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1. Objetivo

Promover acBes de aprendizagem que permitam desenvolver e aprimorar as
competéncias especificas relacionadas aos processos da Ouvidoria do Serpro,
contribuindo para a melhoria continua do atendimento ao manifestante externo ou
interno.

2. Publico-alvo

Empregados lotados na Ouvidoria do Serpro.

3. Competéncias desejaveis para profissionais de Ouvidoria

Em novembro de 2019, o Manual de Ouvidoria Publica, lancado pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU) estabeleceu cinco competéncias desejaveis para os profissionais de
Ouvidoria, detalhando habilidades que devem ser mobibizadas no decorrer de suas
praticas profissionais:

<
SNz
DEMONSTRAR 05

RESULTADOS
PRODUZIDOS

Desenvolver, em equipe,
atividades de diagnéstico
e elaboracdo de
recomendacoes sobre os
servigos prestados ao
usuario, visando a
melhoria da qualidade
destes servigos, ao
aperfeicpamento da
gestdo das politicas
publicas e ao exercicio da
participagdo e controle
social sobre a

Administragdo Pablica

RESPONDER AOS %
USUARIOS

Realizar, em conjunto
com a equipe, atividades
de discussao,
encaminhamento e
acompanhamento das
manifestagoes dos
usudrios, visando
disponibilizar respostas
adequadas e tempestivas.
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@ OUVIRE
COMPREENDER

Desenvolver agoes de
comunicagdo e de
mediagao de conflitos
para o atendimento dos
usuarios no ambito das
competéncias das
0%, ouvidorias

DE DIREITOS
Desenvolver agdes que
busquemo
reconhecimentoe o
respeito dos usuarios
como sujeitos de direitos,
visando ao
0,0 desenvolvimento de sua
. 243
\\If/ autonomia cidada

Realizar, em conjunto
com a equipe, atividades
de triagem, analise critica

e registro das
manifestagoes efetuadas
pelos usuarios,
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Em novembro de 2021, a Resolugdo n° 7, de 30 de novembro de 2021, que aprova
a Norma Modelo para Criacao de Unidades de Ouvidoria e a Norma Modelo para
Regulamentacdo da Atividade de Ouvidoria em Orgdos Publicos, estabeleceu, em seu
Anexo ll, art. 7° que a Ouvidoria mantera plano anual de capacitacdo dos servidores que
garanta o treinamento que aborde as Leis n° 13.460, de 2017, e n® 12.527, de 2011,
mediante levantamento prévio de competéncias desejaveis para 0s seus servidores e
identificacao de cursos compativeis, que deverdo oferecer conteido minimo de:
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4. Competéncias existentes na Ouvidoria do Serpro

O Decreto n® 9.492/2018 estabelece que:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal: [...]

Il - promover a capacitacao e o treinamento relacionados com as atividades de
ouvidoria e de protecdo e defesa do usuario de servi¢os publicos;

A equipe da Ouvidoria do Serpro possui a mesma formacdo desde 2016, tendo
participado de todas as capacitacBes oferecidas pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU)
desde entdo. Aléem disso, a equipe é multiprofissional, detendo conhecimento em campos
diversos de conhecimento. Nesse sentido, em fun¢do da aprendizagem acumulada, da
maturidade obtida e da diversidade de formacdes, as competéncias puderam ser bem
trabalhadas nesse tempo.

serpro.gov.br 4
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Assim, considera-se que a equipe possui as competéncias desejaveis mapeadas,
mas sao observadas necessidades em nivel de habilidades e conhecimentos para o
processo formativo continuo, visando constante aperfeicoamento dos servi¢os prestados.

5. Mapeamento de necessidades

5.1 Necessidades mapeadas

A Ouvidoria identifica 0s seguintes cursos compativeis com as necessidades de
capacita¢do, relacionados as competéncias desejaveis mapeadas, habilidades e conteddos
minimos:

_______________________________________________________________________________________________________________________________

Habilidades:

. Escutar com atencdo e paciéncia, acolhendo os interlocutores, manifestante e servidor interno
responsavel pela demanda apresentada, criando empatia de ambas as partes;

. Utilizar recursos de informacdo e comunica¢do adequados a realidade das pessoas que procuram 0s
servicos da Ouvidoria;

. Orientar os manifestantes e servidores quanto aos prazos, fluxos e a¢8es desenvolvidas no ambito das
unidades de ouvidoria;

. Prevenir e mediar conflitos entre as partes envolvidas;

. Identificar se o manifestante precisa de cuidados especiais;

. Identificar a relagdo entre o problema apresentado pelo usuario e suas condi¢8es de vida, incluindo
situacBes que potencialmente possam contribuir para o agravamento ou resolu¢do do problema
apresentado.

e Carga | ,_ .. . i ?
: Curso ,g. . Instituicdo Endereco :
R . horéria T S :
' Resolucdo de Conflitos aplicada ao contexto i 20h ; Enap’ ! http://www.escolavirtual.gov.b
. dasQuvidorias . e PP oo ;
I Gerenciamento de conflitos: técnicas | https:/cursos.alura.com.br/co |
: ) : 10h ' Alura : ) :
i fundamentais | | | urse/gestao-de-conflitos
: . Carga | I ]
: Curso : .+ Instituicdo : Endereco :
SRR . _horaria : T T L ]

! Escola Nacional de Administracédo Publica
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https://cursos.alura.com.br/co

. ! 8h : Alura i urse/comunicacao-nao-
agir : : : 4
___________________________________________________________ 4. _yiOlenta
Comunicagdo ndo violenta parte 2: Mantendo a ! 5 i (httos://cursos,glura,com.br/c
" : 4h ! Alura ' ourse/comunicacao-nao-
S B A |__violenta-mantendo-empatia) _
Comunicag¢do: Como se expressar bem e ser 5 19h 5 Alura 1 https://cursos.alura.com.br/co
compreendido ! 5 i urse/comunicacao
e i | i https://www.escolavirtual.gov.
oG e e bricurso/463 |
. . | E | https://www.escolavirtual.gov.
Hablidades de resolucao de problemas e bricurso/600 ;
Gestdo de conflitos e negociagdo | 20h | Ena | (Ottpsu/www.escolavirtual.gov.
______________________________ B R bUaurso37y)
- . o | https://www.escolavirtual.gov.
Atividade correcional visdogeral e e brfcwso/238 . ;
1 https://www.alura.com.br/curs
PNL: comunicacdo efetiva para o dia a dia 6h ¢ Alura i o-online-pnl-comunicacao-
___________________________________________________________ e Cfetva
Atendimento em Ouvidorias: acolhimento, 5 10h ; NP ! https://www.cnj.jus.br/eadcnj/
sofrimento mental e intervencBes possivels & T e | Courselviewphp?id=1734
s ) | : + https://www.udemy.com/cours
Comunicagdo ndo-violenta: aprenda a se ! : : 4
: 3h ¢ Udemy e/a-comunicacao-nao-
expressar de verdade . - . <
___________________________________________________________ 4. Violenta/
O poder da escuta ativa: pare de ouvir e i ; i https;//www‘.Udemy'com/courS
. | 1,5h v Udemy | e/escuta-ativa-comunicacao-
S B R | softskills-completo/
N . : : ! https:/www.udemy.com/cours
Comunicagdo assertiva | 1h v Udemy P . Y :
S . R |___@/comunicacao-assertiva/
~ . I : ; . https://ibrc.com.br/event/curs
Curso Formacdo de Analista de Ouvidoria: On- : !
. ¢ 6h i IBRC®* ! o-formacao-de-analista-de-
Line | ; . .
___________________________________________________________ G eeeeeeidieeeeieee.....j._....Ouvidoriasao-paulo/
o o ~ | https://www.alura.com.br/curs
Mediacdo de conflitos: construa solu¢des . - . ; ; 4
. : 8h : Alura » 0-online-mediacao-conflitos-
efetivas : : : -
____________________________________________________________ ... soluccesefetivas
,n RECONHECER OS USUARIOS COMO SUJEITOS DE DIREITOS

_______________________________________________________________________________________________________________________________

Habilidades:

. Realizar a¢Bes que possibilitem o conhecimento, pela populacdo, da missdo e do modo de trabalho das

ouvidorias.

. Informar aos usuarios quais sao 0s 6rgdos que devem ser acionados, quais sdo suas responsabilidades

e de que forma a resposta pode ser cobrada.

2 Conselho Nacional de Justica

3 |Instituto Ibero Brasileiro de Relacionamento com o Cliente
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Contelido minimo: Acesso a informacgdo

Transparéncia Publica: Regulamentac¢do da Lei
Portais

de Acesso a

i Transparéncia

Informacado

e

de

Administracao Publica e Contexto Institucional

Contemporaneo

Instrumentos de controle social e cidadania -

Como exercer seus direitos?

1 Participagdo Social e a atuagdo dos gestores
i publicos

Cadastro de informagbes sobre servicos no

Portal Gov.br

Enviesamento inconsciente (Unconscious bias) -

diversidade e inclusdo

https://avamec.mec.gov.br/#/i
nstituicao/cgu/curso/3681/inf
ormacoes

https://avamec.mec.gov.br/#/i
nstituicao/cgu/curso/3687/inf
ormacoes
https://www.escolavirtual.gov.
br/curso/500

https://www.escolavirtual.gov.
br/curso/788

https:.//www.escolavirtual.gov.
br/curso/422

https://avamec.mec.gov.br/#/i
nstituicao/cgu/curso/3683/inf
ormacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/i
nstituicao/cgu/curso/3692/inf
ormacoes

https://avamec.mec.gov.br/#/i |

nstituicao/cgu/curso/3691/inf

ormacoes

https://www.escolavirtual.gov.
br/curso/509
https://www.escolavirtual.gov.
br/curso/247
https://www.udemy.com/cours
e/enviesamento-inconsciente-
unconscious-bias/

Introducdo a Lei Brasileira de Protecao de Dados

Pessoais

LGPD: entendendo
responsabilidades

Seguranca da
transformacdo digital

direitos

4 Controladoria-Geral da Unido

de

uso

informacdo no contexto da

https:.//www.escolavirtual.gov.
br/curso/153

https://www.escolavirtual.gov.
br/curso/290

https://www.escolavirtual.gov.
br/curso/603

https://www.alura.com.br/curs
o-online-lgpd-entendendi-
direitos-uso-
responsabilidades

https://www.escolavirtual.gov.
br/curso/378
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https.//ead.omd.com.br/prote

o - e . oMD | e
: Protecdo de Dados (LGPD) nas Ouvidorias ; - ; Soluch ; cao-de-dados-lgpd-nas- 5
e oM i ouddorias |
Contetddo minimo: Outros

i Decreto n° 10.139/2019 - Revisdo e i ! https://www.escolavirtual.gov. !
! N R . . 5h v Enap .
: consolidagdo de atos normativos infralegais s s e bricurso/328 :
i . i i I https://www.escolavirtual.gov. !
| Fmpresase Direftos Humanos TS N breuso/333 i
! - ~ Py ! : : https://www.escolavirtual.gov. :
, Controles na Administragdo Pblica . B . R bricurso/278 5
i . i i I https://www.escolavirtual.gov. !
 Fstruturas de gestdopablica . o el bricurso/281 i
| N RO | | ! https//www.escolavirtual.gov. |
1 Sustentabilidade na Administracdo Publica ¢ 28h Enap ! RELEAN.ESCO'AVIELIALEOY !
S S N I b bricurso/254 :

Habilidade

. Decodificar, interpretar, traduzir a demanda do usuario em uma solicitagdo clara e objetiva, para o correto
encaminhamento interno ou para area responsavel para a apuragdo de ilicitos ou irregularidades, quando
for o caso, e a obtencdo de resposta adequada;

. Realizar acbes de coleta e registro das informacdes fornecidas pelos usuarios, conforme critérios
estabelecidos pela unidade de ouvidoria;

. Consolidar e analisar as informac¢des obtidas por meio do atendimento ao usuario e qualificagdo com o
levantamento de base de dados disponiveis.

https://www.escolavirtual.gov.

| Assédio Moral: o que saber e fazer? . 12h | Enap | A ———
' Fundamentos  da  Integridade  Publica: 25h """ Ena """" | https//www.escolavirtual.gov. |
| prevenindoacorrupgdo I A D br/curso/370 |
i N o ~ - - i : i https:// . lavirtual.gov.
» Introducgdo a gestdo e apuragdo da ética publica ! 24h ! Enap ! - Wg:xlffscoo/gg HALEOY :
I e e T o T " hittps//avamec mec.govbr/#i |
VB -E n m : : : :
: ducacdo Cidada - Etica, cidadania e o combate : 20h : cGu ' nstituicao/cgu/curso/3696/inf

a corrupcao OrMAacoes

______________________________________________________________________________________________________________________________

serpro.gov.br 8
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https://avamec.mec.gov.br/#/i

Etica na administracdo publica 20h cGcu nstituicao/cgu/curso/3698/inf
e e e IS ormacoes . :
! Prevencdo & lavagem de dinheiro e ao i i | https://www.escolavirtual.gov. |
b . . 20h ¢ Enap :
 financiamento do terrorismo oo e S bricursod17 | :
- . e https://www.escolavirtual.gov. !
i Etica e servigo publico 20h Enap or/curso/d i

| ! https://ead.omd.com.br/ouvid
i Solu¢Bes | oria-na-saude-suplementar

. G P N https://www.abonacional.org.b
Curso Online de Capacitagdo Assédios: Atengdo ABO cursos/09313d06-013d- |

nas Organizacoes 4aea-8533-3075b453769a

Habilidades

. Promover a intera¢do entre a equipe da ouvidoria, as areas técnicas internas e areas responsaveis por
apuracdo de ilicitos ou irregularidades;

. Orientar as areas técnicas sobre 0s prazos e as rotinas a serem cumpridas;

. Acompanhar as areas técnicas na elaboracao da resposta conclusiva;

. Organizar e interpretar as informag¢des colhidas nas areas técnicas sobre assuntos de sua competéncia;
. Acompanhar as providéncias adotadas até a obten¢do da solu¢do necessaria ao caso em questao;

. Encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil compreensdo;

. Estabelecer articulagdo com equipamentos sociais (postos de salde, hospitais, Centros de Referéncia de
Assisténcia Social, Centros de Atencao Psicossocial, abrigos, creches, asilos, escolas, entre outros).

e T T L Ly L T LT L L T L e T T L T T T T T T L T L L L L T . 1

Contelido minimo: Gestdo em ouvidoria

https://www.escolavirtual.gov.

da gestdo publica 20n Enap br/curso/512

https://cursos.alura.com.br/co
i Tomada de decisdo: Pensar, analisar e agir ; 8h v Alura ! urse/tomada-decisao-pensar-
o ] A . endisaragit | |
i . Sl - i i | https://www.escolavirtual.gov. !
oenvicos pablicos e defesado A BT N bricurso/875 |
i Linguagem simples aproxima o governo das ! i | https://www.escolavirtual.gov. !
' ' 20h ' Enap ' '
L pessoas. Comousar? b S b bricurso/332 :
Primeiros passos para uso de linguagem simples 8h Enap htps: A, esColaviriual. gov.
: ! ! : br/curso/315 !

> Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman

serpro.gov.br 9
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https://www.alura.com.br/curs

Comunicagdo corporativa: usando o Power Point

) ! oh ! Alura ! o-online-comunicacao- i

de forma efetiva ! ! ! . . :

D e R e :____corporativa-powerpoint !
i i i ! https://www.udemy.com/cours
i Comunicagdo consciente: aprenda a comunicar ! i | e/comunicacao-consciente- !
. ¢ 1,5h v Udemy ; .
i de verdade! : : ' aprenda-a-comunicar-de- !
e R S [ verdade/ :
i L0 A i i i https://www.udemy.com/cours
' Anélise de dados com tabela dindmica - do zero ! ! ; I0P . Y !
! i ! 4h : Udemy | e/excel-analise-dados-tabela- :
it T R | dinamica-cristian-firmino/ |
i Linguagem simples: elabore textos faceis de ler ! 1h ; Udemy ! https:/www.udemy.com/cours

e entender e/linguagem-simples/

DEMONSTRAR OS RESULTADOS PRODUZIDOS

Habilidades:

. Participar da elaborac¢do de relatérios de gestdo e de diagndstico dos servigos prestados no ambito da
ouvidoria;

. Sugerir medidas para o aperfeicoamento na prestacdo do servico publico;

. Apoiar a¢8es de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a sociedade;

. Atuar proativamente no diagnostico de necessidade de desenho de novos servicos.

| Avaliacdo da qualidade de servicos
1 como base para a gestdo e melhoria

https:.//www.escolavirtual.gov.br/curso/368

i 20h i Enap i
 deservicospdblicos N [ R 1
i Anélise e Melhoria de Processos i 20h 1 Enap ! https//www.escolavirtual.gov.br/curso/424
| Pesquisa com usuarios: como ouvir | T N ;
| cidaddos e empresas paramelhorar {  20h |  Enap | https//www.escolavirtual.gov.br/curso/331 |
|seusservicos ... I I R j
Analise de dad(?SNComo suporte @ 30h Enap https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
. lomadadedeciséo . . L S :
: Governangca de Dados ¢ 30h Enap ! https://www.escolavirtual.gov.br/curso/270 '

serpro.gov.br 10
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=]
iz pq“ %= CERTIFICACOES EM OUVIDORIA

conciliacao-de-interesses

: Curso : g + Instituicdo Endereco :
SURTR S S T N STS RN USTU U UUT IO i horaria i T L ;
: e o | | ! https://www.escolavirtual.gov.br/ !
i Certificacdo em Ouvidoria b 160h Enap ! RSLAINENLESCO GMITLUALEOV.OLL
D e e e L. fertficacao/113 !
i Curso Online de Capacitagdo e de Certificagdo ; ABO 1 https://www.abonacional.org.br/ :
' . . ' ,|9h ' . ' . '
. em Ouvidoria/Ombudsman o . Nacional _: Casoscdlendario 5
: Curso Formacao de Analista de Ouvidoria: On- : i  Ditps//ibre.com.br/event/curso. |
b ! oh ! IBRC ' formacao-de-analista-de- :
v Line | | ; = .
D e e e b ouvidoria-sao-paulo/ =
: : : i https://ead.omd.com.br/certifica
! R N , ! . OMD I ; !
i Certificacdo em Ouvidoria (demais segmentos) @ 12h Soluch i cao-em-ouvidoria-demais-
] S et segmentos ! |
! : https://online.pucrs.br/certificac

Resolucdo de conflitos, mediacdo e conciliagdo 10h PUCRS® ao-profissional/resolucao-de-

de interesses ! 5 conflitos-mediacao-e-
J L

5.2 A¢des educacionais oferecidas pelo Serpro

Além das a¢cdes mapeadas, a equipe da Ouvidoria participa das a¢8es oferecidas
anualmente pela empresa. Dentre elas encontra-se a Grade Basica, orientada para o corpo
funcional ou para o corpo gerencial, que € composta por solu¢des educacionais planejadas
e implementadas pela area de educacdo, cujas tematicas escolhidas tomam com
referéncias: o Planejamento Estratégico, o Planejamento Educacional das Diretorias, as
Competéncias do Gerenciamento dos Empregados do Serpro (GDES), o Férum Econdmico
Mundial e as Competéncias Transversais para um Setor Publico de Alto Desempenho. O
proposito da Grade Funcional €, por meio da capacitagdo, contribuir para o
desenvolvimento dos empregados do SERPRO em competéncias que ressaltam
conhecimentos, habilidades e atitudes que possibilitem o atingimento da estratégia
empresarial. Ja a Grade Basica do Gestor tem como propdésito contribuir para a estratégia
empresarial por meio do desenvolvimento de competéncias gerenciais, agregar ao
exercicio da fungao e, consequentemente, a efetividade na gestdo das equipes de trabalho.

A empresa também oferece oportunidades como o projeto educacional ComPassos
- Aprender e Evoluir Sempre, com o propésito de oportunizar a aprendizagem continua

6 Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul
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por meio de acdes educacionais em formato de webinar, focalizando temas transversais e
competéncias comportamentais.

5.3 Outras a¢des educacionais

Além das solu¢Bes educacionais mapeadas e das ofertadas pela empresa, poderdo
ser realizadas outras capacitacBes em complementac¢do/substituicao a estas, uma vez que
oportunidades, principalmente no formato de /ives tém surgido a todo momento,
organizadas pelas mais diversas entidades. Também contextos especificos surgidos
poderdo ensejar a insercdo de capacitacdes.

6. Acompanhamento das capacita¢des realizadas

A realizacdo das capacitacfes € acompanhada por meio de controle da Ouvidoria,
que possibilita identificar individualmente o preenchimento das necessidades identificadas
inicialmente e a carga horaria despendida com as capacitacdes por empregado e pela
unidade como um todo. Tais informac8es auxiliam na identificacao de necessidade de
revisao do Plano de Capacitacao ao longo do ano.

As capacitac@es realizadas pela equipe sdo divulgadas anualmente no Relatodrio de
Gestdo Anual da Ouvidoria do Serpro.

KARINA DA COSTA BRUNO
DATA

28/12/2023

A conformidade com a assinatura pode ser verificada em:
http://serpro.gov.br/assinador-digital

@ serPrO

Ouvidora do Serpro
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