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1. Objetivo

A trilha de capacitagdo da Ouvidoria tem o objetivo de promover acdes de
aprendizagem que permitam desenvolver e aprimorar as competéncias especificas
relacionadas aos processos da Ouvidoria do Serpro, bem como assegurar a capacitacdo
nos conteudos minimos contribuindo para a melhoria continua do atendimento ao
manifestante externo ou interno.

2. Publico-alvo

O plano de capacita¢do é destinado a todos os empregados que compdem a equipe
da Ouvidoria.

3. Competéncias desejaveis para profissionais de Ouvidoria

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

praticas profissionais:

o
Nz
<
e % OUVIR E
COMPREENDER
DEMONSTRAR 0S Desenvolver agoes de
RESULTADOS comunicagdo e de
PRODUZIDOS mediag3o de conflitos
Desenvolver, em equipe, para o atendimento dos
atividades de diagnéstico usudrios no ambito das
e elaboracio de competéncias das
recomendagdes sobre os \°|°/' ouvidorias
servigos pmstafbs ao oS (4
usuario, visando a
melhoria da qualidade
destes servigos, ao )
aperfeicpamento da o Vo
gestdo das politicas Desenvolver agoes que
publicas e ao exercicio da busquem o
particip reconhecimento e o
social sobre a respeito dos usuarios
Administracdo Pablica como sujeitos de direitos,
visando ao
A desenvolvimento de sua
\\If/’ \\'|?; autonomia cidada.

Realizar, em conjunto
com a equipe, atividades
de discuss3o,
encaminhamento e
acompanhamento das
manifestagoes dos
usuarios, visando
disponibilizar respostas
adequadas e tempestivas.
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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 os seus servidores e
identificacao de cursos compativeis, que deverdo oferecer conteido minimo de:

Faz-se necessario, ainda, considerar como conteddo minimo o tema “Direitos
Humanos”, colaborando para a incorporagdo dos conceitos e diretrizes trazidos pelos
Principios Orientadores sobre Empresas e Direitos Humanos da Organizacdo das Nac¢des
Unidas (ONU), aprovados pelo Conselho de Direitos Humanos da ONU em 2011. Diante
de seu papel social, a Ouvidoria € parte fundamental na adog¢do de praticas que assegurem
0 respeito e protecdo a esses direitos e que reforcem a integracdo do tema na gestao da
empresa.

Um outro conteudo incluido foi “Integridade”, considerando o compromisso da
empresa em manter os mais elevados padr@es de integridade, ética e transparéncia no
ambito organizacional. Conforme disp&e o Programa Corporativo de Integridade do Serpro
(PCINT), as ac¢Bes de capacitacao sobre o tema sdo de fundamental importancia para
fomentar a cultura da integridade e da ética no ambiente organizacional.

Adicionou-se também o tema “Gestdo Publica”, visando promover o entendimento
da Administracdo Publica como um todo, seu funcionamento e o controle e administragdo
das ac¢Bes publicas, bem como estimular a postura colaborativa nos processos para sua
melhoria.

Outra inclusdo foi o tema “Inova¢ao”, conteldo altamente relevante por se tratar de
uma empresa que tem como negocio a prestacao de servicos em Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo para o setor publico.

Por fim, foi incluido também o tema “Desenvolvimento profissional”’, que abrange as
capacita¢des que visam apoiar a evolucao do empregado, com conteddos como gestdo do
tempo, qualidade de vida, trabalho em equipe, atuacdo em trabalho remoto, entre outros.
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w Atendimento ao publico

Inovacgdo

@Acesso a informacdo
g Gestdo em ouvidoria

Gestdo publica

\ 7
@ratamento de denuncias
Direitos humanos m
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4 Trilha de aprendizagem

A fim de garantir a capacitacdo de seus integrantes e o nivelamento de conhecimento, a Ouvidoria estabeleceu uma trilha de
aprendizagem, que reune diferentes solu¢des disponiveis para o desenvolvimento das competéncias desejadas. Para garantir a
aprendizagem do contedido miimo previsto na Norma-modelo para a regulamentacdo da atividade de ouvidoria em érgaos publicos’,
foram definidas capacita¢des obrigatdrias, mas também foram consideradas capacita¢gdes opcionais, para que cada profissional tenha
flexibilidade no seu crescimento, a partir de suas conveniéncias, necessidades e preferéncias, observando as competéncias que ja possui
e as que precisa desenvolver?,

4.1 Necessidades de capacitagdo

A Ouvidoria identificou 0s seguintes recursos compativeis com as necessidades de capacitacdo, considerando as competéncias
desejaveis para o profissional de ouvidoria.

! https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao
2 FREITAS, Isa e BRANDAO, Hugo. Trilhas de aprendizagem como alternativa para o desenvolvimento de competéncias. Disponivel em
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OUVIR E COMPREENDER

| Habilidades: i
- Escutar com atencgdo e paciéncia, acolhendo os interlocutores, manifestante e servidor interno responsavel pela demanda apresentada, criando empatia de ambas
! as partes; i
- Utilizar recursos de informag¢do e comunicacdo adequados a realidade das pessoas que procuram os servicos da Ouvidoria;
- Orientar os manifestantes e servidores quanto aos prazos, fluxos e acdes desenvolvidas no ambito das unidades de ouvidoria;
i - Prevenir e mediar conflitos entre as partes envolvidas; i
- Identificar se o manifestante precisa de cuidados especiais;
i - Identificar a relagdo entre o problema apresentado pelo usudrio e suas condi¢des de vida, incluindo situacées que potencialmente possam contribuir para o
| agravamento ou resolucio do problema apresentado. :

https:.//www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/capacitacao/profoco-

Atendimento ao

| Atendimento em Ouvidoria i Sl L 6h 1 OGUE . . ! Webinar | Obrigatéria |
: | publico : ! 1 em-casa/lives/atendimento-em- : :
i e e e S owidoria o S i
Resglugéo de Conflitos aplicada ao contexto das Atendi,mgnto ao >0h Enap? http://www.escolavirtual.gov.br/curs EaD Obrigatéria
ouvidorias A pablico b e S s S i
.. . i Atendimentoao ! : ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs ! ! PR
i Habilidades de resolugdo de problemas i ouiblico v 25h ¢+ Enap RS LA, escs/gég HaLBOLLL Cursi EaD | Obrigatoria

3 Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)
4 Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap)
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https://www.alura.com.br/curso-

Atendimento ao

' Mediacdo de conflitos: construa solucoes efetivas i L i 8h 1 Alura | online-mediacao-conflitos-solucces- i EaD | Obrigatdria !
. | publico . . ! ~ ! : :
R e el e e efetivas .. o S .
i Atendimento em Ouvidorias: acolhimento, sofrimento :  Atendimento ao | 5 @ https://www.cnjjus.br/eadcnj/course ! | NP
| . ~ . : S v 10h CNJ : 4 L . EaD i Obrigatoria
i mental e intervengdes possiveis I pdblico L. I SR Niewphprid=1734 . S |
r Comunicacdo publica e gestdo de relacionamento com :  Atendimento ao : ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | : o
-omuneaceo p 8 ! s b 20h 1 Enap i o - v EaD | Obrigatéria
ioddadao o] pdblico e e | Of772 oo, e e !
! . ‘ I Atendimentoao ! ! | https://www.escolavirtual.gov.br/curs | ! . !
' Introducdo a Libras* : S v 60h : Enap P & ¢ EaD : Opcional
e ] pdblico e . . O . e :
N L i Atendimentoao ! https://ead.cgu.gov.br/course/view.p | . )
' Exceléncia em ouvidoria ! o : oh { ocu P EU-8 _ P webinar | Opcional
SRS SRR SRR USSR ] pablico .. S ] SRS hpaid=1059 ... e e |
i e e . Atendimentoao | ! i https://www.escolavirtual. ov.br/cursi ! . i
1 Comunicagdo ndo violenta : P 1 20h ¢ Enap | o - . EaD  Opcional |
e ] pdblico . S R USSR o463 . e e :
: . , . . Atendimentoao : © https://www.escolavirtual.gov.br/curs : . :
1 Gestdo de conflitos e negociacdo : L i 20h © Enap ! . & . EaD i Opcional |
D I pdblico el . IS o372 . el [ !
E . . L , ' Atendimento ao ! E ! https://cursos.alura.com.br/course/g i . i
1 Gerenciamento de conflitos: técnicas fundamentais ; L v 10h ¢ Alura ; © EaD ! Opcional
e ] pdblico . e e . estao-de-confitos b e :
! e A : i Atendimento ao | ! | https:/cursos.alura.com.br/course/c ! ! . !
r Comunicag¢do ndo violenta: Consciéncia para agir ! S ¢ 8h  + Alura ! . ) + EaD : Opcional
e I pdblico S ] o omunicacag-naoviolenta ] . :
5 Comunicag¢do ndo violenta parte 2: Mantendo a \  Atendimento ao | i | https://cur;os.alura.com.br/course/c 5 | . |
| . | bl P 4h 1 Alura | omunicacao-nao-violenta- 1 EaD  Opcional
P ] publee o o L mantendo-empatia S L |
' Comunicacdo: Como se expressar bem e ser i Atendimento ao i ! https://cursos.alura.com.br/course/c ! . !
! . ! S o 12h 0 Alura ! . ¢ EaD : Opcional
(compreendido R pdblico S ] ... omunicacac ] e :
! L ) . ) i Atendimentoao ! ! ! hitps://www.alura.com.br/curso- ! ! . i
: PNL: comunicacdo efetiva para o dia a dia ! Sl ¢ 6h Alura ; . . + EaD : Opcional
: : publico ; ; i online-pnl-comunicacao-efetiva | | :

> Conselho Nacional de Justica (CNJ)

serpro.gov.br 8
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Atendimento ao

+ Comunicagdo ndo-violenta: aprenda a se expressar de

https://www.udemy.com/course/a-

' verdade i publico i 3n i Udemy ! comunicacao-nao-violenta/ 5 Fab i Opdional i
1 O poder da escuta ativa: pare de ouvir e comece a . Atendimentoao ! i | Nitps//www.udemy.com/course/esc i , i
: i : bl ¢ 1,5h ¢ Udemy | uta-ativa-comunicacao-softskills- : EaD : Opcional
e LS I N S completo/ ... N . |
; N , 1 Atendimentoao : 1 https://www.udemy.com/course/co : . :
i Comunicagdo assertiva : L boo1h 0 Udemy P . y . v EaD 1 Opcional
R .......publico A L [ municacao-assertiva/ R S i
E ! ! E i https://ibrc.com.br/event/curso- i i
1 Curso Formacao de Analista de Ouvidoria: On-Line | Gestdo emouvidoria @ 6h | IBRC® ! formacao-de-analista-de-ouvidoria- | EaD | Opcional !
L L o L o sao-paulo/ L o :
: .- . e | - i | » https://www.escolavirtual.gov.br/curs | . :
: Uso de midias sociais na comunicag¢do institucional i Gestdo emouvidoria i 20h Enap ! . /A4S & 1 EaD : Opcional
L o o A | https//www.govbr/owidorias/pt- | o i
' Ferramentas de resolucdo de conflitos para as 1 Atendimentoao | : ! br/ouvidorias/resolucao-pacifica-de- | : : . :
: . o : S : - ! oGU ! ‘ ¢ Leitura : Opcional
rouvidorias publicas | publico | |  conflitos/ferramentasderesolucaode ! | :
] e L . S conflitos.pdf L

6 Instituto Ibero Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC)

serpro.gov.br 9
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RECONHECER OS USUARIOS COMO SUJEITOS DE DIREITOS

Habilidades:

! . ~ . R . ~ . ~ . .
.. Realizar ag6es que possibilitem o conhecimento, pela populagao, da missdo e do modo de trabalho das ouvidorias.
.. Informar aos usuarios quais sdo os 6rgdos que devem ser acionados, quais sao suas responsabilidades e de que forma a resposta pode ser cobrada.

iTransparéncia Publica: Regulamentacdo da Lei de
' Acesso a Informacdo e Portais de Transparéncia

' Papel do cidaddo

1 Acesso a informacgdo

r Administracao Publica e Contexto Institucional
' Contemporaneo

i Implementacdo da Lei Geral de Prote¢ao de Dados
i Pessoais

Fmmm e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e m e e

i Introducdo a Lei Brasileira de Prote¢do de Dados

' Pessoais

serpro.gov.br

b e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Privacidade e
protecdo de dados
_________ pessoals .
Privacidade e
protecdo de dados

pessoais

OGU 1 cao/cgu/curso/3681/informacoes Webinar i Obrigatoria
T:httos://www.escolavirtuaI.,qovar/curs:r ' L
BOsios. oo A omss | FeD i Obrigatoria
! https://www.escolavirtual.gov.br/cert i L,
I ficacao/113 | FeD i Obrigatora
' https://www.escolavirtual.gov.br/curs i o
Enap i /422 : EaD i Obrigatdria
' https://www.escolavirtual.gov.br/curs i L,
Enap | P - . EaD | Obrigatdria
________________ o222 X O SN SRR
! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | . -
Enap : : 5 + EaD ' Obrigatdria
_______________ Yo ..9f278
https://ead.cgu.gov.br/course/view.p . o
oGU | hp2id=1007 5 Webinar | Obrigatoria
ihtt s://www.escolavirtual. ov.br/cursi i . -
Enap | o - . EaD | Obrigatdria
! 0/153 ' !
10




@ SERPRO Trilha de aprendizagem - Ouvidoria do Serpro - 2024

. . Privacidade e
Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e

| protecdo de dados | 25h | Ena i ! EaD | Obrigatéria !
| processos , protes . : : P 0/529 : : & :
D o] pessoals . el e R el [ =
| | Privacidade e | | | https://www.escolavirtual.gov.br/curs | | |
' Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico . protecio dedados | 15h | Enap > 90 £O% i EaD | Obrigatéria !
e R pessoais A A e o S i
! : Privacidade e : : : hittos:// avirtual o : ! !
| . ~ | ~ | | | S://Www.escolavirtual.gov.or/curs . ‘ . ;. ‘
' Fundamentos da Lei Geral de Protecao de Dados 1 prote¢dodedados i 15h :  Enap P /603 - © EaD ! Obrigatéria
e A pessoais . e e e b S i
! . o . i Desenho e avaliacdo ! ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs ! ! L
' Servicos publicos e defesa do usuario ! . ¢ v 20h + Enap pssffmea C5C0 @ Bev.br CurS: EaD ! Obrigatéria
e N deservicos . S ] e o875 . ] S :
i oo i oo i ! ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | ! o
 Empresas e Direitos Humanos i Direitos humanos ¢ 30h : Enap . /333 5 ¢ EaD : Obrigatéria
e o e o o ! https//www.escolavirtualgov.bricurs | -
: Direitos Humanos: uma declaragdo universal i Direitos humanos @ 20h | Enap | Lps/ AN escs/f;gtua sovbr Cursg EaD @ Obrigatéria !
L N L L L L ! https//www.escolavirtual.gov.br/curs | __ | o
1 Educacdo em Direitos Humanos v Direitos humanos :  30h Enap : /129 ¢ EaD : Obrigatoria
 Promocio e defesa dos direitos das pessoas | e T T | https//www.escolavirtual govbricurs | o P
l i Direitos humanos + 30h :  Ena l v EaD i Obrigatoria
LGBTQA® e manes o R 00950 i porerena
i . i . L i ' https://www.escolavirtual.gov.br/curs E o
1 Controle social i Gestdo emouvidoria ¢ 20h 1 Enap ! /10 i+ EaD | Obrigatéria
' Instrumentos de controle social e cidadania - Como {1 . ! https://avamec mecgovbr/#/institdi | ., . | o |
: e i Gestdo emouvidoriat+ 20h ¢+ OGU | tpsi//avamec.mec o br/#/instity i Webinar i Opcional
rexercer seus direitos? ' ' ' ' cao/cgu/curso/3692/informacoes ' '
: e . ~ e : - L l i https://avamec.mec.gov.br/#/institui . | . |
i Participagdo Social e a atuacdo dos gestores publicos | Gestdo em ouvidoria @+ 20h & OGU | D £0 4 Webinar | Opcional |
. . L. ] | cao/cgu/curso/3691/informacoes : T T . |
i . i . . i ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs ! i . i
 Governo aberto: transparéncia e dados abertos i Acesso ainformacdo ¢ 10h :  Enap RS AATNLESL0 AV LB OV Curs; EaD : Opcional

serpro.gov.br 1
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Privacidade e

Seguranca da informacdo no contexto da https://www.escolavirtual.gov.br/curs

. g | protecdo de dados | 20h | Ena i i\ EaD ! Opcional !
i transformacgéo digital , protes . : : P 0/378 : : P :
D o] pessoals . el e R el [ =
| | Privacidade e | i ' https//www.alura.com.br/curso- E E
' LGPD: entendendo direitos de uso e responsabilidades | protecdo de dados | 8h ! Alura ! onlinelgpd-entendendi-direitos-uso-; EaD | Opcional !
| | pessoais | | | responsabilidades | | |
! i Privacidade e i OMD i o ead omd - 5 ! !
| ~ . . | ~ | | | S://ead.omad.com.pr/protecao- | . |
' Protecao de Dados (LGPD) nas Ouvidorias ' prote¢do de dados | - ! ~ ! P RrOtE © EaD : Opcional
: ; . ! i Solugbes !  de-dados-lgpd-nas-ouvidorias | :
. ] pessoals . b . e . [ !
' Direitos Humanos e salide mental - Curso permanente | . ! ! ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | ! . !
! . P  Direitos humanos  30h : Enap Eps e CECOlaINLL oV b CurS: EaD : Opcional
; Damido Ximenes Lopes ... AU S ] e o/881 . ] S :
i . . ~ s . i - i ! ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | ! . !
' Garantia de direitos e atencdo a pessoa idosa i Direitos humanos ¢ 30h : Enap . /624 5 ¢ EaD : Opcional
o T A e o o ! https//www.escolavirtualgov.bricurs | - T o i
1 Inclusdo de género na ponta da lingua i Direitos humanos @ 8h I Enap | LD/ P escs/;;';ua sovbr Cursg EaD : Opcional
L L T o \ https//online.pucrsbr/pos- || L i
| | | | | graduacao/direitos- | | |
i Pés-graduacdo Direitos Humanos, Responsabilidade 1 . : : , 1+ humanos?gad source=18gclid=CjwK ' : , :
' Social e Cidadania Global | Direitos humanos | | PUCRS | CAIAUNGUBhAKEWAGId4aly TGNwUU | EaD | Opcional |
! ! ! ! ' 00gaK4xEkpyRZWujA1QIPRMSDHINK | ! !
SRR e R AR | RRAYKIGIZOWAQBWIOCVZAOAVD BWE | I i
: . : . : . : : : » https://www.udemy.com/course/envi : : :
' Enviesamento inconsciente (Unconscious bias) - ! o ! ! ! . . ! ! ) !
P . ~ i Direitos humanos ¢+ 0,7h ¢ Udemy esamento-inconsciente- + EaD ¢ Opcional
i diversidade e inclusao | . . . . . . . .
. . L. ] Y. unconscious-bias/ ol . |
i N R, ! ! : ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | ! . i
1 Sustentabilidade na Administracao Publica 1 Gestdo publica v 28h  Enap S Ll Curs; EaD : Opcional

7 Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul (PUCRS)

serpro.gov.br 12
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https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/orientacoes-do-guia-lilas-para-
combate-ao-assedio/orientacoes-
do-guia-lilas-para-combate-ao-
assedio

Gestdo em ouvidoria Leitura

Obrigatdria

Manual de Ouvidoria Publica

1 https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-
; br/central-de- :

conteudos/biblioteca/arquivos/aplic
acao-da-lai-versao-web.pdf

Administracdo Publica Federal

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/resolucao-pacifica-de-
conflitos/resolucao-pacifica-de-
conflitos-em-recursos-a-cgu.pdf

Aplicacdo da Lei de Acesso a Informacgdo na

serpro.gov.br 13
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-

o i

& w®

QUALIFICAR AS DEMANDAS DOS USUARIOS DE FORMA ADEQUADA

Habilidade

. Decadificar, interpretar, traduzir a demanda do usuario em uma solicitacdo clara e objetiva, para o correto encaminhamento interno ou para area responsavel
para a apuracdo de ilicitos ou irregularidades, quando for o0 caso, e a obtencdo de resposta adequada;

i . Realizar acGes de coleta e registro das informagdes fornecidas pelos usuérios, conforme critérios estabelecidos pela unidade de ouvidoria;

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

i Fundamentos da Integridade Publica: prevenindo a

| corrupgao

i Introducao a gestdo e apuragao da ética publica

| Educacdo Cidada - Etica, cidadania e o combate &
| COrrupcao

Tratamento de

o . oh

________ denuncias .
Tratamlento de 19h

________ denuncias i

Tratamento de

- 1 9h

________ dendndias & .
Tratam/ent.o de L ooh

________ dendndias .
Integridade 25h
Integridade 24h
Integridade 20h
Integridade { 20h
Integridade 25h

https://ead.cgu.gov.br/course/view.p

serpro.gov.br

OoGU h02id=1100 ELWebmar Obrigatoria
! https://www.escolavirtual.gov.br/curs ! ! . .
Enap | /336 | EaD | Obrigatéria
! hitps:/ead.cgu.gov.br/ Niew.p o o
0GU | https://ead.ce g‘ovi [/COUTSE/VIEWD | \yopur Obrigatéria
! hp?id=956 ' !
» https://www.escolavirtual.gov.br/curs : .
Enap | . - . EaD i Obrigatdria
! 0/132 ' :
' https://www.escolavirtual.gov.br/curs i L
Enap | /370 : EaD | Obrigatdria
' https://www.escolavirtual.gov.br/curs i o
I 0347 | Fab | Obrigatoria
1 https://avamec.mec.gov.br/#/institui i :
OGU ! cao/cgu/curso/3696/informacoes FabD i Opdional
i https://avamec.mec.gov.br/#/institui : i .
L O%Y i caoicpuraursor698informacoes | B0 i 9pconal
' https://www.escolavirtual.gov.br/curs | ! ‘
Enap i 0/238 5 EaD i Opcional
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https://www.escolavirtual.gov.br/curs !

i Prevencdo a lavagem de dinheiro e ao financiamento

| . 5 Integridade L 20h | Ena 5 . EaD | Opcional
doterrorismo e o s N 0217 o e i
Do . S i . i i ' https://www.escolavirtual.gov.br/curs i . i
 Etica e servigo publico | Integridade 1 20h 1 Enap o/ 1 EaD 1 Opcional
e " Tratamentode | i OMD | httpss//ead.omd.combr/owidoria- | . . P o :
» Ouvidoria na Saude Suplementar | s | - : - ;IR . EaD i Opcional
USSR TR R denuncias S . Solugdes i na-saude-suplementar e S |
| . o oy - : : ' i https://www.abonacional.org.br/curs ! | |
+ Cur nlin i A ios: Aten n ! Tratamen ! ! AB ! ! ! . !
:éu so Online de Capacitagdo Assedios: Atengdo nas | Zta enode i Nl ° @ | 0s/09313d06-e13d-daea:8553: | EaD | Opcional |
O R enees aconat 307504537698 R I |
: . i . ] i ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs * : . i
' Suborno transnacional ! Integridade v 40h ¢+ Enap tps Wwwescg/gggwa sovbr Curs; EaD : Opcional
e LT o L | https//www.gov.br/ouvidorias/pt- + T 5
: : : : ! br/orientacoes-do-guia-lilas-para- ! : :
o : Tratamento de : : : - - : i : o
1 Guia Lilas i dendnci i - ;  OGU | combate-ao-assedio/orientacoes- | Leitura | Obrigatoria
| | enuncias | | | do-guia-lilas-para-combate-ao- 5 | |
e e b e [ assedio .. b

8 Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO)
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RESPONDER AOS USUARIOS

Habilidades

1 . Promover a interacdo 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 &reas técnicas na elaboracdo 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;

i . Encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil compreensdo;

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

' Implantacdo e gestdo de ouvidorias ' Gestdoemouvidoria i 9h |  OGU ! Woho2id=1112 i Webinar | Obrigatéria
D E ___________________________ :r ___________ E _______________ -\:r ___________ _—u% ___________ :r ____________ ‘:. _________________
P . . i ~ S i ' h // . lavirtual.gov.br/ l L
1 Primeiros passos para uso de linguagem simples | Gestdo emouvidoria i 8h 1 Enap ! tps wwvzjrssc;§\1/|5tua 20 1 EaD i Obrigatoria

| Gestdo em ouvidoria | Gestdo em ouvidoria | 20h | Enap : R . EaD | Obrigatéria
e e L o L curso/119 ... Lo S
= . i . i i  https://www.escolavirtual.gov.br/ i o

i Controle em 5 dimensdes : Integridade v 30h :  Enap R + EaD : Obrigatoria
e e S e S Qurso/931 ... L S
: . . . . i . i i | https://www.escolavirtual.gov.br/ : i o

: Compliance anticorrupcao em empresas estatais ! Integridade v 25h  Enap . CUrSo/408 & + EaD : Obrigatdria

i Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. | Gestdo emowvidoria | 20n | Enap | https://www.escolavirtual.gov.br/ . EaD | Opcional
 Como usar? ! ! ! ! Curso/332 ! !
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https://www.escolavirtual.gov.br/

i Fundamentos da integridade publica: prevenindo a

| N 5 Integridade i 25h | Ena 5 . EaD | Opcional |
corrupgdo T R R rso/370 o e i
i N . . i i i ! https://www.alura.com.br/curso- ! i i
r Comunicagdo corporativa: usando o Power Pointde N o ; . . o : . :
. . i Gestdo emouvidoria i 6h 1+ Alura ! online-comunicacao-corporativa-:  EaD i Opcional
i forma efetiva | | | | , : : :
D il L. I . powerpoint . R [ !
i i i i ' https://www.udemy.com/course/ i i
' Comunicacdo consciente: aprenda a comunicar de i N N i | comunicacao-consciente- ! i , i
: ¢ P i Gestdo emouvidoria :  1,5h Udemy . . EaD : Opcional
' verdade! | : | i aprenda-a-comunicar-de- : :
R e SR e ] verdade/ b S i
' Linguagem simples: elabore textos faceis de ler e ! . o i ' https://www.udemy.com/course/| ! i . i
! 5uds P ' Gestdo em ouvidoria i 1h + Udemy P ‘ v © EaD : Opcional
entender S S S SN inguagem-simples/ ] SR |
: . : . L : i https://www.escolavirtual.gov.br/ : . :
' Introdugdo ao Excel i Gestdo emouvidoria :  25h Enap ! » EaD : Opcional
L L L L L curso/459 L L !
: . L B .y l ~ o ; 1 https://www.escolavirtual.gov.br/ ; . ;
i Planejamento estratégico para organizagdes publicas | Gestdo em ouvidoria @ 25h © Enap : curso/107 & . EaD Opcional
T o T T U hittps//mmw.escolavirtualgovbr/ | - P o i
1 Gestdo e preservagdo de documentos digitais i Gestdo emouvidoria i 26h  +  Enap ! . CUrso/357 5 v EaD i Opcional
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@ ()

®
o © o DEMONSTRAR OS RESULTADOS PRODUZIDOS

' Habilidades:
. Participar da elaboracdo de relatérios de gestdo e de diagndstico dos servicos prestados no ambito da ouvidoria;

. Apoiar a¢Bes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade;
. Atuar proativamente no diagnostico de necessidade de desenho de novos servicos.

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

| Avaliagdo de Servicos e Conselho de Usudrios de

 Servicos Publicos

b o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

1 Servicos no Portal Gov.br: Conceitos e gestdo de
i cadastros

' Avaliacdo da qualidade de servicos como base para

1 gestdo e melhoria de servigos publicos

serpro.gov.br

Desenho e avaliacdo
de servicos

Desenho e avaliacdo
de servigos

Desenho e avaliacdo
de servicos

Desenho e avaliacdo
de servigos

Desenho e avaliacdo
de servicos

Desenho e avaliacdo
de servigos
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https://www.escolavirtual.gov.br/curs !

Desenho e avaliacdo

i Big Data em apoio a tomada de decisdo 5 . . 25h | Ena 5 . EaD | Opcional |
e e e ..desericos i T A N 0800 T S e
' Cadastro de informacdes sobre servicos no Portal . Desenho e avaliagdo | i ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs ! i . i
: : , ¢ 20h Enap + EaD : Opcional
OOV O S deservicos e ] S o9 . R SRR :
i \ Desenho e avaliacdo ! i ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | i . i
' Governanca de Dados ! . s ¢ 30h :  Enap ! Eps e C5COlaINul oy b “BU rap Opcional
e ,.....deservicos i e e 0f2/0 . e e :
' Internet do comportamento (lob) em servicos publicos . l l 1 https:// . lavirtual.gov.br/ i l . l
b P (10b) o> P i Gestdopublica + 16h  Enap RSLAMNNLESCOUUALBONDIICUE L oy Opcional
digitals A S A I T S S |
1 Estatistica para analise de dados na Administracao : . | | ! https://www. lavirtual.gov.br/ : : . :
. P ¢ 1 Gestdopublica i+ 25h ¢+ Enap ! LRSI ESCO AMITLIL B0V DI | EaD : Opcional
PUblica e . . [ 0930 b e i
: . R . : . : : ' https://www.escolavirtual.gov.br/curs | i . i
1 OKR aplicado a transformagdo digital i Gestdopublica © 25h Enap ! /523 1 EaD  Opcional
|Employee Experience (EX): engajamentoe o T o | https//www.escolavirtualgov.br/curs | _ L o |
e y . P ( ) . &4 . Gestdopublica + 25h ¢ Enap Eps e C5COlanual gov.br <Y fap Opcional
; produtividade no setor pablico ... . . [ S o805 . L. S |
: N ~ . : N o : ! https://www.escolavirtual.gov.br/curs | : _ :
' Introducdo a gestdo de riscos ; Gestdo emouvidoria ;  40h 1 Enap LD/ P escs/;;g HaLE0v.AL Cursg EaD | Opcional
| Fundamentos da seguranca da informacdo na N A ! Ditps//wwwescolavirtual govibrieurs | o L o |
! . & ¢ ¢ i Gestdo emouvidoria ¢ 25h @ Enap ! RSLAARLEsCO UTUBLBOVBIIUIS | g5p Opcional
| transformacao digital A S e S oR16 ] SRR |
' Criacdo de indicadores de desempenho para a 5 ) o i ! https: escolavirtual.gov.br/curs | 5 . 5
: ¢ . g P P i Gestdo em ouvidoria ©  25h ©  Enap i https://www.escolavirtual gov.br B D Opcional
transformacdo digital . L L L o801 . L. . !
1 Storytelling com dados para comunica¢do profissional ~ o : ' https:// . lavirtual.gov.br/ 1 : . :
: yteling P a0 P i Gestdo em ouvidoria i 25h ¢ Enap Sk “BP rap Opcional
» de sucesso : : : : 0/815 : : |
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4.2 Certifica¢des
Além dos cursos apresentados individualmente, é possivel a realizacdo de certificacdes, que agrupam conhecimentos diversos

necessarios aos profissionais de ouvidoria.

i e’“ . CERTIFICACOES

https://www.escolavirtual.gov.br/certificacao/

| Ouvidoria i 160h | Enap | 13 . EaD | Obrigatéria |
T e A " hitps.//www.escolavirtual govbr/certificacac/ | o N :
'+ Atendimento ao cidadao ¢ 133h Enap ' LRSI/ ANAMLLSCO aw;t2u1a Bt T ' EaD + Opcional
Y o A [ | hitpss/www.escolavirtual govbr/certificacao/ | .. P ?
i Integridade Publica: fundamentos b 182h 1 Enap ! RS WWW,ESLO awq;a SOV.DICErTIcaca0 v EaD : Opcional
| Transformacdo do servico publico mais digital, conectado, | . __ | _ | hitps//wwwescolavirtual gov.br/certificacao/ | . N ’:
: C co p g L qo5h Enap : ttps://www.escolavirtual.gov.br/certificacao : EaD . Opcional |
;abertoetransparente . A o S W A R :
1 Curso  Online de Capacitacdo e de Certificacdo em: ¢ ABO ! https//www.abonacional.org.br/cursos- . : . i
. L P19 , . ; . Webinar i Opcional
. Ouvidoria/Ombudsman A i Naconal :  cendafio S A j
; N . L . : ; i https://ibrc.com.br/event/curso-formacao-de- ; , :
i Curso Formagdo de Analista de Ouvidoria: On-Line : 6h i IBRC . S . EaD i Opcional |
D e S S bl analista-de-ouvidoria-sao-paulo/ . S ;
L o , i i OMD | https//ead.omd.combr/certificacac-em- | E ‘ :
» Certificagdo em Ouvidoria (demais segmentos) : 12h : ~ : RS.fEdCLOMCLLOM.DIFCEIUICACA0CE - - py . Opcional |
e s . Solucdes & ouvidoria-demais-segmentos e e =
; i ; OMD ; https://ead.omd.com.br/comunicacao- ; ; i
+ Comunicagdo e media¢do de conflitos em ouvidoria boo33h Solucdes ; mediacao-e-solucao-de-conflitos-em- + EaD i Opcional

ouvidoria
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OMD
Solugdes

https://ead.omd.com.br/curso-de-
capacitacao-em-ouvidoria

https://online.pucrs.br/certificacao-
profissional/resolucao-de-conflitos-mediacao-
______________________________________________________________________________________________________________________ econdlliacao-de-interesses i .
E ! https://www.portaleduca.com.br/cursos/ouvi
5 5 doria- 5
Portal publica?gad_source=1&gclid=CjwKCAiArfauBh
! Educa | ApEiwAeoB7gAgQakOQPYthEpiC7FIX4902Csc !

Opcional

1 Capacitagdo em ouvidoria

EaD
VWPGpAL5MOPLHKT27S1gKsyKe2xoCks8QAv

; https://abramge- |
: ! , © uca.com.br/ouvidoria/?utm_campaign=agend :
+ Quvidoria i 18h i Abramge | a_cursos_e eventos 2024 sistema_abramge - i Online | Opcional
: ' : ' _errata&utm_medium=email&utm_source=R ! ;

: D+Station '
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4.3 A¢Bes educacionais oferecidas pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)

O Decreto n® 11.330, de 1° de janeiro de 2023, estabelece:

Art. 15. A Ouvidoria-Geral da Unigo compete: [...]

VI - promover a¢8es de capacitagdo e treinamento relacionadas com as atividades
de ouvidoria publica e orientar os agentes publicos em matéria de ouvidoria, defesa
dos direitos dos usuarios de servicos publicos, protecdo a denunciantes e acesso
a informacdo;

Assim a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) disponibiliza o Programa de Formacgao
Continuada em Ouvidoria (Profoco), que “tem por finalidade capacitar trabalhadores em
ouvidorias, subsidiando-os com conhecimentos especificos e praticos necessarios ao
atendimento de qualidade ao usuario e ao tratamento adequado das manifesta¢Bes da
sociedade, provocando continua melhoria dos servicos publicos prestados'.

As capacita¢Bes sao oferecidas ao longo do ano, ndo sendo disponibilizado pelo
orgdo cronograma informando os temas e datas de treinamento. Entretanto, para esta
trilha, as capacitacbes serdo consideradas como obrigatdrias, devendo contar com a
participacdo de todos os empregados da equipe.

4.4 A¢Bes educacionais oferecidas pelo Serpro

Além das a¢des 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, gue € 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.

9 https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/29959/14/manual_de_ouvidoria_publica.pdf
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A empresa também oferece o Compassos, acao educacional corporativa ofertada
desde 2020, alinhada aos direcionamentos do Serpro, em formato de webinars, com
objetivo de viabilizar aprendizagem continua em temas atitudinais ou transversais, que
oportunizam desenvolvimento de competéncias relevantes para o contexto profissional e
até mesmo pessoal.

4.5 Outras a¢des educacionais

Além das solu¢des educacionais mapeadas e das ofertadas pela empresa, o
empregado pode participar em ac¢des educacionais externas patrocinadas por ela,
abrangendo contratacao de acdo educacional externa (turma aberta ou fechada),
contratacdo ou reembolso de curso preparatoério e prova em certificagdo ou recertificagdo
profissional e reembolso de a¢Bes educacionais ofertadas em plataformas e ambientes
virtuais de aprendizagem.

5. Acompanhamento das capacita¢8es realizadas

A realizagdo das capacita¢bes é 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 identificacdao de necessidade de
revisao do plano de capacita¢do 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
25/03/2024

A conformidade com a
http://serpro.gov.br/a:

@ serpPrO

Ouvidora do Serpro
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