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1. Objetivo

Propiciar aos servidores através da participacao de capacitacdes a aquisicao de
novos conhecimentos, habilidades e a elevacao dos niveis de eficiéncia dos
servicos prestados no atendimento aos manifestantes da ouvidoria

2. Publico-alvo

Servidores e Terceirizados lotados na Ouvidoria da Universidade Federal do Piaui —
UFPI.

3. Competéncias desejaveis para profissionais de Ouvidoria

Tem como finalidade detalhar as cinco competéncias desejaveis para os
profissionais de Ouvidoria, que estao inseridas no Manual de Ouvidoria Publica,
lancado pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU).

Competéncias:

1. Ouvir e compreender

2. Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos

3. Qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada
4, Responder aos usuarios

5. Demonstrar os resultados produzido.

4. Competéncias existentes na Ouvidoria da UFPI

A equipe da Ouvidoria da UFPI é multiprofissional, possuindo habilidades e
competéncias em diversos campos do conhecimento, colaborando, assim, para um
melhor desenvolvimento de suas atividades, cumprindo o seu dever de prestar um
atendimento com prestreza e qualidade aos seus usuarios. No entanto, a equipe é
relativamente nova, necessitando de uma maior capacitacdo em diversas areas
importantes dentro da ouvidoria para, dessa forma, suprir as lacunas encontradas no
mapeamento de competéncias.
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5. Mapeamento de necessidades de capacitacdo e solucdes educacionais

Em julho de 2022, a Ouvidoria da UFPI identificou as seguintes necessidades de capacitacao, relacionadas as competéncias
elencadas anteriormente, conforme tabela abaixo:

Quais conhecimentos e/ou

Quais sao os problemas a

Competéncia serem resolvidos? comportamentos o Servidores Solugdes educacionais
empregado precisa
demonstrar?
Prevencao e mediagao Francinete, | Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das
Ouvir e de conflitos para melhor Técnicas de mediacgao de George Ouvidorias:
compreender atender ao publico conflitos. Lucas https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120
externo.

Fundamentos e campo de

aplicacao, principios e Introducao a Lei Brasileira de Protecdo de Dados
Reconhecer os direitos do titular, Pessoais:
usua'!ri_os como LGPD e suas implicacdes responsabilidades dos Silvio, https://www.escolavirtual.gov.br/curso/153
sujeitos de agentes, aspectos Odeane
direitos internacionais, seguranca e Fundamentos da Lei Geral de Protecao de Dados:
a Autoridade Nacional de https://www.escolavirtual.gov.br/curso/603.

Protecdo de Dados.
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LAI e suas implicacoes

Bases normativas,
conceituais e operacionais
que podem ser utilizadas na
aplicacdo da Lei de Acesso a
Informacao (LAI).

Silvio,
Odeane

kY

Acesso a Informacao:
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/76.

Implementacgao da Lei Geral de Protecdao de Dados
Pessoais — 26,27,28/07/2022 -
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-

br/ouvidorias/capacitacao/cursos-online-profoco.

IX Encontro de SICs das Instiuicoes Publicas de
Ensino Superior e Pesquisa do Brasil — 16, 17,
18/11/2022 - Universidade Federal da Bahia -
UFBA

Buscar um maior
conhecimento com
relacdo ao usuario como
sujeito de direitos,
desenvolvendo sua
autonomia cidada.

Sistematica e
procedimentos da lei
n°13.460/2017) e do

Decreto n° 9.094/2017.

Francinete,
George
Lucas,
Odeane,
Silvio

Defesa do Usuario e Simplificacao:
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/131.

Qualificar as
demandas dos
usuariosde
forma
adequada

Aperfeicoar o tratamento
de dentncias.

Saber atuar, conduzir e
tratar as manifestacoes de
dentincias.

Francinete,
George
Lucas

Tratamento de Denidncias em Ouvidoria:
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132.

Responder aos
usuarios

Simplificacdo da
linguagem para uma
melhor compreensao do
usuario

Informagao e comunicagao:
conceitos, importancia e
praticas; Uso da linguagem
simples.

Francinete,
George
Lucas,
Erandir
Junior

Linguagem simples aproxima o governo das
pessoas. Como usar?:
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332.
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Demonstrar os
resultados
produzidos

Elaborar relatérios de
gestao e de diagnostico
dos servicos prestados
no ambito da ouvidoria,

de forma a gerar
informacgoes que

agreguem valor para a

empresa.

Aprimoramento da
capacidade gerencial das
ouvidorias para melhoria da
gestao e protegao aos
direitos dos usuarios de
servicos publicos.

Francinete,
George
Lucas

Gestao em Ouvidoria:
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119.

Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da
Gestao Publica:
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512.

Implantaciao e Gestao de Ouvidorias - 24, 25 e
26/8/2022: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/capacitacao/cursos-online-profoco.

Exceléncia em Ouvidoria — 19,20,21/10/2022 -
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-

br/ouvidorias/capacitacao/cursos-online-profoco.

Participacao em
seminarios nacionais
para se conhecer as
melhores praticas em
ouvidoria

Aprimoramento da
eficiéncia, eficacia e
efetividade no atendimento
ao usuario

Francinete,
George
Lucas

Seminario Nacional de Ouvidoria de Camboriti — SC —
23,23/11/2022 - Instituto Federal Cararinense —
Campus Camboriu.

Francinete,
George
Lucas,
Erandir
Junior

XXII Encontro do Forum Nacional dos Ouvidores
Universitarios e de Hospitais de Ensino — FNOUH —
24,25,26/08/2022.

6. Acompanhamento das capacitacfes realizadas

A realizacdo das capacitacdes € acompanhada por meio de controle da Ouvidoria, que possibilita identificar individualmente o
preenchimento das lacunas identificadas inicialmente e a carga horaria despendida com as capacitacdes por empregado e pela
unidade como um todo. Tais informacgdes auxiliam na identificacao de necessidade de revisao do Plano de Capacitacao ao longo do

ano.
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