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PLANO DE CAPACITACAO OUVIDORIA GERAL DA UFSB 2025

1. Objetivo

Promover a capacitagdo continua dos servidores e colaboradores da Ouvidoria da
UFSB, visando o aprimoramento das atividades de recebimento, tratamento e resposta as
demandas internas e externas, em conformidade com as diretrizes da Controladoria-Geral da
Unido (CGU) e as melhores préaticas em gestédo de ouvidorias publicas.

2. Publico Alvo

Servidor(a) lotado(a) na Ouvidoria-Geral da UFSB.

3. Competéncias desejaveis para profissionais de Ouvidoria

De acordo com o , hd 5 competéncias desejaveis
para os/as profissionais das ouvidorias:
e Ouvir e compreender: Desenvolver acdes de comunicacdo e de mediacdo de conflitos para o
atendimento dos usuarios no ambito das competéncias das ouvidorias.
e Reconhecer os (as) usuarios (as) como sujeitos de direitos: Desenvolver acdes que busquem o
reconhecimento e o respeito dos usuarios como sujeitos de direitos, visando ao desenvolvimento
de sua autonomia cidada.
e Qualificar as demandas dos (as) usuarios (as) de forma adequada: Realizar, atividades de
triagem, analise critica e registro das manifestacfes efetuadas pelos/as usuarios/as.

4. Conteudos de cursos

A Resolucdo n° 7/2021, emitida pela Coordenacdo Geral da Rede Nacional de
Ouvidorias, aprovou a Norma Modelo para Criagdo de Unidades de Ouvidoria e a Norma Modelo
para Regulamentacdo da Atividade de Ouvidoria em Orgdos Publicos, estabelecendo, em seu
Anexo I, art. 7°, que a Ouvidoria manter& plano anual de capacitacdo dos(as) servidores(as) que
garanta o treinamento que aborde as Leis n® 13.460/2017 e n°® 12.527/2011, mediante
levantamento prévio de competéncias desejaveis para os(as) seus(suas) servidores(as) e a
identificac@o de cursos compativeis, que deverdo oferecer contetdo minimo de:
| - gestdo em ouvidoria;
Il - atendimento ao publico;
[l - acesso a informacao;
IV - privacidade e protecédo de dados pessoais;
V - tratamento de dendncias; e



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

VI - desenho e avaliacdo de servicos.

5. CapacitacOes Realizadas

A ouvidora iniciou suas atividades em maio de 2023 e foram realizados alguns cursos
de curta duracéo entre 2023 e 2024. Alguns cursos foram exigidos como comprovacao de carga
horaria minima de 80 (oitenta) horas para certificagdo em ouvidoria exigidos pela portaria CGU n°
1.181 de 10 de junho de 2020, outros cursos foram realizados para aprimorar o conhecimento.

Curso Carga_ Instituicdo | Aplicacdo na Ouvidoria
Horaria

Servicos publicos e 20h Enap Desenvolver competencias sobre

defesa do usuario Controle Social

Gestdo em Ouvidoria | 20h Enap Aprimorar conhecimentos sobre
ouvidoria

Servicos publicos e 20h Enap Aprimorar atendimento alinhado as

defesa do usuario necessidades do cidadéo

Resolucéo de 20h Enap Mediacao e solucdo de conflitos

Conflitos Aplicada ao

Contexto das

Ouvidorias

Avaliacdo da 20h Enap Métricas para melhoria continua

gualidade de servicos

como base para

gestdo e melhoria de

Servicos

Introducéo a Gestéo 20h Enap Aprender ferramentas de gestéo

de Projetos.

Tratamento de 20h Enap Desenvolver Competéncias sobre

Denuncias em recebimento e tratamento de

Ouvidoria. denunC|aS

Controle Social. 20h Enap Aprimorar conhecimentos de controle

Acesso a Informagdo. | 20h Enap Conhecer bases normativas,
conceituais e operacionais

Prevencéo e 6hr Enap Desenvolver conhecimentos sobre

Enfrentamento do assedio

Assédio Sexual e

Moral.

Atuacao Gerencial 20hr Enap Melhoria da governanca e processos

das Ouvidorias para internos

Melhoria da Gestéo

Puablica.

LGPD para todos 20h RNP Conhecer aspectos da LGPD




6. Capacitacoes Planejadas

A Ouvidoria identifica 0s seguintes cursos compativeis com as necessidades de
capacitagdo atuais, relacionados as competéncias desejaveis mapeadas, as habilidades e

contelidos minimos:

Curso

Carga Horéria

Instituicéo

Aplicagéo na

cidadania - Como
exercer seus direitos?

Quvidoria
Comunicacéo .
Assertiva: Oratoria Aprlmo_ramento da
— 50h ENAP comunicagéo
Retdrica e Técnicas . . .
p institucional
de Apresentacao
Gestéo ge _Cnses no 30h ENAP P_repar~a(;ao para
Setor Publico situacdes criticas
Gestéo ge _Cnses no 30h ENAP P_repar~a(;ao para
Setor Publico situacdes criticas
Basico em Cdédigo de Preparacao para
Conduta e Interesse 20h UPCursos situacdes de conflito
de interesse
s ) Prevencao e
Assédio Moral: O que 12h ENAP tratamento de
saber e fazer L
Saber e fazer denulncias
Fundamentos da Lei Conformidade no
Geral de Protecdo de 15h ENAP tratamento de dados
Dados (LGPD)
Gestéo do Sistematizacao de
Conhecimento no 20h ENAP informa c”)esg
Setor Publico ¢
Andlise de dados Uso estratégico de
como suporte a 30h ENAP 9
= dados
tomada de decisdo
Transparéncia
—szlégllf;r;wentacéo da Cumprimento da LAl e
- N 20h CGU gestado de
Lei de Acesso a : - -
p . informagdes publicas
Informacéo e Portais
de Transparéncia
Cpntrolg Social e 20h cGU Fome_nto a~ _
Cidadania participagdo social
Instrumentos de o
controle social e _Capacnac;ao para
20h CGU interacdo com a

sociedade



https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1347
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1347
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1347
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1347
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1262
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1262
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1262
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1262
https://upcursosgratis.com.br/curso-online-gratis/basico-em-codigo-de-conduta-e-interesse
https://upcursosgratis.com.br/curso-online-gratis/basico-em-codigo-de-conduta-e-interesse
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/836
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/836
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/603
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/603
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/603
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/406
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/406
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3681/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3681/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3681/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3681/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3681/informacoes
https://avamec.mec.gov.br/#/instituicao/cgu/curso/3681/informacoes
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/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

7. Organizacao por Eixos Tematicos

Aqui encontram-se descritos 0s eixos teméaticos com capacitacdes que ja foram
realizadas e que serao realizadas durante o ano.

A) Gestédo Estratégica da Ouvidoria
Atuacgéo Gerencial das Ouvidorias (20h)

Gestao do Conhecimento no Setor Publico (20h)
Avaliagédo da Qualidade de Servigos (20h)

B) Atendimento e Mediagé&o

Servigcos Publicos e Defesa do Usuario (20h)
Resolucéo de Conflitos (30h)

Comunicacao Assertiva (50h)

C) Conformidade Legal e Etica

LGPD (15h)

Assédio Moral (12h)

Prevencgéo a Assédio Sexual (6h)

Conflito de Interesse (20h)

D) Transparéncia e Controle Social
Transparéncia Publica: LAl e Portais de Transparéncia (20h)
Controle Social e Cidadania (20h)

Instrumentos de Controle Social (20h)

E) Ferramentas e Inovagéo

Analise de Dados (30h)

Gestao de Crises (30h)




8. Cronograma

Trimestre

Foco

Cursos Prioritarios

1° Trimestre

Atendimento e Mediag&o

Comunicacdo Assertiva

2° Trimestre

Conformidade Legal

LGPD, Assédio Moral

3° Trimestre

Transparéncia e Controle
Social

LAI, Controle Social, Instrumentos de
Participacéo

4° Trimestre

Gestao Estratégica

Atuacéo Gerencial, Gestédo do
Conhecimento

5° Trimestre

Ferramentas

Andlise de Dados, Gestéo de Crises




9. Concluséao

O Plano de Capacitagdo em Ouvidoria da Universidade Federal do Sul da Bahia
(UFSB) foi estruturado para fortalecer a atuagdo da ouvidora, garantindo uma gestéo eficiente,
transparente e alinhada as melhores praticas da administragéo publica. A sele¢do de cursos,
organizada em eixos tematicos estratégicos, abrange desde gestédo de conflitos e comunicacdo
assertiva até conformidade legal (LGPD e LAl), transparéncia e controle social, permitindo uma
formacéo abrangente e aplicavel ao cotidiano da Ouvidoria.

A implementagéo desse plano contribuird para:
v Melhor atendimento a comunidade, com respostas mais 4&geis e eficazes;
v Prevencédo e tratamento adequado de demandas sensiveis;

v Tomada de decisdo baseada em dados, aprimorando a gestéo e a qualidade dos servicos.

Além disso, a utilizacdo de cursos gratuitos ofertados pela ENAP e outros érgaos
publicos assegura a viabilidade do projeto, sem custos adicionais para a universidade. A avaliagéo
continua por meio de indicadores permitira ajustes e o refor¢co de temas prioritarios ao longo do
tempo.

Com essa capacitacdo, a Ouvidoria da UFSB estara mais preparada para cumprir seu
papel como canal de dialogo, mediadora de conflitos e promotora de uma gestéo publica ética,
transparente e orientada para o/a cidaddo/da. A proxima etapa envolve a integragdo dos
conhecimentos adquiridos nos processos de trabalho, consolidando uma cultura de melhoria
continua na institui¢éo.

"Uma Ouvidoria capacitada é essencial para uma universidade mais aberta, democrética e
eficiente."




