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1. Objetivo

Promover ac¢Bes 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
servigos da empresa.

2. PUblico-alvo

O plano de capacitacdo é destinado as 07 (sete) empregadas que compdem a equipe da
Ouvidoria, relacionadas abaixo:

e Aline Gongalves Cabeceira

e Ana Beatriz de Carvalho Capparelli
e Ana Stela Cavalcante Gongalves

e Leticia Blumm Matsuda

e Patricia Moreira Almeida

e Raquel Cristina Passarelli

e Vania Elizabeth Coelho Gavido

3. Dotac¢do or¢amentaria aprovada e executada

Em 20 de dezembro de 2024, no ambito da 577 Reunido Extraordinaria do Conselho de
Administracdo (CA), o Departamento de Ouvidoria apresentou para apreciacdo e
deliberacao do colegiado a Estratégia da Funcao de Ouvidoria e o respectivo Plano de
Trabalho para o exercicio de 2025, contemplando a previsdo orcamentaria de R$
34.808,00 (trinta e quatro mil oitocentos e oito reais) destinados a acdes de capacitacao. A
proposta foi aprovada por unanimidade pelos membros presentes

No exercicio de 2025, foi executado o montante de R$ 35.877,41 (trinta e cinco mil
oitocentos e setenta e sete reais e quarenta e um centavos), correspondente a realizacao
de 11 (onze) acBes educacionais. Verifica-se, assim, a execucdo integral dos recursos
orcamentarios aprovados, atingindo 100% (cem por cento) de execu¢do da dotagdo
prevista.

Além das a¢Bes educacionais pagas, a equipe da Ouvidoria participou de treinamentos

3



G Serpro

Relatdrio de Capacitagdo da Ouvidoria do Serpro - 2025

gratuitos, promovidos pela Controladoria-Geral da Unido, Escola Nacional de
Administracdo Publica e entre outros, bem como dos cursos ofertados pelo Serpro.

4. Planos de capacitacdo individuais

Em 2025, foram realizadas 994,65 horas de capacitacdo, totalizando uma média de
aproximadamente 142,09 horas por integrante. Essas horas foram distribuidas entre as
integrantes da equipe para o aprimoramento de competéncias especificas, conforme os

quadros individualizados abaixo:

4.1 Aline Goncalves Cabeceira

CARGA
HORARIA COMPETENCIA

(em horas)

A Escutatéria na Ouvidoria: para uma comunicagdo mais

, 16,00 Ouvir e compreender
colaborativa
A LGPD aplicada ao tratamento de manifesta¢des de 500 Qualificar as demandas dos
ouvidoria ' usuarios de forma adequada
Autoconhecimento e Protagonismo (CCC - Comeca
2,00 Outros

Comigo Certamente)

Qualificar as demandas dos
Cerificagdo em Ouvidoria 18,50 usuarios de forma adequada

Reconhecer os usuarios como

Cliente Feliz da Lucro na pratica 6,00 o o
sujeitos de direitos

Reconhecer os usuarios como

Como apurar assédio e discriminagdo no servico publico 2,00 o o
sujeitos de direitos

Comunicacdo Consciente uma acao do Programa

) ) 20,00 Ouvir e compreender
Compassos - Instituto CNV Brasil
Conheca e aprenda a aplicar nos seus textos 2,00 Responder aos usuarios
Da Escuta a Responsabilizacdo: Fluxos e Desafios na L
~ L e _ Reconhecer os usuarios como
Apuracdo de Assédios e Discriminagdes no Servico 3,00

S sujeitos de direitos
Publico

Disrup¢fes, tendéncias e oportunidades no uso de

A e 1,00 Outros
Inteligéncia Artificial
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Demonstrar os resultados

Elaboracdo de Relatério de Gestdo 3,00 .
produzidos
Reconhecer 0s usudrios como
Empatia Aplicada para Negdcios 10,00 sujeitos de direitos
Equipes de Alta Performance com Max Gehringer 1,50 Ouvir e compreender
, Reconhecer os usuarios como
Escrita Encantadora 12,00 o o
sujeitos de direitos
Fit for Purpose (F4P) 16,00 Ouvir e compreender
Reconhecer os usudrios como
Formacdo em Customer Experience 33,00 sujeitos de direitos
B Reconhecer os usuarios como
Formacgdo em Customer Success 20,00 . o
sujeitos de direitos
| Semindrio Nacional de Ouvidoria - Belo Horizonte 16,00 Ouvir e compreender
Reconhecer os usuarios como
Mapeamento da Jornada do Cliente 12,00 sujeitos de direitos
O papel da Ouvidoria no tratamento de denudncias e no
N N 3,00 Outros
apoio a gestdo
. , Reconhecer os usuérios como
O poder do Olfato na Experiéncia do Cliente 10,00 o o
sujeitos de direitos
o - . , . Qualificar as demandas dos
Ouvidorias Publicas no Enfrentamento a Desinformacao 1,50 o
usuarios de forma adequada
Praticas e Ferramentas Essenciais para o Didlogo 16,00 Ouvir e compreender
Programa de Integridade - Evolucdo do Sistema de
. ‘ 2,00 Outros
Integridade da PETROBRAS: Avancos e Desafios
Tracando os caminhos da democratizacdo do acesso a
. ~ 2,00 Outros
informacdo
TOTAL 233,50
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4.2 Ana Beatriz de Carvalho Capparelli

CARGA
HORARIA COMPETENCIA

(em horas)

A Escutatéria na Ouvidoria: para uma comunicagdo .

. _ 16,00 Ouvir e compreender

mais colaborativa
A LGPD aplicada ao tratamento de manifesta¢cdes de 500 Qualificar as demandas dos
ouvidoria ' usuarios de forma adequada
Autoconhecimento e Protagonismo (CCC - Comecga
] 2,00 Qutros
Comigo Certamente)
Dia do Ouvidor 6,00 Ouvir e compreender

Reconhecer os usuarios como

Diversidade, Equidade e Direitos Humanos 1,50 sujeitos de direitos
Lideranca Humanizada 3,00 Outros

| Seminario Nacional de Ouvidoria - Belo Horizonte 16,00 Ouvir e compreender

Il Seminario Nacional de Ouvidorias de 2025 - Manaus 16,00 Ouvir e compreender

Liderando com Consciéncia Racial 1,50 Ouvir e compreender

O papel da Ouvidoria no tratamento de dendncias e

R ~ 3,00 Outros
NO apoio a gestao
Prevencdo de Fraudes e Seguranca Digital 1,50 Outros
Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Sexual e ]
6,00 Ouvir e compreender
Moral
Protagonismo da Agenda ESG 16,00 Outros
Praticas e Ferramentas Essenciais para o Dialogo ‘
16,00 Ouvir e compreender

(Nansen)

Realiza¢Bes com Miguel Falabela 1,50 Outros
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XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores

20,00

Ouvir e compreender

TOTAL

126,50

4.3 Ana Stela Cavalcante Goncalves

CARGA
HORARIA
(em horas)

COMPETENCIA

A Escutatéria na Ouvidoria: para uma comunicagdo

i ) 16,00 Ouvir e compreender
mais colaborativa
Autoconhecimento e Protagonismo (CCC - Comecga
] 2,00 Outros
Comigo Certamente)
Certificagdo em Quvidoria 12,00 Ouvir e compreender
Como apurar assédio e discriminacdo no servico 500 Reconhecer os usuarios como
publico ' sujeitos de direitos
De olho no FalaBr 1,00 Ouvir e compreender
Dia do Ouvidor 6,00 Ouvir e compreender
Disrupc¢®es, tendéncias e oportunidades no uso de
oA e 1,00 Outros
Inteligéncia Artificial
] ) . Reconhecer os usuarios como
Diversidade e Inclusao 2,00 . o
sujeitos de direitos
Equipes de Alta Performance com Max Gehringer 1,50 Ouvir e compreender
Estratégias Inteligentes: IA, rotinas e processos 6,00 Outros
Inclusdo e Cidadania 2,00 outros
Linguagem Simples: Conheca e aprenda a aplicar nos
guag P ¢ P P 2,00 Responder aos usuarios
seus textos
Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Sexual e Moral 6,00 Ouvir e compreender
Protecdo de Dados no Serpro 3,00 Outros
Praticas e Ferramentas Essenciais para o Didlogo
(Nansen) 16,00 Ouvir e compreender
3 Reconhecer os usuarios como
Raizes que Educam e Transformam 1,50

sujeitos de direitos
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Realiza¢Bes com Miguel Falabela 1,50 Outros
Seguranca Digital e Supervisao Familiar 1,50 Outros
Tracando os caminhos da democratiza¢do do acesso a
. ~ 2,00 Outros
informacao
XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores 20,00 Ouvir e compreender
TOTAL 104,00

4 4 |eticia Blumm Matsuda

CARGA
HORARIA COMPETENCIA

(em horas)

A Escutatdria na Ouvidoria: para uma comunica¢do

_ , 16,00 Ouvir e compreender
mais colaborativa
Ampliacdo de Capacidade com Desenvolvimento
1,50 Outros
Externo
Autoconhecimento e Protagonismo (CCC - Comecga
] 2,00 Outros
Comigo Certamente)
Como apurar assédio e discrimina¢do no servico 5 00 Reconhecer os usudrios como
publico ' sujeitos de direitos
Como potencializar a criatividade do RUX com I.A.
_ 1,00 Outros
generativa
Cultura de Aprendizagem e Lideranca. 3,00 Outros

Da Escuta a Responsabilizagdo: Fluxos e Desafios na L.
Reconhecer os usuarios como

Apuracdo de Assédios e Discrimina¢des no Servico 3,00 o o
Lo sujeitos de direitos
Publico
De olho no FalaBr 1,00 Ouvir e compreender

Disrup¢Ges, tendéncias e oportunidades no uso de

o o 1,00 Outros
Inteligéncia Artificial

, _ . Reconhecer os usuarios como
Diversidade e Inclusdo 2,00 . o
sujeitos de direitos
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Reconhecer os usuarios como

Diversidade, Equidade e Direitos Humanos 1,50 o o
sujeitos de direitos
N o R Demonstrar os resultados
Elaboragdo de Relatério de Gestao 3,00 ,
produzidos
Encontro Nacional da Valoriza¢do das Ouvidorias
. . 24,00 Outros
Administrativas
Equipes de Alta Performance com Max Gehringer 1,50 Ouvir e compreender
Estratégias Inteligentes: A, rotinas e processos 6,00 Outros
Guia de Cultura do Serpro 1,50 Outros
| Seminario sobre Saude Social 3,00 Ouvir e compreender
IA e Comportamento Humano 1,50 Outros
Linguagem Simples: Conheca e aprenda a aplicar nos
gHag P ¢ P P 2,00 Responder aos usuarios
seus textos
O que vocé constraéi para além de resultados? 1,50 Outros
o . . ‘ N Qualificar as demandas dos usudarios
Ouvidorias Publicas no Enfrentamento a Desinformacado 2,00
de forma adequada
Pessoas, Inovacdo e Transformacdo 10,00 Outros
Programa de Integridade - Evolu¢do do Sistema de
. ‘ 2,00 Outros
Integridade da PETROBRAS: Avancos e Desafios
Protecao de Dados no Serpro 3,00 Outros
) Reconhecer os usuarios como
Raizes que Educam e Transformam 1,50

sujeitos de direitos
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Realiza¢Bes com Miguel Falabela 1,50 Outros
Semana da Inovagdo 2025 4,00 Ouvir e compreender
Transformagdo do Estado e governo aberto:
transparéncia, participacdo e integridade para um 2,00 Ouvir e compreender
futuro justo e sustentavel
Tracando os caminhos da democratizagdo do acesso a
: ~ 2,00 Outros
informacao
XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores 20,00 Ouvir e compreender
TOTAL 123,00

4.5 Patricia Moreira Almeida

CARGA

HORARIA COMPETENCIA

(em horas)

Ampliagcdo de Capacidade com Desenvolvimento

Conscientizag¢do sobre o Autismo

1,50 Outros
Externo
Analise de Malware - Binarios PE 2,00 Outros
Autoconhecimento e Protagonismo (CCC - Comeca
) 2,00 QOutros
Comigo Certamente)
Café com Projetos - Design Estratégico na Integracdo
de PMOs: conectando inovacdo, proposito e entrega 3,50 Outros
de valor
Caminhos e boas praticas para elaboragdo e
atualizacao - LIVE | Compartilhando Experiéncias 2,00 Ouvir e compreender
(IBAMA e UFAL)
Carta de Servicos em Foco: caminhos e boas
- ~ . 4,00 Outros
praticas para elaboracdo e atualizagdo
Como apurar assédio e discrimina¢do no servico 500 Reconhecer 0s usudrios como
publico ' sujeitos de direitos
Comunidade Autista: Conhecer, Valorizar e Incluir. 150 Reconhecer 0s usudrios como

sujeitos de direitos
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Cuidar do Corpo e da Mente no Ambiente de Trabalho 1,50 Outros
Cultura Analitica: Decisdes Inteligentes em Tempos de
1,50 Outros
Dados e 1A
Cultura de Aprendizagem e Lideranca 3,00 Outros
Da Escuta a Responsabilizacdo: Fluxos e Desafios na L
. L o , Reconhecer 0s usudrios como
Apuracdo de Assédios e Discriminagdes no Servico 3,00 o o
. sujeitos de direitos
Publico
De olho no FalaBr 3,00 Ouvir e compreender
Disrup¢des, tendéncias e oportunidades no uso de
o e 1,00 Outros
Inteligéncia Artificial
o N Reconhecer os usuarios como
Diversidade e Inclusdo 2,00 o o
sujeitos de direitos
N . o Reconhecer os usuarios como
Diversidade, Equidade e Direitos Humanos 1,50 o o
sujeitos de direitos
ECA Digital e a Construc¢do de um Futuro Seguro 150 Reconhecer 0s usudrios como
para Criancas e Adolescentes ' sujeitos de direitos
Encontro Nacional da Valorizagdo das Ouvidorias
L . 24,00 Outros
Administrativas
Equipes de Alta Performance com Max Gehringer 1,50 Ouvir e compreender
Estratégias de Antecipacdo de Ameacas e Redugdo de
. . » 2,00 Outros
Riscos Cibernéticos
Estratégias Inteligentes: IA, rotinas e processos 6,00 Outros
Felicidade do Empregado 1,50 Ouvir e compreender
Reconhecer os usudrios como
Formagdo em Customer Experience 33,00 sujeitos de direitos
. Reconhecer os usuarios como
Formacdo em Customer Success 20,00

sujeitos de direitos
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Gartner Day 2,50 Outros
Gestdo de Conflitos com CNV 1,50 Ouvir e compreender
Gestdo de contedido com IA na automacdo de
3,00 Outros
processo
Gestdo de Impactos Cibernéticos: Incidente ou Crise? 2,00 Outros
Guia de Cultura do Serpro 1,50 Outros
SextaSec - Utilizacdo Segura da Estacdo de Trabalho 2,00 Outros
Homenagem ao més do Orgulho LGBTQIAPN+ 1,50 Outros
| Seminario Nacional de Ouvidoria - Belo Horizonte 16,00 Ouvir e compreender
Il Seminario Nacional de Ouvidorias de 2025 - Manaus 16,00 Ouvir e compreender
IA em Ac¢do: Transformando o Governo Brasileiro 9,00 Outros
Inteligéncia Relacional: A forca invisivel da salde ,
1,50 Ouvir e compreender
mental no trabalho
Inteligéncia Positiva, Pertencimento & Happy Thinking 2,00 Outros
Legal Customer Experience - Direito e Customer , .
. — , Reconhecer os usuérios como
Experience / Direito e Customer Experience - 1,50 o o
o , sujeitos de direitos
Felicidade do Cliente 2025
1° Meetup Blockchain: Rede Blockchain Brasil (RBB) 2,00 Qutros
4° Meetup Tech 2025 - Low Code 1,50 Outros
Mentalidade, Consisténcia e Resultado 1,50 Outros
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Mentoria sobre o Médulo Components Manager -

, 3,00 Qutros
Sistema Integra
Mentoria sobre o Médulo Document Manager -
, 3,00 Qutros
Sistema Integra
Mentoria sobre o Médulo Governance Manager -
, 3,00 Qutros
Sistema Integra
Mentoria sobre o Médulo Process Manager - Sistema
3,00 Outros
Integra
Mono ou multitarefa, vocé sabe escolher? 1,50 Ouvir e compreender
Mulheres em Cyber: Seguranca de Containers - Do
o 2,00 Outros
Basico ao K8s
O Impacto da Inteligéncia Artificial na saide mental do .
1,50 Ouvir e compreender
trabalhador
O papel da Ouvidoria no tratamento de denudncias e
o ~ 3,00 Outros
No apoio a gestdo
O Papel do Cyber Threat Hunting na Gestdo de
) ) . 2,00 Qutros
Incidentes Cibernéticos
OLHARES DE NEGOCIO 4,00 Outros
1° Olhar no Cliente: Vocé sabe quem sdo os o
, 1,00 Responder aos usuarios
clientes do Serpro?
2° Olhar no Cliente - Impactos do Projeto L
o 1,00 Responder aos usuarios
Municipio Legal
O que vocé constroi para além de resultados? 1,50 Outros
Planejando o Futuro: Orienta¢Bes sobre Previdéncia e
, 1,50 Qutros
Desligamento
. ] ) Quialificar as demandas dos usuarios
Prevencdo ao conflito de interesses 1,50
de forma adequada
Privacidade: desafios, cenarios, ameacas e como se
proteger 1,50 Outros
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Programa de Integridade - Evolu¢do do Sistema de
‘ . 2,00 Outros
Integridade da PETROBRAS: Avancos e Desafios
Protecao de Dados no Serpro 3,00 Outros
Riscos emergentes a privacidade e a protecdo de 118 Qualificar as demandas dos usuarios
dados pessoais ' de forma adequada
RPA na SUPGM: quando os robos fazem o trabalho
i 1,50 Qutros
pesado e a gente foca no que importal
Semana da Inovagdo 2025 30,00 Ouvir e compreender
Semana de |IA Serpro 2025 - Dia 2 - IATec CoE 7,00 Outros
Seminario Nacional de Acesso a Informacdo: Tragando
0s caminhos da democratizacdo do acesso a 7,00 Outros
informacao
Serpro Security Week/25 - NATURA e SERPRO -
WEBINAR - Como o fator humano é primordial 2,00 Outros
no combate a Fraude Cibernética
Sistema Eletronico de Informagdes - SEI USAR 20,00 Outros
SSW 2025 - Desafios da Ciberseguranga na
constru¢do de uma inteligéncia de ameacas 1,50 Outros
eficaz
SSW 2025 - Nada é o Que Parece: Deepfakes,
e 1,50 Outros
Dados Vazados e Investigacdo Criminal
SSW 2025 - Encerramento SSW 2025 e Webinar 1,00 Outros
"Seguranca da Conta GovBr”
SSW 2025 - Webinar "IA no Combate a Fraudes: out
utros
Como o Serpro Usa Tecnologia e Inovagdo para 1,50
Proteger Aplicacfes e Garantir Seguranca”
V Edicdo | Comissdo de Etica em Acdo: "Assédio Moral L.
. . .y Reconhecer os usuarios como
e Saude Mental no servico publico: uma conversa 1.50 o o
, , sujeitos de direitos
corajosa e direta ao ponto"
TOTAL 304,15
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4.6 Raquel Cristina Passarelli

CARGA

HORARIA COMPETENCIA
(em horas)

Autoconhecimento e Protagonismo (CCC - Comeca

} 2,00 Qutros
Comigo Certamente)
Certificacdo em Ouvidoria 18,50 Ouvir e compreender
Cultura de Aprendizagem e Lideranca. 3,00 Outros

Demonstrar os resultados

Elaboracdo de Relatério de Gestdo 3,00 ,
produzidos
Estratégias Inteligentes: A, rotinas e processos 6,00 Outros
Protecdao de Dados no Serpro 3,00 Outros
Realiza¢Bes com Miguel Falabela 1,50 Outros
TOTAL 37,00

4.7 Vania Elizabeth Coelho Gavigo

CARGA
HORARIA COMPETENCIA

(em horas)

4° Meetup Tech 2025 - Low Code
1,50 Outros
Amplia¢do de Capacidade com Desenvolvimento
1,50 Outros
Externo
Autoconhecimento e Protagonismo (CCC - Comeca
, 2,00 Outros
Comigo Certamente)
Carta de Servigos em Foco: caminhos e boas
praticas para elaboracdo e atualizagdo . LIVE | 2,00 Outros
Compartilhando Experiéncias (IBAMA e UFAL)
Como apurar assédio e discriminacdo no servico 500 Reconhecer 0s usudrios como
publico ' sujeitos de direitos
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Reconhecer os usuarios como

Conscientizagdo sobre o autismo 1,50 o o
sujeitos de direitos
Da Escuta a Responsabiliza¢ao: Fluxos e Desafios na L.
~ L o , Reconhecer os usuarios como
Apuracdo de Assédios e Discriminag¢des no Servico 3,00 o o
. sujeitos de direitos
Publico
De olho no FalaBr 6,00 Ouvir e compreender
Desafios da Jornada de Trabalho Feminina: Entre o
, . ‘ 2,00 Outros
Cuidado, a Carreira, os Sonhos e as Conquistas
N N Reconhecer os usuarios como
Diversidade e Inclusdo 2,00 o o
sujeitos de direitos
, , , o Reconhecer os usuarios como
Diversidade, Equidade e Direitos Humanos 1,50 o o
sujeitos de direitos
Equipes de Alta Performance com Max Gehringer 1,50 Ouvir e compreender
Estratégias Inteligentes: IA, rotinas e processos 6,00 Outros
Gestdo de conteddo com A na automagdo de
3,00 Outros
processo
Guia de Cultura do Serpro
1,50 Outros
Homenagem ao més do Orgulho LGBTQIAPN+ 1,50 Outros
IA e Comportamento Humano
1,50 Outros
Janeiro branco 1,50 Qutros
, o , Reconhecer os usuarios como
Liderando com Consciéncia Racial 1,50 o o
sujeitos de direitos
Lideranca Humanizada 3,00 Outros
Linguagem Simples: Conheca e aprenda a aplicar nos
g1ag P ¢ P P 2,00 Responder aos usuarios
seus textos
Neurodiversidades: Um espaco para didlogo, 150 Reconhecer os usudrios como
aprendizado e inclusdo ' sujeitos de direitos
O que vocé constroi para além de resultados?
1,50 Outros
Prevencdo ao conflito de interesses 150 Qualificar as demandas dos usuarios
' de forma adequada
Privacidade: desafios, cenarios, ameacas e como se 150

proteger

Outros
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tempos de desafio

Protecdo de Dados no Serpro 3,00 Outros
Protocolo de Acolhimento 2,00 Outros
. Reconhecer os usuarios como
Raizes que Educam e Transformam 1,50 o o
sujeitos de direitos
Realiza¢Bes com Miguel Falabela 1,50 Outros
Semana de IA Serpro 2025 - Dia 1 - 1A Gov 5,00 Outros
Semana de |IA Serpro 2025 - Dia 2 - IATec CoE 7,00 Outros
Transformacdo do Estado e governo aberto:
transparéncia, participacdo e integridade para um 2,00 Ouvir e compreender
futuro justo e sustentavel
Tracando os caminhos da democratiza¢do do acesso
. N 2,00 Outros
a informacdo
Vozes que inspiram: lideran¢a e comunicagdo em
2,00 Outros

TOTAL

66,50
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