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1. Objetivo

Promover acBes de aprendizagem que permitam desenvolver e aprimorar as
competéncias especificas dos empregados integrantes da Ouvidoria, contribuindo para a
melhoria continua do atendimento ao manifestante externo ou interno e dos processos e
servicos da empresa.

2. Publico-alvo

O plano de capacitagdo é destinado aos 8 (oito) empregados que compdem a
equipe da Ouvidoria. Desses integrantes, 6 (seis) encontram-se na area desde 2016 e 2
(dois) foram integrados na unidade em mar¢o/2023. Além disso, 1 (um) integrante
encontra-se dedicado exclusivamente as atividades do Servico de Informacdo ao Cidaddo
(SIQ).

Integram a equipe:

e Ana Beatriz de Carvalho Capparelli

e Ana Stela Cavalcante Goncalves

e (Gerson Augusto Matsurana Lage

e Karina da Costa Bruno

e Leticia Blumm Matsuda

e Patricia Moreira Almeida

e Raquel de Carvalho Drummond de Sant'ana
e Vania Elizabeth Coelho Gavido

Em funcdo da finalizagdo do mandato da atual titular da unidade, considerou-se
também a integracdo do novo ouvidor, a ocorrer a partir de junho/2024.

3. Planos de capacitac¢do individuais

Conforme estabelece a Trilha de Aprendizagem da Ouvidoria', para a elaboracéo
deste plano foram consideradas as competéncias desejadas e 0s conteudos estabelecidos
pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e pela Ouvidoria do Serpro, bem como as formacdes
ja realizadas pelos profissionais da equipe.

! https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/normas-e-gestao
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Em 2023 foram realizadas pela equipe 762 horas de capacitacdo, tendo cada
empregado realizado em média 127 horas. Para 2024, foi estabelecida para cada
empregado uma média de 100 horas, considerando que ao longo do ano sdo langadas
capacita¢bes que incrementardo essa média. Como prazo de realizacdo, considera-se até

o final do ano de 2024.

3.1 Ana Beatriz de Carvalho Capparelli

. . o Reconhecer os usudarios Gestdo
Controles na Administracdo Publica 30,00 . o g
como sujeitos de direitos publica
o Reconhecer os usudrios Direitos
Empresas e Direitos Humanos 30,00 L L
como sujeitos de direitos humanos
o ~ . Reconhecer os usuarios Direitos
Direitos Humanos: uma declaracdo universal 20,00 . o
como sujeitos de direitos humanos
Estatistica para analise de dados na 2500 Demonstrar os resultados Gestdo
Administracdo Publica ' produzidos publica

3.2 Ana Stela Cavalcante Gongalves

Comunicagdo publica e gestdo de , Atendimento
. cao p g ~ 20,00 Ouvir e compreender S
relacionamento com o cidaddo ao publico
o Reconhecer os usudrios Direitos
Empresas e Direitos Humanos 30,00 L L
como sujeitos de direitos humanos
o ~ . Reconhecer os usudarios Direitos
Direitos Humanos: uma declaracdo universal 20,00 . o
como sujeitos de direitos humanos
~ - Reconhecer os usudarios Direitos
Educac¢do em Direitos Humanos 30,00 - L
como sujeitos de direitos humanos

3.3 Gerson Augusto Maturana Lage

- Reconhecer os usudarios Direitos
Empresas e Direitos Humanos 30,00 - L
como sujeitos de direitos humanos
. 9 . Reconhecer os usudrios Direitos
Direitos Humanos: uma declaracdo universal 20,00 L o
como sujeitos de direitos humanos
. . : Desenho e
Cadastro de informagdes sobre servicos no Demonstrar os resultados .
20,00 . avaliacdo de
Portal Gov.br produzidos .
servicos
. . ~ Desenho e
Servicos no Portal Gov.br: Conceitos e gestdo Demonstrar os resultados -
25,00 . avaliacdo de
de cadastros produzidos .
servicos

~
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Portal Gov.br

15,00

Demonstrar os resultados
produzidos

Desenho e
avaliacdo de
Servigos

3.4 Leticia Blumm Matsuda

. Reconhecer os usuarios Direitos
Empresas e Direitos Humanos 30,00 - L
como sujeitos de direitos humanos
o 9 _ Reconhecer os usudrios Direitos
Direitos Humanos: uma declaracdo universal 20,00 L L
como sujeitos de direitos humanos
~ . . Atendimento
Introdugdo a Libras* 60,00 Ouvir e compreender .
ao publico

3.5 Patricia Moreira Almeida

. Reconhecer os usudrios Direitos
Empresas e Direitos Humanos 30,00 L L
como sujeitos de direitos humanos
. ~ . Reconhecer os usuarios Direitos
Direitos Humanos: uma declaracdo universal 20,00 . o
como sujeitos de direitos humanos
~ . : Atendimento
Introdugdo a Libras* 60,00 Ouvir e compreender s
ao publico

3.6 Raquel de Carvalho Drummond de Sant’ana

prevenindo a corrupgao

usuarios de forma adequada

. Reconhecer os usuarios Direitos
Empresas e Direitos Humanos 30,00 - L
como sujeitos de direitos humanos
. 9 _ Reconhecer os usudrios Direitos
Direitos Humanos: uma declaracdo universal 20,00 L o
como sujeitos de direitos humanos
Protecdo ao denunciante e tratamento de 9.00 Qualificar as demandas dos | Tratamento
denuncias ' usuarios de forma adequada | de dendncias
Protecdo ao denunciante e tratamento de 20,00 Quialificar as demandas dos | Tratamento
denuncias em ouvidoria ' usuarios de forma adequada | de denuncias
Fundamentos da Integridade Publica: ualificar as demandas dos .
5 25,00 Q Integridade

3.7 Vania Elizabeth Coelho Gavido

. Reconhecer os usudrios Direitos
Empresas e Direitos Humanos 30,00 L L
como sujeitos de direitos humanos
. ~ . Reconhecer os usuarios Direitos
Direitos Humanos: uma declaracdo universal 20,00 . o
como sujeitos de direitos humanos

Ul
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Transparéncia Publica: Regulamentac¢do da Lei - .

. ~ . Reconhecer os usuarios Acesso a

de Acesso a Informacdo e Portais de 20,00 . o ‘ -
A como sujeitos de direitos informacao

Transparéncia

. Reconhecer os usuarios AcCesso a

Estruturas de gestdo publica 30,00 . o ‘ -
como sujeitos de direitos informacao

KARINA DA COSTA BRUNO
DATA

25/03/2024

Aconformidade com a assinatura pode ser verificada em:

http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

Ouvidora do Serpro




		2024-03-25T16:28:33-0300
	Brasil
	KARINA DA COSTA BRUNO
	Assinador Serpro




