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1. Objetivo

Promover, organizar e articular acbes e estratégias de
aprendizagem que possibilitem aos agentes de ouvidoria a
aquisicdo e o aprimoramento de competéncias relaciona-
das a sua area de atuacao, elevando os niveis de eficiéncia
prestados no atendimento aos manifestantes da ouvidoria.

2. Publico-alvo

Agentes de ouvidoria, aqui entendidos como agentes pu-
blicos que atuam no ambito da unidade setorial do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal—Sisouv, da Fun-
dacentro.

3. Competéncias desejaveis

As competéncias desejaveis referem-se as cinco competén-
cias estabelecidas no Manual de Ouvidoria Publica (CGU,
2019):

1.  Ouvir e compreender: desenvolver acdes de comuni-
cacao e de mediacao de conflitos para o atendimento
dos usuarios no ambito das competéncias das ouvido-
rias.

2. Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos:

desenvolver acdes que busquem o reconhecimento e
o respeito dos usuarios como sujeitos de direitos, vi-
sando ao desenvolvimento de sua autonomia cidada.

3. Qualificar as demandas dos usuarios de forma ade-
quada: realizar, em conjunto com a equipe, atividades
de triagem, analise critica e registro das manifestagdes
efetuadas pelos usuarios.

4. Responder aos usuarios: realizar, em conjunto com a

equipe, atividades de discussao, encaminhamento e
acompanhamento das manifestacdes dos usuarios, vi-
sando disponibilizar respostas adequadas e tempesti-
vas.

5. Demonstrar os resultados produzidos: Desenvolver,
em equipe, atividades de diagnostico e elaboracao de
recomendagdes sobre os servicos prestados ao usua-
rio, visando a melhoria da qualidade destes servicos,
ao aperfeicoamento da gestdo das politicas publicas e
ao exercicio da participacao e controle social sobre a
Administracao Publica.

O referido manual também detalha os conhecimentos e
habilidades que devem ser mobilizados no decorrer da
pratica profissional das atividades de ouvidoria.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019_web.pdf

4 . Competéncias existentes

A equipe de ouvidoria da Fundacentro é multiprofissional,
possuindo habilidades e competéncias abrangentes, o que
possibilita o cumprimento do dever de prestar atendimen-
to de qualidade aos usuarios. Essa complementaridade de
conhecimentos também possibilita a unidade atuar nas di-
versas dimensdes do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUP) de maneira efetiva.

5. Mapeamento das necessidades de capaci-
tacao

Essa etapa consistiu na realizacao de um inquérito auto de-
claratorio, com o objetivo identificar as capacitacdes pre-
vistas na Certificacdo em Ouvidoria oferecida pelo Profoco,
ainda nao realizadas ou realizadas ha muito tempo pelos
integrantes da equipe.

Para tanto, foi desenvolvido um formulario com trés ques-
toes de pesquisa, sendo uma com opgdes de resposta con-
figuradas na escala tipo Likert, com quatro opgdes de res-
posta. As questdes foram baseadas nas capacitacdes pre-
vistas pela trilha de certificacao em Ouvidoria oferecida pe-
lo Profoco através da plataforma da Escola Virtual de Go-
verno (EVG).

6. Solucdes educacionais

Com o intuito de avancar no dominio das competéncias
dos seus agentes, a equipe de ouvidoria buscou solucdes
de capacitacao voltadas especialmente para o aprimora-
mento das habilidades elencadas no Manual de Ouvidoria
Publica (CGU, 2019). O resultado final desse trabalho é
apresentado através do quadro informativo constante no
Anexo |.

E importante destacar que ha possibilidade de revisdo do
rol sugerido, desde que dentro dos prazos e procedimen-
tos estabelecidos pela unidade responsavel pelo Plano de
Desenvolvimento de Pessoal - PDP da Fundacentro.

7. Acompanhamento das capacitacdes realiza-
das

As capacitacdes realizadas sao acompanhadas pela unida-
de de gestdo de pessoas por meio de procedimento insti-
tucionalizado, que envolve instru¢ao processual contendo
o relatorio de capacitacao e o certificado de conclusao.
Nao obstante, a Ouvidoria monitorara periodicamente a
evolucao das capacitacOes realizadas pela sua equipe, de
maneira a promover o cumprimento das metas constantes



neste Plano.

Para tanto, serdao criados dois indicadores (Indicador de
suficiéncia e Indicador de proficiéncia) com o objetivo de
mensurar a quantidade de horas de capacitagao realizada.

7.1 Detalhamento dos indicadores

O Indicador de suficiéncia, de carater categorico, avaliara
se 0 agente de ouvidoria atingiu o minimo de 40 horas em
acoes de capacitacdo. Esse valor de referéncia foi estabele-
cido pela Instrucdao Normativa n° 5, de 27 de agosto de
2018 (§2°, do artigo 4°), como a quantidade minima de ho-
ras a serem alocadas, para cada auditor, em atividades de
capacitacao. Nao ha instrumento similar que indique a
quantidade minima de horas para ouvidores, razéao pela
qual utilizamos o valor estabelecido pela referida Instrucao.
Sua forma de calculo sera a seguinte:

Suficiente, se o total de horas de capacitacao >
IS ={ 40;

Insuficiente, caso contrario.

O Indicador de proficiéncia, também de carater categori-
co, avaliara se o agente de ouvidoria conseguiu concluir to-
das as capacitacdes planejadas e autorizadas pela institui-

cdo. A autorizacao, nesse caso, esta relacionada as acles
com custas. Sua forma de calculo se dara da seguinte for-
ma:

Proficiente, se concluiu todas as capacitacoes
IP = planejadas e autorizadas;

Nao proficiente, caso contrario.

7.2 Monitoramento e metas

O monitoramento dos indicadores sera realizado mensal-
mente, e se dara da seguinte forma: (1) apuracao dos pa-
rametros; (2) calculo dos indicadores; e (3) atualizacao
dos resultados disponibilizados em painel gerencial.

Destacamos que a Ouvidoria tem como meta atingir a Su-
ficiéncia e a Proficiéncia. Nesse sentido, o monitoramento
periddico ajudara a identificar possiveis desvios de rota e a
consequente necessidade de revisdao deste Plano ao longo
de sua vigéncia.

Por fim, maiores detalhes sobre os indicadores, sua apura-
cao e evolucao podem ser consultados no portal institucio-
nal da Fundacentro, secao Ouvidoria.



8. Equipe da ouvidoria

A equipe de Ouvidoria da Fundacentro € composta por
dois agentes:

. Guilherme Masaaki Koreeda - Ouvidor e Autoridade
de Monitoramento - LAl

« Alexandra Rinaldi - Responsavel pelo SIC



ANEXO | - Quadro das solucdes educacionais

Habilidades

Conhecimentos

Competéncia

Escutar com atengao e paciéncia, acolhendo os
interlocutores, manifestante e servidor interno

Missao e fungdes das ouvidorias. Técnicas

Solugdes educacionais

Gestdo em Ouvidoria

Sinopse

O objetivo do curso Gestdo em Ouvidoria é

. ) ) L . 20 capacitar pessoas sobre fundamentos e atividades
responsavel pela demanda apresentada, criando  |de atendimento em Ouvidoria. https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119 relacionadas 3 Ouvidoria Pablica
empatia de ambas as partes. '
Ouvir e compreender
. . . Processo de trabalho nas unidades de L ~ L,
Desenvolver acdes de Orientar os manifestantes e servidores quanto o . o _ . O objetivo do curso Gestdo em Ouvidoria é
S N . ouvidoria. Conhecimento técnico sobre |Gestdo em Ouvidoria . L
comunicacio e de aos prazos, fluxos e acées desenvolvidas no o X 20 capacitar pessoas sobre fundamentos e atividades
3mbito das unidades de ouvidoria o segmento em que exerce atividade e as |https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119 relacionadas & Ouvidoria Piiblica
[ ; am . .
mediagao de conflitos para legislacdes aplicaveis.
o atendimento dos
usuarios no ambito das Utilizar recursos de informagéo e comunicagao Informagéo x Comunicagao: conceitos  |Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como O curso apresenta e aprofunda a discussao sobre o
competéncias das adequados a realidade das pessoas que procuram| e praticas. Cidadania e governo digital.  |usar? 20 uso da linguagem simples no setor publico e a
ouvidorias. os servigos da Ouvidoria. Linguagem Cidada. https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332 importancia da disseminagao da pauta no Brasil.
. ) ) P L ) Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das O curso objetiva apresentar algumas formas de
Prevenir e mediar conflitos entre as partes Técnicas de mediacdo de conflitos em Ouvidori 20 di uci flit smbito d
uvidorias. mediar e solucionar conflitos no ambito das
envolvidas. ouvidorias.
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120 Ouvidorias Piblicas.
Reconhecer os usuérios
como sujeitos de direitos
Desenvolver agdes que O curso pretende apresentar ao cidadao
busquem o Realizar agSes que possibilitem o conhecimento, Controle Social ferramentas para atuagao efetiva junto aos érgaos
) o . . ) . ontrole Socia L )
reconhecimento e o pela populagdo, da missdo e do modo de Conceito de direitos de cidadania. hitpsy// lavirtual br/ /10 20 publicos, no sentido de mobiliza-los a aumentarem
A o o s://www.escolavirtual.gov.br/curso . — )
respeito dos usuarios como |trabalho das ouvidorias. P 9 a qualidade e eficiéncia dos servicos que devem
sujeitos de direitos, prestar.
visando ao
desenvolvimento de sua
autonomia cidada.
O curso Tratamento de Dentincias em Ouvidoria foi
Qualifi d d desenvolvido com o objetivo de estimular a
ualificar as demandas L )
L. . . L. construgao de competéncias relacionadas ao
dos usuarios de forma L . Prote¢do ao Denunciante e Tratamento de Dendncias em . L
d d Decodificar, interpretar, traduzir a demanda do Ouvidoria 20 recebimento e tratamento das denlncias pelas
adequada : . - - . . L . Lo
9 usudrio em uma solicitagéo clara e objetiva, para Técnicas de analise e registro da https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132 ouvidorias publicas, contribuindo para a
Reali unt o correto encaminhamento interno ou para area informacéo. Linguagem cidada. ps: ' ooV qualificagdo dos agentes publicos que trabalham
ealizar, em conjunto com . - L ’ b ; R -
. i ch des d responsavel para a apuragao de ilicitos ou Conhecimento da Politica de Integridade do no combate a corrupgao, bem como para o
a equipe, atividades de | } - . : - L = oLl
. quip . . irregularidades, quando for o caso, e a obtengao érgao ou entidade. aprimoramento da Administragao Publica.
triagem, analise critica e
X . ~ de resposta adequada.
registro das manifestagdes
efetuadas pelos usuarios. Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos 25 O curso propde esclarecer as bases, mecanismos e

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/529

outros processos relacionados a LGPD.




Competéncia

Habilidades

Conhecimentos

Solug¢des educacionais

Acesso a Informacao

Sinopse

O curso se propde a demonstrar as bases
normativas, conceituais e operacionais que podem
ser utilizadas na aplicacdo da Lei de Acesso a

: 20 Informacdo (LAI), oferecendo subsidios aos
Leis n. 13.460/2017 e n. 12.527/2011, de | https://www.escolavirtual.gov.br/curso/76 o s \( ) o R
Responder aos usuérios Orientar as reas técnicas sobre os prazos e observancia de todos os Entes e Poderes, e cidadédos e & administragéo publica em geral para a
as rotinas a serem cumpridas. Lei n. 9.784/1999 e Decretos n. 9.094/2017 e realizagdo consciente e eficiente de atos
Realizar, em conjunto com n. 9.492/2018 para o 4mbito federal. relacionados a essa érea.
a equipe, atividades de N L O objetivo do curso Gestdo em Ouvidoria é
) = Gestdo em Ouvidoria . -
discussao, ) 20 capacitar pessoas sobre fundamentos e atividades
. https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119 ) R o
encaminhamento e relacionadas & Ouvidoria Publica.
acompanhamento das
manifestacdes dos A capacitagdo busca apresentar as melhores
usuarios, visando Conhecimento basico sobre a instituicio em praticas na area de gerenciamento de projetos,
disponibilizar respostas Acompanhar as éreas técnicas na elaboragéo que atua: legislagéo, hierarquia institucional, |Inovando na Gestéo de Projetos 25 tendo como referéncia o Guia PMBOK 7a Edigéo,
adequadas e da resposta conclusiva. fluxos, procedimentos e rotinas. Sistemas de|https://www.escolavirtual.gov.br/curso/956 publicado pelo instituto PMI - Project Management
tempestivas. informacéo. Institute (2013), bem como apresentar outros
métodos elaborados pela Administragdo Plblica.
Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como O curso apresenta e aprofunda a discusséo sobre o
Encaminhar ao usuério resposta de qualidade ~ . i i ~ 9uag P P 9 P i P . P .
facil - Redagdo oficial e Linguagem cidada. usar? 20 uso da linguagem simples no setor publico e a
e facil compreensao.
P https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332 importéncia da disseminagao da pauta no Brasil.
p 9 p p
- « . « . A x ) - . N O curso tem como foco o aprimoramento da
Participar da elaboracédo de relatérios de gestédo e |Conceitos de eficacia, eficiéncia e Atuacéo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo dad il d idori thori
capacidade gerencial das ouvidorias para melhoria
de diagndstico dos servicos prestados no ambito |efetividade na gestéo publica. Gestdo de Piblica 20 P - 9 - o P L.
L o ) : da gestao e protecao aos direitos dos usuarios de
da ouvidoria. indicadores. Carta de Servicos. https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512 g Lo
servigos publicos.
O curso apresenta a contextualizagédo e os
Avaliacéo da qualidade de servicos como base para gestédo rincipais modelos da avaliagdo de qualidade de
Demonstrar os Sugerir medidas para o aperfeicoamento na Conceitos de eficacia, eficiéncia e N ) 9 ) L ¢ para g P . P . ;_ 9 .
resultados produzidos ~ ) Lo o ~ o e melhoria de servicos publicos 20 servicos que podem contribuir para a melhoria da
P prestagdo do servigo publico. efetividade na gestao publica. - - ) e ) .
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368 gestdo dos servicos publicos, sejam eles presenciais
Desenvolver, em equipe, ou digitais.
atividades de diagnostico e O curso pretende apresentar ao cidadao
elaboragéao de Controle Social ferramentas para atuagao efetiva junto aos 6rgéos
_ ontrole Socia . . [
recomendacdes i 20 publicos, no sentido de mobiliza-los a aumentarem
) https://www.escolavirtual.gov.br/curso/10 ) A .
sobre os servigos prestados a qualidade e eficiéncia dos servigos que devem
a0 usuario, visando a prestar.
melhoria da qualidade Apoiar agdes de transparéncia e prestacdo de ) ) .
Controle social e Lei de Acesso a 5
destes servicos, ao contas para a Administragdo Publica e para a _ O curso se propGe a demonstrar as bases
fei to d - sociedade Informagéo. normativas, conceituais e operacionais que podem
aperfeicoamento da gestdo -
P g,_ L 9 . ~ ser utilizadas na aplicacao da Lei de Acesso a
das politicas plblicas e ao Acesso a Informagao ~ .
. L . 20 Informacao (LAl), oferecendo subsidios aos
exercicio da participagédo e https://www.escolavirtual.gov.br/curso/76 . ~ . . ~ o
trol cidadédos e a administracdo publica em geral para a
controle
ial sob realizagdo consciente e eficiente de atos
social sobre a
Administracao Pabli relacionados a essa area.
ministragao Plblica.
A capacitagdo busca apresentar as melhores
praticas na area de gerenciamento de projetos,
Atuar proativamente no diagnéstico de . ) . Inovando na Gestao de Projetos tendo como referéncia o Guia PMBOK 7a Edicao,
Formulagéo e desenho de servicos publicos. 25

necessidade de desenho de novos servigos.

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/956

publicado pelo instituto PMI - Project Management
Institute (2013), bem como apresentar outros
métodos elaborados pela Administragdo Plblica.




