdo recebidas na Ouvidoria,
bem como a forma de encaminhamento.

Publicizar a Norma de Divulgacao de Informag¢des Minimas na intranet
e no Sitio eletrénico da Finep, ap6s a sua aprovagao, conforme
estabelecido neste Plano de Trabalho.

Divulgar o Canal de Denuncias da Finep para o publico externo,
valendo-se do sitio eletronico e de midia social da Finep mais
aderente a esse tipo de divulgacao.

Realizar apresentacdo as superintendéncias da Finep, ou equivalentes,
sobre o trabalho da Ouvidoria.




2 COMUNICACAO

OBJETIVO

Ampliar o conhecimento do corpo funcional sobre as formas de
encaminhamento de manifestacdo a Ouvidoria, tanto para os préprios
enderecamentos dos colaboradores internos, quanto para a difusao
por meio destes ao publico externo.

Dar publicidade a norma que sera aprovada, iniciando a sua
disseminagao no corpo funcional e externamente, promovendo a sua
observancia e conhecimento.

Ampliar o conhecimento do publico externo sobre o Canal de
Dentincias da Finep, por meio de publicacdo especifica em seu sitio
eletrénico, bem como em midia social da Empresa que melhor se
adeque a essa finalidade.

Ampliar o conhecimento dos colaboradores sobre o funcionamento da
Ouvidoria, bem como sobre a necessidade de colaboragao geral para
o0 sucesso de suas ac¢des, destacando o seu papel para a melhoria dos
processos e da gestao da Empresa.

META1,2e3 OQuvidoriae DCOP

RESPONSABILIDADE
META 4 Ouvidoria

2° semestre de 2023
Imediatamente apds a publicagdo do normativo
Até 31/08

Ao longo do exercicio de 2023




COMUNICACAO

META1 Publicagdes realizadas na TV interna durante \

0 2° semestre.

META 2  Matéria publicada na intranet imediatamente apo6s a
INDICADOR aprovacao e disponibilizacdo no sitio etrénico.

META 3 Matéria publicada no sitio eletronico da Finep e
divulgacdo em midia social da Empresa.

META 4  Apresentagdes as areas da Finep realizadas.

A disponibilizagcdo dos contetdos na intranet, no circuito de TVs
da Finep e no sitio eletronico da Empresa devera contar com a

colaboragao do Departamento de Comunicagao e Promogao - DCOP.

OBSERVACOES

Em relacdo a meta 4, registre-se que em 2022 ja foram realizadas
apresentacdes para algumas das superintendéncias da Empresa. /

Fonte: Ouvidoria (2023)
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3 CAPACITACAO

A capacitagao para a atuag¢ao na Ouvidoria deve ser permanente, dada a
evolucdo das temdticas abrigadas no rol de atribui¢cbes regimentais da
unidade. Para além dos limites departamentais, é necessario também que
os colaboradores da Empresa sejam capacitados em assuntos relacionados a
atuacao da Ouvidoria, como a Lei de Acesso a Informacgdo - LAI, por exemplo.
O Quadro 2 apresenta as metas relativas a capacitacgao.

QUADRO 2 - Metas relativas a capacitacao da Ouvidoria e dos colaboradores

Acao 2 - Capacitacao da Ouvidoria e dos colaboradores

Participar de cursos oferecidos pela Finep, pela CGU/OGU
e outras instituicdes.

Planejar e acompanhar treinamento sobre a LAl voltado aos
colaboradores da Finep.

DESCRICAO

Meta 1 - Participagdo da equipe da Ouvidoria em atividades
de capacitagcdao promovidas pela Finep, pela CGU/OGU e por
outras instituicoes.

Planejar, juntamente com o DGEC, do conteudo para a capacitacao
sobre a Lei de Acesso a Informacao — LAl a ser oferecida aos
colaboradores da Finep.

OBJETIVO

Capacitar continuamente a equipe da Ouvidoria.

Fomentar a cultura da transparéncia e da aplicacdo da Lei de Acesso a
Informacgao -LAI na Finep.




3 CAPACITACAO

META 1 Ouvidoria e DGEC
RESPONSABILIDADE

META 2 OQuvidoria e DGEC

META 1 Ouvidoria e DGEC

META 2 OQuvidoria e DGEC

META 1 Cursos realizados conforme Plano de
Capacitagdao da OUVI

INDICADOR

META 2  Curso para os colaboradores da Finep realizado

quando hd a necessidade de procedimentos por parte dessa unidade.

= A realizacdo das capacitacdes depende da colaboracdo do DGEC
OBSERVACOES /

Fonte: Ouvidoria (2023)
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4 GESTAO DE NORMATIVOS

A gestao de normativos apresenta duas atividades bdsicas:

1 Elaboragao de novos normativos, quando se verifica a necessidade
de normatizacao de atividades ja existentes ou de outras que sejam
incorporadas a rotina da unidade; e

2 Revisao de normativos, que deve ser realizada periodicamente com a
finalidade de manté-los alinhados a dinamica interna da organizacao e a
evolucdo das tematicas no contexto da legislacao externa.
O Quadro 3 apresenta metas de elaboracao e de revisao de normativos que
tém a Ouvidoria como emitente.

QUADRO 3 — Metas de elaboragio e revisdo de normativos da Ouvidoria

Acao 3 - Elaboracao/revisao de normativos da Ouvidoria

Elaborar a Norma de Divulgacao de Informagées no Sitio Eletrénico
da Finep.

Elaborar a Norma de Mediagéo de Conflitos.

Revisar a Instrucao de Trabalho de Tratamento de Manifestacgdes.

Encaminhar o Cédigo de Conduta dos Agentes de Ouvidoria
para aprovacgao.

Revisar a Politica de Prevencdo e Combate ao Assédio Moral e Sexual.

Revisar a Norma de Prevencao e Combate ao Assédio Moral e Sexual.

14



4 GESTAO DE NORMATIVOS

DESCRICAO

Elaborar a Norma de Divulgacao de Informagdes Minimas no
Sitio Eletronico da Finep, na esteira da Politica de Divulgacao
de Informagdes - P-GES-013/21.

Elaborar a Norma de Mediagado de Conflitos em atendimento a
boa pratica constante do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Pdblica - MMOUuUP.

Revisar a Instrucao de Instrucao de Trabalho de Tratamento de
Manifestag¢des - IT-GES-002/12, principal normativo sobre os
aspectos praticos relativos ao tratamento de manifestacdes no
ambito de atuacdo da Ouvidoria da Finep.

Encaminhar ao Conselho de Administracdao — CA da Finep o Cédigo
de Conduta dos Agentes de Ouvidoria para aprovagao.

Revisar a Politica de Prevencdo e Combate ao Assédio Moral e
Sexual - P-GES-012/21, em atendimento a periodicidade prevista
no préprio normativo (bienal).

Revisar a Norma de Prevengdo e Combate ao Assédio Moral e Sexual
- N-GES-024/21, na esteira da atualizagcdo da Politica de Prevencao e
Combate ao Assédio Moral e Sexual - P-GES-012/21.

OBJETIVO

Aperfeicoamento do processo de divulgacao de informagdes em
transparéncia ativa pelas unidades da Finep ao publico externo.

Sistematizacao da atividade de mediagao, conforme as melhores
praticas que caracterizam o processo de mediacdo, bem como em
atendimento ao contexto interno da Finep e de suas instancias que
lidam com o tema.




4 GESTAO DE NORMATIVOS

Atualizacao e aperfeicoamento do normativo, dado o tempo decorrido
desde a sua ultima atualizagdo (2018).

Definicdo de principios, valores, diretrizes e especificidades para
a conduta profissional de todos aqueles que atuam na unidade de
ouvidoria da Finep.

Atualizacdo do normativo, visando ao atendimento da periodicidade
estipulada no seu texto.

Atualiza¢dao do normativo, para que a haja harmonia entre a Politica e a
Norma, que integram a abordagem da Empresa ao assunto.

META 1 Ouvidoria e APLA

META 2 Ouvidoria

RESPONSABILIDADE META3e4  Ouvidoria

META§ Ouvidoria e AGEP

META 6  Ouvidoria e AGEP
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4 GESTAO DE NORMATIVOS

META1  2°semestre de 2023 \

META 2  2°semestre de 2023

META 3 2°semestre de 2023
META 4  2°semestre de 2023

META5  Até31/09

META 6  Até31/09

META 1 Norma elaborada e encaminhada
no Sistema Documenta

META 2 Norma elaborada e encaminhada no
Sistema Documenta

META 3  Norma revisada e encaminhada
no Sistema Documenta

INDICADOR

META 4 Cdédigo encaminhado ao Conselho
de Administracdo

META 5  Norma revisada e encaminhada
no Sistema Documenta

META 6  Norma revisada e encaminhada
no Sistema Documenta

A aprovagao dos normativos da Ouvidoria e do Cédigo de
Conduta dos Agentes de Ouvidoria é de competéncia do
Conselho de Administracao - CA da Finep.

OBSERVACOES

Para o caso da Meta 2, a Ouvidoria deve identificar unidades
internas que também atuam de alguma forma com o tema

mediacao, para que colaborem no processo de elaboragao do

normativo.

Fonte: Ouvidoria (2023)
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5 TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa consiste em a¢des de divulgacao de informagdes que a
instituicao faz ao publico externo por meio dos seus canais de comunicacao
sem que haja demanda. Tal forma de transparéncia apresenta pelo menos
trés beneficios:

1 Facilita o acesso as informacgées pelo cidadao, na medida nao é
necessario nenhum tipo de procedimento burocratico para a sua
obtencdo, podendo o acesso ser feito diretamente;

2 Facilita o trabalho dos gestores de informacao, que poderao
ver diminuidos os pedidos de acesso as informacdes sob sua
responsabilidade; e

3 Facilita o trabalho da Ouvidoria, que poderd se concentrar no
monitoramento da qualidade das informacgdes divulgadas.

O Quadro 4 apresenta as metas relativas ao processo de transparéncia ativa.

QUADRO 4 - Meta relacionada a transparéncia ativa

Acao 4 - Fortalecimento da transparéncia ativa

Aprimorar a Carta de Servicos da Finep.

DESCRICAO

Aprimorar a Carta de Servicos da Finep, conforme a Lei n° 13.460/17,
incorporando as melhores praticas de divulgacdo desse instrumento no
ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv.

OBJETIVO

Informar a sociedade, com maior qualidade em relagcdo ao modelo
atual, sobre os aspectos bdsicos de todos os servigos disponiveis na
Finep, monitorando-os por meio da divulgacdo da Carta de Servicos
da Finep.




5 TRANSPARENCIA ATIVA

RESPONSABILIDADE Ouvidoria e Area de Planejamento - APLA

~

2° semestre de 2023

Carta de Servicos aprimorada e divulgada no sitio
eletrénico da Finep.

INDICADOR

_ A implementacado de melhorias na Carta de Servigos
(01:39:477:Ye(0] 3 depende da colaboracio das unidades responsaveis pela
gestao das informacgdes objeto da divulgagao.

Y

Fonte: Ouvidoria (2023)

20



Modelos e
Indicadores




6 MODELOS E INDICADORES

Modelos e indicadores tém sido utilizados no Poder Executivo federal para
promover o fortalecimento da governanca das suas instituicdes e a melhoria
da entrega que fazem a sociedade. Neste Plano de Trabalho, destaca-se a
seguinte referéncia:

1 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica - MMOUP, instrumento
desenvolvido pela Controladoria-Geral da Uniao, referéncia para o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv no processo
de otimizacao dos objetivos, da estrutura e dos processos da ouvidoria.

O Quadro 5 apresenta a meta estabelecida para o modelo citado.

Quadro 5 - Meta relacionada a modelos e indicadores

Acao 5 - Implementacao de modelos e indicadores

Executar o Plano de Acao do MMOUP.

DESCRICAO

Executar o Plano de A¢ao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP, visando a continuidade sua implementagao na Finep.

OBJETIVO

Promover a efetiva implementacdo do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica - MMOUP na Finep.

Ouvidoria e unidades identificadas no Plano de Acao
do MMOuP

RESPONSABILIDADE

Ao longo do exercicio de 2023, de acordo com o

Plano de Acado do MMOuUP /
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6 MODELOS E INDICADORES

INDICADOR Ver Plano de Acio do MMOuUP \

- A efetividade das agdes previstas depende também de
OBSERVAGOES outras unidades da Finep, devidamente identificadas no

Plano de Acdo do MMOUP. /

Fonte: Ouvidoria (2023)
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