Plano de Capacita¢céo Anual

1
PARA SERVIDORES DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL EEE INSTITUTO FEDERAL

DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO PIAU| BBl rpiaui




Ministério da Educacao
Secretaria de Educacao Profissional e Tecnoldgica
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Piaui

Reitor
Paulo Borges da Cunha
Pr6-Reitora de Administracao
Larissa Santiago de Amorim
Pr6-Reitor de Ensino
Odimadgenes Soares Lopes
Pro-Reitor de Pesquisa, P6s-Graduacgao e Inovagao
José Luis de Oliveira e Silva
Pr6-Reitora de Extensao
Divamélia de Oliveira Bezerra Gomes
Pro-Reitor de Desenvolvimento Institucional
Paulo Henrique Gomes de Lima

Ouvidora
Franciscleia de Oliveira Souza
Portaria n?1.042/2020

Diagramacao, capa e projeto grafico
Fernando Sousa
Diretoria de Comunicagao - DIRCOM

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Piaui
Reitoria: Av. Presidente Janio Quadros, 330, 64053-390, Santa Isabel, Teresina (PI)




MINISTERIO DA EDUCAGAO
SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO PIAUI- IFPI
OUVIDORIA

Plano de Capacitacdo Anual para Servidores da Ouvidoria do
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Piaui

PLANO DE MATURIDADE DA OUVIDORIA- MMOuP - 2022-2023



SUMARIO

¥ 1.0BJETIVO

2. PUBLICO-ALVO

3. COMPETENCIAS DESEJAVEIS PARA OS PROFISSIONAIS DE OUVIDORIA

4. HABILIDADES E COMPETENCIAS 6

5. COMPETENCIAS EXISTENTES NA OUVIDORIA DO IFPI

6. JUSTIFICATIVA PARA A IMPLEMENTACAO DO PLANO DE CAPACITACAO

12 7. SOLUGOES EDUCACIONAIS

8. ACOMPANHAMENTO DAS CAPACITAGOES REALIZADAS




COMPETENCIAS DESEJAVEIS PARA

1.0BJ ETIVO OS PROFISSIONAIS DE OUVIDORIA

1.1 Propiciar aos servidores, por meio

Dentre as atribuic6es da Ouvidoria, estao a de possibilitar ao cidadao
relacionar-se, diretamente, com o 6rgao ou entidade publica para solicitar
informacbes e apresentar sugestdes, queixas, reclamacgcdes e denuncias
relativas a prestacao dos servigos publicos e/ou o desempenho institucional,
em geral.

de capacitacées profissionais, a

aquisicao de novos conhecimentos,
habilidades e a elevacao dos niveis
de eficiéncia dos servigos prestados

no atendimento aos manifestantes
da ouvidoria; De acordo com o Manual de Ouvidoria Publica elaborado pela

Controladoria Geral da Uniao para executar tais atribuicoes faz-se necessario
que os servidores lotados na Ouvidoria possuam capacidades, competéncias
e habilidades pessoais e comportamentais que envolvam:

1.2 Promover a implementacao das
diretrizes previstas no Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica —

MMOuP exercicio 2022-2023. » Capacidade de lideranca;
» Capacidadedearticulacao, coordenacao e mediagao de conflitos;
» Competéncia de ouvir e compreender;

» Competéncia de reconhecer os usuarios como sujeitos de
” direitos;

2. PUBLICO-ALVO » Competéncia de qualificar as demandas dos usuarios de forma
adequada e de respondé-los tempestivamente;
Servidores lotados na Ouvidoria » Competéncia de responder aos usuarios;
do Instituto Federal de Educacao, » Competéncia de demonstrar os resultados produzidos;

Ciéncia e Tecnologia do IFPI » Entre outras competéncias gerenciais necessarias a tomada de
decisbes sobre a gestao de servicos e politicas publicas do IFPI, no

que se refere aos servigcos de Ouvidoria;
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4. HABILIDADES E COMPETENCIAS

4.1 Ouvir e Compreender

Competéncia

Desenvolver acoes

de comunicacgao e de
mediacao de conflitos
para o atendimento
dos usuarios no ambito
das competéncias das
ouvidorias.

Habilidades

Escutar com atencao e paciéncia, acolhendo os

interlocutores, manifestante e servidor interno

responsavel pela demanda apresentada, criando
empatia de ambas as partes.

Conhecimentos

Missao e funcdes das ouvidorias.
Técnicas de atendimento em Ouvidoria

Utilizar recursos de informacao e comunicacao
adequados a realidade das pessoas que
procuram os servi¢os da Ouvidoria.

Informacao x Comunicagao: conceitos
e praticas. Cidadania e governo digital.
Linguagem Cidada.

Orientar os manifestantes e servidores quanto
aos prazos, fluxos e agdes desenvolvidas no
ambito das unidades de ouvidoria

Processo de trabalho nas unidades de
ouvidoria. Conhecimento técnico sobre
0 segmento em que exerce atividade e as
legislacGes aplicaveis.

Prevenir e mediar conflitos entre as partes
envolvidas.

Técnicas de mediacao de conflitos em
ouvidorias.

Identificar se o manifestante precisa de cuidados
especiais.

Acessibilidade e humanizacao do
atendimento.

Identificar a relacao entre o problema
apresentado pelo usuario e suas condigdes de
vida, incluindo situagées que potencialmente
possam contribuir para o agravamento ou
resolucao do problema apresentado

Condigdes de risco social: violéncia,
desemprego, processos migratorios,
doenca, auséncia de escolaridade, entre
outros.




4.2 Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos

Competéncia

Reconhecer os usuarios
como sujeitos de direitos
Desenvolver agdes que

autonomia cidada.

busquem o reconhecimento e
o respeito dos usuarios como
sujeitos de direitos, visando
ao desenvolvimento de sua

Habilidades

Realizar agbes que possibilitem o
conhecimento, pela populagao, da missao
e do modo de trabalho das ouvidorias.

Conhecimentos

Conceito de direitos de cidadania.

Informar aos usuarios quais sao os 6rgaos
que devem ser acionados, quais sao

suas responsabilidades e de que forma a
resposta pode ser cobrada.

Estrutura administrativa da esfera
governamental. Competéncias dos
poderes de Estado. Lei de Defesa do
Usuario (Lei n213.460/2017).

4.3 Qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada

Competéncia

Realizar, em conjunto
com a equipe,
atividades de triagem,

Habilidades

Decodificar, interpretar, traduzir a demanda

do usuario em uma solicitagao clara e objetiva,
para o correto encaminhamento interno ou para
area responsavel para a apuracao de ilicitos ou
irregularidades, quando for o caso, e a obtencao de
resposta adequada.

Conhecimentos

Técnicas de analise e registro da
informacao. Linguagem cidada.
Conhecimento da Politica de
Integridade do 6rgao ou entidade

analise critica e registro
das manifestacoes
efetuadas pelos
usuarios.

Realizar agcoes de coleta e registro das informacgoes
fornecidas pelos usuarios, conforme critérios
estabelecidos pela unidade de ouvidoria.

Critérios de coleta de dados e
informagdes em ouvidoria.

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

Técnicas de analise quantitativa e
qualitativa de dados e informacodes.




4.4 Responder aos usuarios

Competéncia

Realizar, em
conjuntocom a
equipe, atividades
de discussao,
encaminhamento e
acompanhamento
das manifestacoes
dos usuarios,
visando
disponibilizar
respostas
adequadas e
tempestivas

Habilidades

Promover a interacao entre a equipe da ouvidoria,
as areas técnicas internas e areas responsaveis por
apuracao de ilicitos ou irregularidades.

Conhecimentos

Politica de Integridade e informacdes
normativas sobre ouvidorias: legislacao
basica, cartilhas, manuais, entre outros.

Orientar as areas técnicas sobre os prazos e as
rotinas a serem cumpridas.

Leis n213.460/2017 e n212.527/2011,

de observancia de todos os Entes e
Poderes, e Lei n2 9.784/1999 e Decretos n?
9.094/2017 e n2 9.492/2018 para o ambito
federal.

Acompanhar as areas técnicas na elaboracao da
resposta conclusiva.

Conhecimento basico sobre a instituicao
em que atua: legislacao, hierarquia
institucional, fluxos, procedimentos e
rotinas. Sistemas de informacao.

Organizar e interpretar as informacdes colhidas nas
areas técnicas sobre assuntos de sua competéncia.

Gestao da informacao. Gestao do
conhecimento.

Acompanhar as providéncias adotadas até a
obtencao da solucao necessaria ao caso em
guestao

Conhecimento basico sobre a instituicao
em que atua: legislacao, hierarquia
institucional, fluxos, procedimentos e
rotinas. Sistemas de informacao

Encaminhar ao usuario resposta de qualidade e
facil compreensao.

Redacgao oficial e Linguagem cidada.

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

Gestao de Redes: conceito e possibilidades.




4.5 Demonstrar os resultados produzidos

Competéncia Habilidades Conhecimentos
) Participar da elaboracao de relatorios Conceitos de eficacia, eficiéncia e
Desenvolver, em equipe, de gestao e de diagndstico dos servigos efetividade na gestdo publica. Gestao
atividades de diagnostico e prestados no &mbito da ouvidoria. de indicadores. Carta de Servicos.

elaboracao de recomendacgoes : : - ) . .
sobre os servicos prestados ao Sugerir medidas para o aperfeicoamento Conceitos de eficacia, eficiéncia e

usuario, visando a melhoria da na prestagao do servigo publico. efetividade na gestdo publica.

qualidade destes servicos, ao Apoiar acdes de transparéncia e prestacdo | Controle social e Lei de Acesso a

aperfeicoamento da gestao das | de contas para a Administragao Publicae | Informagao.
politicas publicas e ao exercicio | para a sociedade

da participacao e controle social
sobre a Administracao Publica.

Atuar proativamente no diagnostico de Formulacao e desenho de servigos
necessidade de desenho de novos servigos | publicos.




COMPETENCIAS EXISTENTES
NA OUVIDORIA DO IFPI

A equipe da Ouvidoria é relativamente nova, composta apenas por 02 (duas)
servidoras efetivas, atuantes nas demandas das 20 unidades do IFPI no Estado do
Piaui, necessitando assim, de uma maior capacitagao emdiversas areasimportantes.
Além de atuar com as demandas tipicas, previstas na Lei n213.460/2017, a Ouvidoria
do IFPI incorpora também as atribuicdées de Gestao do Servigo de Informacgao
ao Cidadao (SIC), responsavel pelo processamento dos pedidos de acesso a
informacao, bem como as atribuigées de Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacao (LAI), com fundamento na Lei n? 12.527/2011, responsavel
pelo acompanhamento do cumprimento da Transparéncia Ativa, monitoramento da
Politica de Dados Abertos no IFPI, Conselho de Usuarios e implementacao do Plano
de Maturidade da Ouvidoria.

Issoposto,considera-sequeaequipeatual possuiascompeténciasmapeadas,
mas sao observadas lacunas em nivel de habilidades e conhecimentos, que carecem
de aprimoramento para constante aperfeicoamento dos servigos prestados, para,
dessa forma, profissionaliza-la e garantir a correta implementacao das politicas de
desenvolvimento institucional de Ouvidoria e Acesso a Informacgao, dentro do que
preveem as leis federais e as normativas da Controladoria Geral da Uniao.




JUSTIFICATIVA PARA A IMPLEMENTAGAO
DO PLANO DE CAPACITAGCAO

» A ouvidoria publica moderna brasileira surge como meio de ampliar os canais de dialogo entre Estado e
sociedade e oferecer novos espagos de exercicio da cidadania.
» O Modelo de Maturidade em QOuvidoria Publica (MMOuP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da Uniao é
um instrumento para auxiliar o processo de melhoria da gestao das unidades de ouvidoria, o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.
» O MMOUuP responde a necessidade de dotar as ouvidorias publicas de instrumentos de referéncia para o
desenvolvimento institucional coordenados para a ampliagcao dos processos de integracao entre as unidades e
de criacao de um ambiente de seguranca juridica ao administrado em suas interagdes com o Estado.
» A capacitacao de servidores institucionais lotados na Ouvidoria faz parte da Dimensao Estruturante do
Modelo de Maturidade em Quvidoria Publica (MMOuP), previsto no Objetivo: 1.4 Planejamento e Gestao eficiente;
Elemento: 1.4.2 Formacao de Competéncias:
1. O diagndstico atual traz o IFPI na classificacdo LIMITADO, NiVEL 01: “A ouvidoria ndo possui mapeamento
de competéncias desejaveis e nao dispde de ferramentas para registro das capacitacoes realizadas pela
equipe. ”
2. 0 plano de Maturidade 2022-2023 traz como objetivo a classificacdo SUSTENTADO, NiVEL ALVO 03: “ A
ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza um mapeamento periddico
das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitam ser preenchidas por meio de
capacitacao. Estasinformacgdes sao anualmente consolidadas por meio de um processo institucionalizado
que resulta na producao de um instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitacao. “




7 SOLUCOES
® EDUCAC'ONA'S SERVIDORA: PRISCILLA MENESES DE MACEDO

ANO: 2022
CARGO: ASSISTENTE ADMINISTRATIVA
SITUAGAO: CONCLUIDA

7.1 Capacitacao Finalizada e/ou em andamento

Certificagcao em Ouvidoria

ENAP- Escola Nacional de Administragao Publica.

SERVIDORA: FRANCISCLEIA DE OLIVEIRA SOUZA 01
ANOQO: 2022-2023

Gestao em Ouvidorias
02 |Controle Social

CARGO: OUVIDORA DO IFPI

SITUACAO: CONCLUIDA E EM ANDAMENTO 03 | Introducao a Gestao de Projetos
04 |Avaliacao da Qualidade de servigos
Certificagdo em Ouvidoria 05 [Acesso a Informacao
ENAP- Escola Nacional de Administragao Publica. 06 |Resolucido de Conflitos
01 | Gestdao em Ouvidoria 07 |Defesa do Usuario
02 |Controle Social 08 | Tratamento de Dendncias de Ouvidoria
03 |Inteligéncia Emocional 09 |Governanca de Dados
04 |Introducao a Gestao de Projetos 10 |Analise de dados como suporte a tomada de decisdo
o5 |Avaliacao da qualidade de servicos como base para 11 |Fundamentos da Lei Geral de Protecao de Dados
gestao e melhoria de servigos publicos 12 | Bavere AhEre
06 |Acesso aInformacao 13 |eMAG Conteudista
07 gi?/?cllléggzde Conflitos Aplicada ao Contexto das 14 |eMAG Desenvolvedor
: o . 15 || 30 3 aoeA 3 Etica Publi

08 |Servigos publicos e defesa do usuario 12 :tEOdTGaO adGestr;o ZGEuragao da Etica Pablica
09 |Tratamento de Denuncias em OQuvidoria €08S NOVAcords 22

Acesso a informacao e Ouvidorias do Ministério

17 Publico




7.2 Proposta de Capacitagao para o ano de 2023

Ser capacitado para executar os trabalhos tipicos das
ouvidorias € o primeiro passo para que o agente publico cumpra
bem com sua miss3o. As atribuicdes tém aumentado, em especial
com a edicdo da Lei n°® 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usuario do
Servigo Publico), e, para executa-las, é necessario qualificar tanto
os ouvidores, quanto a equipe das ouvidorias publicas.

Diante da grande demanda por capacitagao em Ouvidoria, a
Ouvidoria-Geral da Unido criou o Programa de Formacao Continuada
(PROFOCO), composto por cursos e treinamentos presenciais e a
distancia, a exemplo dos cursos ao vivo promovidos diretamente
pela Ouvidoria-Geral da Uniao, os cursos online da certificagdo em
ouvidoria publica, oferecida em parceria com a Escola Nacional de
Administracao Publica (ENAP), além da pds-graduacao em ouvidoria
publica e diversos eventos e cursos presenciais oferecidos nas
diversas regides do pais.

Para o ano de 2023, o objetivo é intensificar a capacitacao,
permitindo o acesso e participacao dos servidores da Ouvidoria do
IFPI em cursos cuja tematica permita promover o desenvolvimento
de competéncias compativeis com o cargo e com a complexidade
dos projetos institucionais.

Ao lado, segue calendario de treinamentos ao vivo do
Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria (Profoco) e dos
eventos presenciais que serao promovidos em 2023 :

CAPACITAGAO PROFOCO DATA

Protecao ao Denunglan.te e 04 2 06/04/2023
Tratamento de Denuncias

Intensivo de Sistemas (FalaBR, Mddulo
de Tratamento e Conselho de Usuarios
de Servigcos Publicos)

Avaliacao de servicos publicos
Atendimento e Tratamento de
Denuncias de Assédio

Lei de Acesso a Informacao e Lei Geral
de Protecao de Dados Pessoais

23 a 25/05/2023

04 a 06/07/2023

22 a 24/08/2023

25a27/9/2023

Implantacao e Gestao de Ouvidorias 17 a19/10/2023
Exceléncia em Quvidoria 08 a10/11/2023
Seminario Nacional de Ouvidoria

- Fortaleza 15e16/03/2023
Semlnarlo Nacional de Ouvidoria - Belo 116 12/07/2023
Horizonte

ISD}:LT;narlo Nacional de Ouvidoria - Sao 21 e 22/11/2023



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/capacitacao
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/eventos/seminarios-nacionais-de-ouvidoria-2023/calendario-seminario-nacionais-2023

ACOMPANHAMENTO DAS CAPACITAGOES REALIZADAS

A realizacao das capacitacoes € acompanhada por meio de controle da Ouvidoria, em
consonanciacomaReitoria, que possibilitaidentificarindividualmente o preenchimentodaslacunas
identificadas inicialmente e a carga horaria despendida com as capacitagdes por empregado e pela
unidade como um todo. Tais informacdes auxiliam na identificacao de necessidade de revisao do
Plano de Capacitacao ao longo do ano.





https://www.instagram.com/ifpiaui/
https://www.facebook.com/ifpiaui
https://twitter.com/ifpiaui
https://www.youtube.com/tvifpiaui
http://www.ifpi.edu.br
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