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1.INTRODUCAO

A Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar
(OUV/MDA) tem como missao atuar como canal de dialogo entre a sociedade e o Estado,
promovendo a escuta ativa, o tratamento adequado das manifestagdes e a transformacao
dessas demandas em insumos para o aprimoramento das politicas e servicos publicos
prestados ao desenvolvimento rural sustentavel e a agricultura familiar. Para cumprir esse
papel com exceléncia, € essencial investir no fortalecimento das competéncias técnicas e
humanas de sua equipe, reconhecendo que a qualificacdo dos profissionais da
Ouvidoria/MDA ¢é condicao fundamental para assegurar um atendimento empatico,
eficiente e comprometido com os principios da administragao publica.

Nesse contexto, este Plano de Capacitacao da Ouvidoria/MDA, para o exercicio
de 2026, tem como objetivo orientar acdes educacionais voltadas ao aperfeicoamento
continuo dos agentes envolvidos nas atividades de ouvidoria, com vistas a formagao dos
profissionais, fortalecendo habilidades especificas, tais como escuta ativa, analise critica,
mediacao de conflitos, comunicagao assertiva e uso de sistemas de gestado. Além disso, o
Plano elenca temas que fomentam a privacidade e a protecao de dados pessoais, a ética, a
cidadania, a transparéncia e o controle social.

O Plano também considera os desafios e as particularidades do ambiente
institucional em que a Ouvidoria/MDA esta inserida, como a diversidade do publico
atendido, a complexidade das politicas agrarias e 0 compromisso com o enfrentamento e
combate a discriminacdo e ao assédio moral e sexual. Assim, a proposta de formacao
busca organizar capacitacdes de carater técnico-operacional, com atividades voltadas ao
desenvolvimento profissional, emocional e mediador dos agentes, visando a construgao de
uma cultura organizacional mais acolhedora, cooperativa e orientada a melhoria continua
do servigo publico e do ambiente interno de trabalho.

Além disso, este Plano dialoga com diretrizes institucionais mais amplas
relacionadas ao governo, a qualificacdo dos atendimentos e ao fortalecimento da
participacao social, além de considerar a legislacao pertinente as ouvidorias publicas e ao
Plano de Desenvolvimento de Pessoas — PDP 2026 do MDA. Trata-se de uma resposta
concreta ao reconhecimento da importancia da Ouvidoria/MDA como espacgo aberto de
escuta e participacao cidada, considerando seus agentes como atores centrais na
consolidacao de praticas publicas mais democraticas e acessiveis.




2. CONTEXTUALIZAGAO

Além da legislagcdo aplicavel, dois documentos norteiam a atuagcado das
ouvidorias publicas para a melhoria continua de suas atividades: o Manual de Ouvidoria
Publica e o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica— MMoUP, ambos publicados pela
Controladoria-Geral da Unido — CGU. No quesito capacitacdo da equipe, destaca-se ainda
a importancia do Plano de Desenvolvimento de Pessoas — PDP, elaborado anualmente pelo
MDA.

2.1 Competéncias desejaveis para atuacao na Ouvidoria

O Manual de Ouvidoria Publica contempla uma visao geral sobre as ouvidorias
publicas, o uso de ferramentas tecnoldgicas e competéncias desejaveis para atuacao na
Ouvidoria, entre as quais citam-se:

Ouvir e compreender: desenvolver acdes de comunicacdo e de mediagdo de
5))) conflitos para o atendimento dos usuarios no ambito das competéncias das
ouvidorias.

Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos: desenvolver agdes que
busquem o reconhecimento e o respeito dos usuarios como sujeitos de direitos,
visando ao desenvolvimento de sua autonomia cidada.

com a equipe, atividades de triagem, analise critica e registro das manifestagdes
efetuadas pelos usuarios.

Responder aos usuarios: realizar, em conjunto com a equipe, atividades de

&
a Qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada: realizar, em conjunto
’ discussao, encaminhamento e acompanhamento das manifestacées dos usuarios,

visando disponibilizar respostas adequadas e tempestivas.

Demonstrar os resultados produzidos: desenvolver, em equipe, atividades de
/ diagnostico e elaboragéo de recomendagdes sobre os servigos prestados ao usuario,
.‘.ll. visando a melhoria da qualidade desses servigos, ao aperfeicoamento da gestado das
politicas publicas e ao exercicio da participacdo e controle social na administracédo
publica, além das adequagdes a LGPD implementadas.

Ja o MMoUP ¢é um referencial a ser utilizado pelas ouvidorias para melhoria
continua da sua atuagdo e como diagndstico de sua maturidade institucional (limitado,
basico, sustentado e otimizado). Sua estrutura de avaliagdo compreende quatro
dimensoes: estruturante, essencial, prospectiva e especifica; e cada dimensao tem um
numero variado de objetivos, que se subdividem em niveis especificos para afericdo da
pontuacao, com base nas evidéncias apresentadas pela unidade.




No MMoUP, a formacao de competéncias faz parte da Dimensao Estruturante,
que lida com os objetivos mais gerais sobre a unidade de ouvidoria, tais como
institucionalidade, infraestrutura, planejamento etc. Questionamentos mais especificos
envolvem desde a existéncia do mapeamento de competéncias desejaveis para a
ouvidoria, o controle sobre capacitacdes realizadas pela equipe, competéncias existentes,
e lacunas que necessitam ser preenchidas por meio de capacitagéo.

Por ultimo, cita-se o Plano de Desenvolvimento de Pessoas — PDP, que é um
instrumento estabelecido pela Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas — PNDP
no ambito da administragcao publica federal, instituida pelo Decreto n® 9.991, de 28 de
agosto de 2019. O PDP deve ser elaborado anualmente para o exercicio seguinte e identifica
a nivel institucional as necessidades de desenvolvimento e o custo estimado para tal agao.

No ambito do MDA, o PDP 2026 esta em fase de consolidacdo pela
Coordenacao-Geral de Gestdo de Pessoas — CGGP. O prazo de envio das informacdes
pelas unidades organizacionais finalizou em setembro de 2025. As necessidades de
desenvolvimento informadas pela Ouvidoria/MDA contemplaram temas gerais vinculados
a ouvidoria publica, transparéncia, administracao publica, governo aberto e Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais — LGPD. Registra-se que as informagdes enviadas ao
levantamento do PDP 2026 dialogam com o presente Plano de Capacitacéo.

2.2 Mapeamento das competéncias existentes

Para compreender o cenario atual da equipe e elaborar um diagndéstico que
orientasse de forma precisa as agdes formativas para o proximo exercicio, foi realizado um
mapeamento das competéncias existentes na Ouvidoria/MDA, com base na lista de
competéncias desejaveis previstas no Manual de Ouvidoria Publica e nos temas
recorrentes das atividades administrativas, conforme pode ser conferido no Anexo.

Entre os pontos fortes, destaca-se que a equipe possui nivel intermediario
relacionado ao conhecimento de ferramentas de uso administrativo — sistemas e pacote
Office — e de temas gerais relacionados a ouvidoria, tais como Lei Geral de Protegéo de
Dados Pessoais — LGPD, distingdo de manifestagdo de ouvidoria e pedido de acesso a
informacao, prazos e tratamentos relacionados. A equipe mostrou ainda que possuir
conhecimento necessario para execugao de projetos relacionados a area de atuagao e
analise de dados institucionais para elaboragédo de documentos (guias, relatérios etc.). Em
relacao a Certificacao de Ouvidoria oferecida pela ENAP, no ambito do PROFOCO, a maior
parte da equipe (71,4%) ja concluiu a formacao.




Em termos de capacitagéo ja realizada para adquirir as competéncias desejaveis
no rol daquelas listadas no referido Manual, nos ultimos cinco anos, percebe-se uma
variedade de assuntos que se repetem, entre os quais citam-se: resolucado de conflitos,
linguagem simples, inteligéncia emocional, protecdo de dados pessoais, prevengao ao
assédio e ao cidadao, gestao de dados e processos. Esses assuntos destacam-se como
potenciais para fortalecer a capacidade de resposta da Ouvidoria/MDA.

2.3 Desafios e oportunidades de melhoria

Entre as oportunidades de melhoraria, observa-se prioritariamente a
necessidade de aprofundamento nos temas de integridade publica, governo aberto e Plano
de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagdo no MDA — Programa MDA
Acolhe. Posteriormente, temas como LGPD, acesso a informacao e analise de dados e
projetos também sdo mencionados.

De forma geral, em termos de competéncias a serem adquiridas, percebe-se
foco da equipe em capacitacao para analise e avaliacao de servigos publicos, melhoria da
comunicagao oficial e com o usuario, bem como ferramentas de analise de dados.

Ao se confrontar as competéncias e lacunas existentes com as previstas pelo
MMoUP, é possivel observar que as areas prioritarias de capacitacao dialogam diretamente
com os eixos de gestdo, informacgao, atendimento ao cidadao e gestéo estratégica. Esses
eixos exigem conhecimentos técnicos atualizados, dominio de instrumentos normativos e
desenvolvimento de habilidades interpessoais e analiticas.

Dessa forma, o alcance das competéncias desejaveis contribuira para o
fortalecimento da Ouvidoria/MDA em niveis mais elevados de maturidade institucional,
ampliando sua capacidade de promover a transparéncia, aprimorar a escuta ativa e
assegurar respostas mais qualificadas e compreensiveis a sociedade.

Com o mapeamento realizado e a identificagcdo das lacunas a serem
preenchidas, entende-se que a capacitagcdo da equipe devera ocorrer continuamente,
contemplando desde cursos de curta duragcdo a certificagcbes de longa duracao,
participagcdo em eventos e treinamentos internos e externos, para garantir a qualificagcao da
equipe nas dimensoes estabelecidas pelo MMouP.

A seguir, serdo apresentadas as certificacdes oferecidas pela Escola Nacional de
Administragcao Publica—ENAP.




2.4 Certificacao em Ouvidoria

Diante das necessidades de capacitacao levantadas no diagndstico realizado, a
ENAP sera a fonte principal, mas nao exclusiva, de materiais para uso na formagao
continuada da Ouvidoria/MDA. E uma instituicéo vinculada ao governo federal, voltada para
a formacéao, capacitacao e desenvolvimento de agentes publicos. Seu principal objetivo é
melhorar a gestao publica por meio da qualificacao técnica e gerencial dos profissionais
que atuam no setor publico. Criada em 1986 e vinculada atualmente ao Ministério da
Gestao e da Inovacao em Servigos Publicos — MGl atua como um centro de exceléncia no
ensino, pesquisa e inovacao da administragcao publica.

A ENAP funciona por meio de uma série de atividades educacionais e de apoio a
gestao publica, incluindo:

e Cursos e capacitacdes: oferece cursos presenciais e a distancia (EaD), com foco em
politicas publicas, gestao estratégica, lideranca, inovagdo, compras publicas, analise
de dados, entre outros.

e Programas de formacao de lideres: desenvolve programas para formacao de lideres
governamentais, como o Programa de Formacgao de Liderangas e o Ciclo de Gestao de
Alto Desempenho.

e Pesquisa e publicacdes: produz estudos, analises e publicagdes sobre gestao publica,
politicas publicas e inovagao.

e Inovacdo no setor publico: apoia projetos e laboratdrios de inovacédo voltados a
melhoria dos servigos publicos.

e Parcerias e cooperagdo internacional: colabora com instituigbes nacionais e
internacionais, promovendo o intercambio de boas praticas e conhecimento.

e Plataforma ENAP: mantém uma plataforma online (https://www.enap.gov.br/pt/) com
cursos gratuitos e certificados, aberta a agentes publicos e ao publico em geral.

Para fins de capacitacao dos agentes da Ouvidoria/MDA, a ENAP oferece cursos
livres de curta e longa duracéo (certificacao). Entre os cursos de curta duragdo e que nao
estdo contemplados na certificagdo, mas dialogam com temas de atuacao da
Ouvidoria/MDA, citam-se: Governo aberto (40h), Introducéao a Lei Brasileira de Protecéo de
Dados Pessoais (10h), Andlise de dados: uma leitura critica das informacgdes (23h) e
Ouvidorias publicas no enfrentamento ao racismo (30h).

A certificagcdo € a base para o inicio da capacitacdo dos agentes da
Ouvidoria/MDA, concedida pela Ouvidoria-Geral da Unidao — OGU e pela ENAP aos alunos
que finalizarem os dez cursos oferecidos em modalidade a distancia no ambito do
Programa de Formacao Continuada em Ouvidoria — PROFOCO, conforme é possivel
visualizar no Quadro 1. O certificado € emitido apds a conclusao de todos os cursos.



https://www.enap.gov.br/pt/

Quadro 1 - Cursos da Certificagao em Ouvidoria fornecidos pela ENAP

CARGA HORARIA CONTEUDISTA

Acesso a Informacgao

. 20h Controladoria-Geral da Unido
www.escolavirtual.gov.br/curso/76
Con_trole Social 20h Controladoria-Geral da Unido
www.escolavirtual.gov.br/curso/10
Gestdo em Ouvidoria 20h Ouvidoria-Geral da Uniao

www.escolavirtual.gov.br/curso/119

Resolugéo de Conflitos Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias 20h Ouvidoria-Geral da Unido
www.escolavirtual.gov.br/curso/120

Protecdo ao Denunciante e Tratamento de
Denuncias em Ouvidorias 20h Ouvidoria-Geral da Unido
www.escolavirtual.gov.br/curso/132

Avaliacdo da qualidade de servigos como base
para a gestao e melhoria de servicos publicos 20h Ministério da Fazenda
www.escolavirtual.gov.br/curso/368

Inovando na Gestéo de Projetos

. 25h retari rno Digital
www.escolavirtual.gov.br/curso/956 S Secretaria de Governo Digita

Como implementar a LGPD: bases, mecanismos
€ processos 25h Secretaria de Governo Digital
www.escolavirtual.gov.br/curso/529

Linguagem simples aproxima o governo das
pessoas. Como usar? 20h
www.escolavirtual.gov.br/curso/332

Secretaria Municipal de Inovagéo
e Tecnologia de S&o Paulo

Atuacéo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria
da Gestéo Publica 20h Controladoria-Geral da Uni&o
www.escolavirtual.gov.br/curso/512
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2.5 Formacgao continuada

Tem-se como visdo de futuro que a Ouvidoria/MDA, dentro das suas
competéncias institucionais, contribua para a missao estratégica do Ministério e na
melhoria dos servicos publicos voltados a agricultura familiar. Para que isso seja possivel,
além da capacitacdo para aquisicao das competéncias sinalizadas anteriormente, tem-se
como norte a formagao continua dos profissionais atuantes na Ouvidoria/MDA.

A formacao continuada para os agentes da Ouvidoria/MDA € um processo
permanente de capacitagcao, visando o aprimoramento técnico e o desenvolvimento de
competéncias necessarias para melhor desenvolvimento das atividades. Envolve o estudo
de legislacoes, o uso de ferramentas digitais, a escuta qualificada e a analise de casos
praticos.

Essaformacéao é essencial para garantir um atendimento eficaz, ético, humanizado
e em constante melhoria, fortalecendo a transparéncia, a participagao cidada e a qualidade
dos servigcos prestados pelo MDA. Conforme as necessidades da Ouvidoria/MDA, as
capacitagoes abaixo foram selecionadas dentro da Wiki CGU pela trilha de aprendizagem
do MMOUP e da Escola Virtual Gov (EV.G) da ENAP para compor a formacgao continuada.

Quadro 2 - Capacitagoes selecionadas para 2026

COMPETENCIA

ASSUNTO

LACUNA A SER
PREENCHIDA

RESULTADO
PRETENDIDO

Qualificar as demandas dos
usuarios de forma adequada

Fala.BR

Tratamento das
manifestagdes

Dominio na utilizagéo
do sistema

Reconhecer os usudrios como
sujeitos de direitos

Gestao por processos

Formalizagéao dos
fluxos internos

Uniformizagéao dos
procedimentos

Qualificar as demandas dos
usuarios de forma adequada

Lei Geral de Protegéo de
Dados/LGPD

Anonimizagéao e
tratamento de dados

Seguranga na execugao
dos procedimentos

Demonstrar os resultados
produzidos

Relatérios e Analises
gerenciais

Extragéo de
informagdes
relevantes

Melhoria dos
documentos produzidos

Demonstrar os resultados
produzidos

Exceléncia em ouvidoria

Nivel de maturidade

Melhora na avaliagéo
pela CGU

Reconhecer os usuarios como
sujeitos de direitos

Pesquisa de satisfagao

Amadurecimento e
qualidade das
informagoes

Melhoria no
atendimento ao usuario

Ouvir e compreender

Mediagao de conflutos

Preparo
técnico/emocional

Atendimento
qualificado
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Os certificados obtidos em todas as capacitagcdes realizadas pela equipe serao
armazenados em pasta especifica no drive da unidade, e relatdrio final de monitoramento
deste Plano sera divulgado ao final do exercicio na pagina da Ouvidoria.

3. CONSIDERAGOES FINAIS

Entre os resultados esperados, destacam-se o fortalecimento das competéncias
da equipe da Ouvidoria/MDA, o aprimoramento dos servicos e fluxos internos, além de uma
atuacdo mais visivel pelo publico interno e externo do Ministério, quanto ao papel
estratégico que a ouvidoria exerce para a participagao do usuario e fortalecimento da

democracia na administragéo publica.
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Anexo - Questionario de mapeamento das competéncias da equipe da Ouvidoria/MDA

Para fins de compreensao, o padrao de classificagdo utilizado no mapeamento
variou de 1 a 5, sendo que 1 corresponde ao nivel mais baixo (ndo conhecimento) e 0 5 ao
nivel mais alto (conhece muito bem).

1. Possui conhecimento da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), de numero
13.709, de 14 de agosto de 20187

5

Né&o tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente = Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessario

O aNWMUGO

2. Possui conhecimento para zelar pela protecdo de dados pessoais coletados pela
ouvidoria, nos termos da Lein® 13.709, de 14 de agosto de 20187

]
-

Nao tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente  Conhece bem Conhece muito bem Na&o é necessario

O o NWbhOON

3. Considera ter conhecimento para distinguir uma manifestacdo de ouvidoria de um
pedido de acesso a informagao?

NWwbhooN

| SR 2 2
ammn— - § 2 |
0

Né&o tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente = Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessario

4. Tem conhecimento quanto aos prazos de atendimento de um pedido de acesso a
informacéao e seus recursos?

O aNWAMOON

3
-

N&o tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente = Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessario

. - s




5. Considera ter conhecimento para saber tratar as manifestacdes de Ouvidoria (triar,
analisar, tratar, tramitar e concluir)?

O o NWbhooN

3
-

Né&o tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente Conhece bem Conhece muito bem N&o é necessario

6. Possui conhecimento para formular, executar e avaliar agdes e/ou projetos relacionados
asua area de atuacao?

OO aNWHAMOUOON

Né&o tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessario

7. Possui conhecimento para realizar a analise dos dados recebidos ou coletados a fim de
produzir informacgdes com vistas ao aprimoramento da prestacao dos servigos e a correcao
de falhas? (acdes de melhoria)

O oA NWbhooN

Né&o tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente  Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessério

8. Caso necessario, possui conhecimento para identificar o perfil dos manifestantes e
usuarios dos servicos do MDA, utilizando os dados gerados, pela Plataforma Fala.BR e
Painel resolveu, mantidos pela Controladoria-Geral da Unido, com vistas a subsidiar
estudos de melhorias dos servigos prestados?

O aNWAMOON

Nao tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente = Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessario




9. Possui conhecimento sobre as normas e principios de integridade aplicaveis a atuagao
na Ouvidoria, como imparcialidade, confidencialidade e transparéncia no tratamento das
manifestacoes e pedidos de acesso ainformagao?

4

Nao tem conhecimento  Conhece pouco Conhecerazoavelmente  Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessario

O o NWbhOoON

10. Tem conhecimento a respeito da Parceria para Governo Aberto (OGP) e de como
implementar boas praticas relacionadas a transparéncia e participagdo social na
Quvidoria?

Né&o tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente Conhece bem Conhece muito bem N&o é necessario

O aNWHMOOON

11. Caso necessario, sabe identificar situagdes que possam comprometer a integridade ou
a confianga nas atividades da Ouvidoria, adotando condutas éticas e alinhadas aos valores
do servico publico dispostos no Cédigo de Conduta Etica e Integridade dos Agentes
Publicos do MDA?

O aNWHMOOON

Nao tem conhecimento  Conhece pouco Conhecerazoavelmente  Conhece bem Conhece muito bem Na&o é necessario

12. Possui conhecimento sobre a Portaria MDA n° 5, de 28 de janeiro de 2025, que institui o
Plano de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagdo no Ministério do
Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar - Programa MDA Acolhe?

O aNWHMOON

3 3

Nao tem conhecimento  Conhece pouco Conhece razoavelmente = Conhece bem Conhece muito bem Nao é necessario




13. Qual € o seu nivel de conhecimento para a execugéao de servicos por meio de planilhas

em EXCEL?

7

6

5

4

3

2 4

R

Basico Intermediario Avangado N&o é necessario

14. Qual é o seu nivel de conhecimento para a execucao de servigos por meio do WORD
e/ou programas dedicados a diagramacao de documentos?

O aNWAUGO

Basico Intermediario Avancado N&o é necessario

15. Qual é o seu nivel de conhecimento para a execucao de servigos por meio do CANVA?

O aNWHAMOOON

3
2
——

Basico Intermediario Avancado N&o é necessario

16. Qual é o seu nivel de conhecimento para a execugao de servigos por meio do SEI 4.0?

5

Basico Intermediario Avangado N&o é necessario

O aNWMOON

17. Qual é o seu nivel de conhecimento para a execugao de servicos por meio do pacote
Microsoft Office?

O aNWAMOON

Basico Intermediario Avancado N&o é necessario

e TR



18. Qual é o seu nivel de conhecimento para a elaboracdo de documentos oficiais?
(Despachos, oficios, atas, notas técnicas etc...)

N WA OOO N

, AT r
0 1 1

Basico Intermediario Avangado N&o é necessario

19. Vocé ja realizou ou esta realizando os cursos dedicados a Certificagdo em Ouvidoria da
ENAP?

O aNWHMOOON

Néo, ainda ndo comecei. Estou realizando. Sim, ja conclui.

20. De acordo com sua fungao e interesses na formagao continuada, qual tipo de conteudo

ou area de estudo vocé gostaria de se aprofundar ou tem necessidade para uma melhor

atuacao?

e Os conteudos mais citados envolvem LGPD, analise e avaliagado de servigcos publicos,

redacao oficial, design e acessibilidade no servico publico, administragcédo publica e
gestdo de pessoas. Outros temas recorrentes incluem comunicacdo assertiva,
lideranca e inovacgao, qualidade de vida no trabalho, uso de dados para decisdes e
atendimento ao cidaddo. Ha também mencbes pontuais a lingua inglesa,
diagramacao, ética, e aperfeicoamento geral em Ouvidoria.

21. Nos ultimos cinco anos, quais cursos vocé realizou que se encaixam na competéncia

“Ouvir e compreender”?

¢ Os cursos mais mencionados foram: Resolucéo de conflitos aplicada ao contexto das

ouvidorias, linguagem simples aproxima o governo das pessoas, como implementar a
LGPD e gestdao em ouvidoria. Também foram citados Comunicacao assertiva,
inteligéncia emocional, guia lilas (prevencao ao assédio e discriminacao) e atividades
sobre comunicagao nao violenta (CNV). A sintese indica forte interesse em melhoria da

comunicagao interpessoal e institucional, escuta qualificada e mediagao de conflitos.




22. Nos ultimos cinco anos, quais cursos vocé realizou que se encaixam na competéncia
“Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos”?

e Os temas mais recorrentes foram LGPD e protecdo de dados, acesso a informacéo,
tratamento de denuncias e protecao ao denunciante, ouvidoria e controle social e
prevencdo ao assédio e discriminagdo. Ha destaque para os cursos Como
implementar a LGPD, Gestdo em Ouvidoria, Protecao de Dados Pessoais no Setor
Publico e Palestra Guia Lilas. Também aparecem referéncias a linguagem simples e
transparéncia publica, reforcando o foco em direitos, ética e protecao ao cidadao.

23. Nos ultimos cinco anos, quais cursos vocé realizou que se encaixam na competéncia
“Qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada”?

e As respostas indicam formacodes voltadas a Gestdo de processos, atendimento ao
cidadao, gestao de demandas e protecao ao denunciante e tratamento de denuncias.
Cursos da ENAP e EVG sao recorrentes, com énfase em acesso a informacéo, gestao
em ouvidoria, gestao e melhoria de servigos publicos e avaliagdo da qualidade dos
servigos. O padrao indica preocupacédo em melhorar fluxos de atendimento e triagem,
fortalecendo a capacidade de resposta da Ouvidoria.

24. Nos ultimos cinco anos, quais cursos vocé realizou que se encaixam na competéncia
“Responder aos usuarios”?

e Foram mais citados os cursos: Gestao em ouvidoria, atuacao gerencial das ouvidorias
para melhoria da gestao publica, protecao ao denunciante e tratamento de denuncias
em ouvidoria, linguagem simples aproxima o governo das pessoas e defesa do usuario
e simplificagdo. Ha também mencgéao a treinamentos sobre otimizagao de respostas e
marcagodes no Fala.BR. O conjunto aponta interesse em padronizagédo de respostas,
simplificagao da linguagem e eficiéncia na comunicagdo com o usuario.

25. Nos ultimos cinco anos, quais cursos vocé realizou que se encaixam na competéncia
“Demonstrar os resultados produzidos™?

e Os conteudos mais recorrentes tratam de analise e uso de dados, gestao de riscos,
avaliacao da qualidade de servicos e gestao de projetos e equipes. Citam-se cursos da
ENAP e EVG como analise de dados como suporte a deciséao, gestao de riscos no setor
publico, fundamentos de design de interface e atuacao gerencial das ouvidorias para
melhoria da gestdo publica. Também aparecem referéncias ao SEl, controle social,
inclusdo de género, avaliacdo de desempenho e comunicagdo transparente de
resultados. Alguns relatos mencionam projetos praticos realizados em parceria com a
CGU, evidenciando a aprendizagem aplicada.

18




26. Caso sua fungdo dentro da Ouvidoria ndo tenha conexao direta com servicos de
atendimento e tratamento de demandas, quais cursos voceé ja realizou para se capacitar
dentro da sua area?

o Asrespostas variam, mas ha destaque para formacgao superior € para capacitagdes em
Gestdao em ouvidoria, acesso a informacao, LGPD, controle social e Linguagem
Simples. Outros temas incluem Gestado de Equipes, Inteligéncia Emocional, Design
Thinking e Inovacdo em Governo Agil. Alguns participantes indicaram que a questéo
nao se aplica por atuarem diretamente no atendimento.

27. Para o ano de 2026, descreva os seus interesses de capacitacao (cursos, palestras etc.)
e quais competéncias serdao desenvolvidas.

¢ Os interesses mais citados envolvem LGPD e protecao de dados, linguagem simples,
analise de dados, power bi e temas de ouvidoria e LAl. Também surgem mencgoes a
storytelling para dados, redacgéo oficial, técnicas de acolhimento e atendimento, e
producao de estudos técnicos. De modo geral, ha foco em capacitacdes técnicas e

comunicacionais, que integrem analise, clareza e melhoria na prestagao de servigos.
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