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PLANO DE CAPACITACAO OUVIDORIA-GERAL DA UFLA 2024

1. Objetivo
Possibilitar aos(as) servidores(as) da Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de Lavras
(UFLA) o desenvolvimento das competéncias necessarias ao bom desempenho das atividades de

ouvidoria.

2. Publico-alvo

Servidores(as) lotados(as) na OQuvidoria-Geral da UFLA.

3. Competéncias desejaveis para profissionais de Ouvidoria
Ha cinco competéncias desejaveis para os(as) profissionais de Ouvidoria, as quais estdo

descritas no Manual de Ouvidoria Publica da Controladoria-Geral da Unido (CGU e sdo

apresentadas na Figura 1, em seguida:

I.  Ouvir e compreender;

Il.  Reconhecer os(as) usudrios(as) como sujeitos de direitos;
lll.  Qualificar as demandas dos(as) usuarios(as) de forma adequada;
IV. Responder aos(as) usudrios(as); e

V. Demonstrar os resultados produzidos.

Trevo Rotatoério Professor Edmir Sa Santos 4
- Campus Universitdrio - Caixa Postal 3037

Lavras - MG — Brasil | 37203-202

CNPJ: 22.078.679/0001-74

+55 35 3829 1085
ouvidoria.ufla.br
ouvidoria@ufla.br



https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica-2019.pdf/view

I UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS - UFLA
4 a I Reitoria

Ouvidoria-Geral
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

Figura 1 — Competéncias desejaveis para os(as) profissionais de Ouvidoria.

Demonatiar as
resultadaos produzidos Ouuir e compreender
Desenvolver, em equipe, atividades de diagndstico Desenvolver agdes de comunicagdo e de
e elaboragéio de recomendagées sobre os servigos mediagéo de conflifos para o
prestados ao usudrio, visando & melhoria da _ . atendimento dos usudrios no dmbito das

qualidade destes servigos, ae aperfeigoamento da competéncios das ouvidorias.
gestdo das politicas publicas e ao exercicio da
parficipagdo e controle social sobre a Admnistagdo

Puiblica.

Realizar, em conjunto com a equipe, Desenvolver agées que busquem o
reconhecimento e o respeito dos usudrios

como sufeitos de direitos, visando ao

atividades de discussédo, encaminhamento e
acompanhamento das manifestogdes dos
usudrios visando disponibilizar respostas
adequados e tempestivas.

desenvolvimento de sua autonomia
cidada.

Q icat ad demandeddos
Realizar, em conjunto cem a equipe,
atividades de friagem, andlise critica

e registro das manifestagdes
efetuadas pelos usudrios.

Fonte: Ouvidoria-Geral da UFLA.

4, Habilidades e conhecimentos

Na Tabela 1 s3o descritas as habilidades e os conhecimentos necessdrios para o

desenvolvimento das competéncias desejaveis para os(as) profissionais de Ouvidoria.

Tabela 1 — Competéncias, habilidades e conhecimentos necessarios a Ouvidoria.

Competéncia Habilidades Conhecimentos

Escutar com atencdo e paciéncia,

acolhendo interlocutores(as), . . L
. . Missdo e fung¢des das ouvidorias.
manifestantes e servidores(as) oo .
= o Técnicas de atendimento em
" A responsaveis pela demanda L
. . Ouvidoria.
apresentada, criando empatia

entre ambas as partes.

Ouvir e compreender Utilizar recursos de informac3o e Informac¢do x Comunicacdo:
Desenvolver agdes de comunica¢do adequados a conceitos e praticas. Cidadania e
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conflitos para o atendimento
dos(as) usuarios(as) no ambito

comunicacdo e de mediagdo de

das competéncias das ouvidorias.

realidade das pessoas que
procuram os servigos da
Ouvidoria.

governo digital. Linguagem
Cidada.

Orientar os(as) manifestantes e
os(as) servidores(as) quanto a
prazos, fluxos e acdes
desenvolvidas no ambito das
unidades de ouvidoria.

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

Prevenir e mediar conflitos entre
as partes envolvidas.

Técnicas de mediacdo de
conflitos em ouvidorias.

Identificar se o(a) manifestante
precisa de cuidados especiais.

Acessibilidade e humanizacao do
atendimento.

Identificar a relagdo entre o
problema apresentado pelo(a)
usudrio(a) e suas condicdes de
vida, incluindo situa¢des que

potencialmente possam
contribuir para o agravamento
ou a resolugdo do problema
apresentado.

Condicdes de risco social:

violéncia, desemprego,
processos migratdrios, doenca,
auséncia de escolaridade, entre
outros.

D

v~

Reconhecer os(as) usuarios(as)
como sujeitos de direitos
Desenvolver ages que busquem
o reconhecimento dos(as)
usudrios(as) como sujeitos de
direitos, respeitando-os(as) e
visando ao desenvolvimento de
sua autonomia cidada.

Realizar agGes que possibilitem o
conhecimento, pela populagdo,
da missdo e do modo de trabalho
das ouvidorias.

Conceito de direitos de
cidadania.

Informar aos(as) usuarios(as)
quais sdo os drgaos que devem
ser acionados, quais s3ao 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 n2 13.460/2017).

©

o
o
o

Qualificar as demandas dos(as)

Decodificar, interpretar, traduzir
a demanda do(a) usuario(a) em
uma solicitacdo clara e objetiva,
para encaminhamento ao setor
interno ou para area responsavel
pela apuracdo de ilicitos ou

irregularidades, quando for o

Técnicas de analise e registro da

informacdo. Linguagem cidada.

Conhecimento da Politica de

Integridade do 6rgdo ou
entidade.
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usuarios(as) de forma adequada
Realizar, em conjunto com a
equipe, atividades de triagem,
analise critica e registro das
manifestacdes efetuadas
pelos(as) usuarios(as).

caso, e a obtencdo de resposta
adequada.

Realizar acGes de coleta e
registro das informacodes
fornecidas pelos(as) usuarios(as),
conforme critérios estabelecidos
pela unidade de ouvidoria.

Critérios de coleta de dados e
informagdes em ouvidoria.

Consolidar e analisar as
informacgdes obtidas por meio do
atendimento ao(a) usudario(a) e
qualificacdo com o levantamento
de base de dados disponiveis.

Técnicas de anadlise quantitativa
e qualitativa de dados e
informacdes.

Responder aos(as) usuarios(as)
Realizar, em conjunto com a
equipe, atividades de discussao,
encaminhamento e
acompanhamento das
manifesta¢des dos(as)
usudrios(as), visando
disponibilizar respostas
adequadas e tempestivas

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

Politica de Integridade e
informagdes normativas sobre
ouvidorias: legislacdo basica,
cartilhas, manuais, entre outros.

Orientar as areas técnicas sobre
0S prazos e as rotinas a serem
cumpridas.

Leis n2 13.460/2017 e n®
12.527/2011, de observancia de
todos os Entes e Poderes, e Lei

n2 9.784/1999 e Decretos n?
9.094/2017 e n29.492/2018 para
o ambito federal.

Acompanhar as areas técnicas na
elaboracdo da resposta
conclusiva.

Conhecimento basico sobre a
instituicdo em que atua:
legislagao, hierarquia
institucional, fluxos,
procedimentos e rotinas.
Sistemas de informagao.

Encaminhar ao(a) usuario(a)
resposta de qualidade e facil
compreensao.

Redacdo oficial e linguagem
cidada.

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

Gestao de Redes: conceito e
possibilidades.

Participar da elaboracgao de
relatérios de gestdo e de

Conceitos de eficacia, eficiéncia e
efetividade na gestdo publica.

diagndstico dos servigos

Gestdo de indicadores. Carta de
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Demonstrar os resultados
produzidos
Desenvolver, em equipe,
atividades de diagndstico e
elaboracdo de recomendacdes
sobre os servigos prestados ao(a)
usudrio(a), visando a melhoria da
gualidade destes servicos, ao
aperfeicoamento da gestao das
politicas publicas e ao exercicio
da participacao e controle social
sobre a Administragado Publica.

prestados no ambito da
ouvidoria.

Servigos.

Sugerir medidas para o
aperfeicoamento na prestacao
do servico publico.

Conceitos de eficacia, eficiéncia e
efetividade na gestao publica.

Apoiar acoes de transparéncia e
prestagdo de contas para a
Administracdo Publica e para a
sociedade.

Controle social e Lei de Acesso a
Informacao.

Atuar proativamente no
diagndstico de necessidade de
desenho de novos servicos.

Formulacdo e desenho de
servicos publicos.

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFLA. Imagens disponiveis em: https://www.flaticon.com/br/.

5. Conteudos de cursos

A Resolucdo n? 7/2021, emitida pela Coordenacdo Geral da Rede Nacional de Ouvidorias,

aprovou a Norma Modelo para Criacdo de Unidades de Ouvidoria e a Norma Modelo para

Regulamentacdo da Atividade de Ouvidoria em Orgédos Publicos, estabelecendo, em seu Anexo |l

art. 79, que a Ouvidoria mantera plano anual de capacitacdo dos(as) servidores(as) que garanta o

treinamento que aborde as Leis n2 13.460/2017 e n? 12.527/2011, mediante levantamento prévio

de competéncias desejiveis para os(as) seus(suas) servidores(as) e a identificacdo de cursos

compativeis, que deverao oferecer conteldo minimo de:
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Figura 2 — Conteudos de cursos desejaveis para os(as) profissionais de Ouvidoria.

Atendimento Acesso a

ao publico informagao

il

]

Ml
~INl

| =
.l

Desenho e
Tratamento avaliagao
de denlncias de servigos

Fonte: Ouvidoria-Geral da UFLA.

6. Capacita¢6es Ouvidoria-Geral da UFLA

O Decreto n29.492/2018 estabelece que:

Art. 11. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

federal: [...]
lll - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as atividades de
ouvidoria e de protecdo e defesa do usuario de servigos publicos;

A Ouvidoria identifica os seguintes cursos compativeis com as necessidades de capacitacao,

relacionados as competéncias desejaveis mapeadas, as habilidades e conteidos minimos:

Tabela 2 — Competéncias, habilidades e conhecimentos necessarios a Ouvidoria.

. Area de Capacitagoes Carga Instituicao .
Competéncia . . .. Tipo
conhecimento sugeridas horaria promotora
1. Manual:
conh Ferramentas de
onhecer e
licar técni resolucdo de Ouvidoria-Geral Gratuit
= aplicar técnicas - . ratuito
" P P o conflitos para as da Unido (OGU)
de mediacao .
] ouvidorias
de conflitos .
dori publicas
Ouvir e compreender €m ouvidorias. 2. Resolucio de ) '
Desenvolver a¢des de Conflitos 20 Enap Gratuito
Trevo Rotatoério Professor Edmir Sa Santos 9
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https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/29799
https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/29799
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120/

A

g /]

UFLN

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS - UFLA

Reitoria

Ouvidoria-Geral

comunicacdo e de
mediagdo de conflitos
para o atendimento

aplicada ao
contexto das

QOuvidorias

dos(as) usuarios(as) no 3. Gerenciamento
ambito das de conflitos:
a . 10h Alura Pago
competéncias das técnicas
ouvidorias. fundamentais
4. Comunicacdo
Conhecer e .
. L. nao violenta:
aplicar técnicas . 8h Alura Pago
q Consciéncia
e
] para agir
atendimento T
. . Linguagem
em Ouvidoria, .
. simples
de escuta ativa _p_
aproxima o
e de aproximac 20h Enap Gratuito
N governo das
comunicagdo
s pessoas. Como
nao violenta.
usar?
Saber realizar
os
atendimentos | 6. Comunicacdo:
de forma Como se
humanizada e expressar bem e 8h Alura Pago
atentando ser
para as compreendido
guestdes de
acessibilidade.
o) 7. Estruturas de
Ter nocoes - . 30h Enap Gratuito
y sobre gestdo publica
estrutura 8. Atuacao
¥ ¢ administrativa gerencial das
da esfera ouvidorias para 20h Enap Gratuito
Reconhecer os(as) governamental melhoria da
usuarios(as) como e gestdo publica
sujeitos de direitos competéncias | 9. Administracdo
Desenvolver acdes que | dos poderes de Publica e
busquem o Estado, Contexto 20h Enap Gratuito
reconhecimento conhecer Institucional
dos(as) usuarios(as) sobre o Contemporaneo
como sujeitos de segmentoem | 10. Controle Social Controladoria-
direitos, respeitando- que a e Cidadania 20h Geral da Unido | Gratuito
os(as) e visando ao ouvidoria atua (CGU)
desenvolvimento de | e as legislagdes | 11. Transparéncia 20h CGU Gratuito
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https://cursos.alura.com.br/course/gestao-de-conflitos
https://cursos.alura.com.br/course/gestao-de-conflitos
https://cursos.alura.com.br/course/gestao-de-conflitos
https://cursos.alura.com.br/course/gestao-de-conflitos
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-nao-violenta
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-nao-violenta
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-nao-violenta
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-nao-violenta
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-se-expressar-bem-ser-compreendido
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-se-expressar-bem-ser-compreendido
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-se-expressar-bem-ser-compreendido
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-se-expressar-bem-ser-compreendido
https://www.alura.com.br/curso-online-comunicacao-se-expressar-bem-ser-compreendido
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/281
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/281
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/422
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/422
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/422
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/422
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/422
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3683/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3683/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3681/informacoes
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sua autonomia cidada.

aplicaveis.

Publica:
Regulamentaca
odalLeide
Acesso a

Informacdo e
Portais de

Transparéncia

12.

Instrumentos
de controle
social e
cidadania -
Como exercer
seus direitos?

20h

CGu

Gratuito

13.

Educacdo
Cidad3 - Etica,
cidadaniae o
combate a

corrupcao

20h

cGgu

Gratuito

14.

Participacdo
Sociale a
atuacdo dos
gestores
publicos

20h

cGgu

Gratuito

15.

Etica na
administracdo
publica

20h

CcGuU

Gratuito

16.

Dados Abertos

20h

CcGuU

Gratuito

Conhecer os
servigos e
saber
descrevé-los
de forma
estruturada e
clara.

17.

Cadastro de

informacées

sobre servicos
no Portal Gov.br

20h

Enap

Gratuito

Conhecer a
LGPD e saber
analisar suas

implicagdes
em relagdo as

manifesta¢des
e pedidos de
acesso.

18.

Introducdo a Lei

Brasileira de

Protecdo de
Dados Pessoais

10h

Enap

Gratuito

19.

Protecdo de
Dados Pessoais

no Setor Publico

15h

Enap

Gratuito

20.

Fundamentos

15h

Enap

Gratuito

Trevo Rotatoério Professor Edmir Sa Santos
- Campus Universitdrio - Caixa Postal 3037
Lavras - MG — Brasil | 37203-202

CNPJ: 22.078.679/0001-74

11

+55 35 3829 1085

ouvidoria.ufla.br

ouvidoria@ufla.br



https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3692/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3692/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3692/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3692/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3692/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3692/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3696/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3696/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3696/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3696/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3696/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3691/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3691/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3691/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3691/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3691/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3698/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3698/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3698/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3687/informacoes
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/509
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/509
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/509
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/509
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/153
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/153
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/153
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/153
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/290
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/290
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/290
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/603
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https://cursos.alura.com.br/course/lgpd-visao-impactos
https://cursos.alura.com.br/course/lgpd-visao-impactos
https://cursos.alura.com.br/course/lgpd-visao-impactos
https://cursos.alura.com.br/course/lgpd-visao-impactos
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/414
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/414
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/414
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/315/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/315/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/315/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/315/
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFLA. Imagens disponiveis em: https://www.flaticon.com/br/.
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https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/424
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/424
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/424
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/331
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/331
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/331
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/331
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/331
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/331
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/
https://www.escolavirtual.gov.br/programa/19
https://www.flaticon.com/br/
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7. Conclusdao

A capacitacdo para executar atividades proprias da Ouvidoria é fundamental para que o(a)
agente publico desempenhe adequadamente as suas atribuicGes, embasado(a) na legislacdo que

trata do tema, como a Portaria n? 581/2021. Com a atualiza¢do frequente de normativas

relacionadas a transparéncia e a defesa dos(as) usudrio(as) do servico publico, como a Lei n?
13.460/2017, faz-se ainda mais imprescindivel a qualificagcdo, tanto de ouvidores(as) quanto da
equipe de ouvidoria.

Conforme descrito neste plano de capacitacdo, por meio de oportunidades como as

oferecidas pelo Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria (Profoco), além dos varios

cursos disponiveis gratuitamente na Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), a Ouvidoria-

Geral da UFLA busca qualificar sua equipe e formar continuamente servidores(as) melhores

preparados(as) para atender os(as) cidaddos(as).

Lavras, 13 de dezembro de 2023.
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