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1. Objetivo

Propiciar aos servidores, por meio de capacitacdes profissionais, adquirir novos conhecimentos, habilidades e @

elevacdo dos niveis de eficiéncia dos servicos prestados, contribuindo para a melhoria continua do atendimento
ao manifestante externo ou interno.

2. Publico-alvo

Servidores lotados na Quvidoria-Geral do IFAM



3. Competencias desejaveis para profissionais
de Quvidoria

De acordo com o Manual de Ouvidoria Publica da Controladoria-Geral da Unigo - CGU

(2019), hd cinco competéncias desejaveis para os profissionais de Quvidoria, que sdo:

. Ouvir e compreender;

. Reconhecer os usudrios como sujeitos de direitos;

1. Qualificar as demandas dos usudrios de forma adequada;
V. Responder aos usudrios; e

V. Demonstrar os resultados produzidos.




3.1 Competencias desejaveis para os profissionais de

Ouvidoria

1 > 2 > 3 > ‘ > ’
QUALIFICAR AS
OUVIRE 5532::;05232 DEMANDAS DOS
COMPREENDER SUJEITOS de direitos USUARIOS DE FORMA
ADEQUADA
~ - ; ; Desenvolver, em equipe,
Desenvolver acoes Desenvolver a¢ées Realizar em Realizar, em conjunto P

de comunicacgdo e
de mediagdo de
conflitos para o
atendimento dos

usuarios no d4mbito

das competéncias
das ouvidorias.

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

conjunto com a
equipe, atividades
de triagem, analise

critica e registro
das manifestacbes

efetuadas pelos
usuarios.

com a equipe,

atividades de discussao,

encaminhamento e
acompanhamento das
manifestacées dos
usuarios, visando
disponibilizar respostas
adequadas e
tempestivas.

atividades de diagndstico e
elaboracao de
recomendacdées sobre 0s
servigos prestados ao
usuario, visando a melhoria da
qualidade destes servigos, ao
aperfeicoamento da gestao
das politicas publicas e ao
exercicio da participacao e
controle social sobre a
Administracdo Pubilica.




4. Habilidades e conhecimentos

A tabela abaixo séo descritas as habilidades e os conhecimentos necessdrios para o desenvolvimento das

competéncias desejaveis para os profissionais de Ouvidoria.

COMPETENCIA

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Quvir e compreender

Escutar com atencéo e paciéncia, acolhendo os
interlocutores, manifestante e servidor interno
responsavel pela demanda apresentada, criando empatia
de ambas as partes.

Miss&o e fungdes das ouvidorias. Técnicas de
atendimento em Ouvidoria.

Utilizar recursos de informagéo e comunicagéo
adequados a realidade das pessoas que procuram o0s
servigos da Ouvidoria.

Informacéo x Comunicagéo: conceitos e praticas.
Cidadania e governo digital. Linguagem Cidada.

Orientar os manifestantes e servidores quanto aos
prazos, fluxos e acdes desenvolvidas no dmbito 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 mediacéo de conflitos em ouvidorias.

|dentificar se o manifestante precisa de cuidados
especiais.

Acessibilidade e humanizagdo do atendimento.

|dentificar a relagdo entre o problema apresentado pelo
usuério e suas condi¢des de vida, incluindo situagdes
que potencialmente possam contribuir para o
agravamento ou resolucdo do problema apresentado.

Condic¢des de risco social: violéncia, desemprego,
processos migratorios, doencga, auséncia de
escolaridade, entre outros.




4. Habilidades e conhecimentos

COMPETENCIA

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Reconhecer os usuarios como sujeitos

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

Conceito de direitos de cidadania.

Informar aos usuarios quais sao 0s 0rgaos que devem
ser acionados, quais sao suas responsabilidades e de

Estrutura administrativa da esfera governamental.
Competéncias dos poderes de Estado. Lei de Defesa do

de direitos que forma a resposta pode ser cobrada Usuéario (Lei n° 13.460/2017)
Realizar atividades educativas no sentido de promover a | Participacdo, mobilizacéo social e engajamento. Politicas
participacao social e orientar a populagao quanto aos publicas, servicos publicos e programas sociais:
seus direitos de cidadania conceitos e critérios de incluséo.

COMPETENCIA HABILIDADES CONHECIMENTOS

Qualificar as demandas dos usuarios de
forma adequada

Decodificar, interpretar, traduzir a demanda do usuario
em uma solicitacao 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 obtencéo de resposta adequada.

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

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

Criterios de coleta de dados e informacOes em ouvidoria.

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

Técnicas de analise quantitativa e qualitativa de dados e
informacgoes.




4. Habilidades e conhecimentos

COMPETENCIA HABILIDADES CONHECIMENTOS

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

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

Leis n. 13.460/2017 e n. 12.527/2011, de observancia de todos
os Entes e Poderes, e Lei n. 9.784/1999 e Decretos n.
9.094/2017 e n. 9.492/2018 para o ambito federal

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

Conhecimento bésico sobre a instituicdo em que atua:
legislacao, hierarquia institucional, fluxos, procedimentos e
rotinas. Sistemas de informacéo.

Acompanhar as areas técnicas na elaboracéo da
resposta conclusiva.

Organizar e interpretar as informagdes colhidas nas . ) . . .
Gestéo da informacgéo. Gestdo do conhecimento.

Responder ao0sS usuarios areas técnicas sobre assuntos de sua competéncia.
Acompanhar as providéncias adotadas até a Conhecimento bésico sobre a instituigdo em que atua:
obtencédo da solucdo necessaria ao caso em legislacao, hierarquia institucional, fluxos, procedimentos e
questao. rotinas. Sistemas de informacéo.

Encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil

N Redacéo oficial e Linguagem cidadéa
compreenséo.

Estabelecer articulagdo com equipamentos sociais
(postos de salde, hospitais, Centros de Referéncia
de Assisténcia Social, Centros de Atengéao Gestéo de Redes: conceito e possibilidades.
Psicossocial, abrigos, creches, asilos, escolas, entre
outros).




4. Habilidades e conhecimentos

COMPETENCIA

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Demonstrar os resultados
produzidos

Participar da elaboracéo de relatorios de gestéo e
de diagnostico dos servigos prestados no ambito
da ouvidoria.

Conceitos de efic4cia, eficiéncia e efetividade na
gestao publica. Gestao de indicadores. Carta de
Servicos.

Sugerir medidas para o aperfeicoamento na
prestacéo do servigo publico.

Conceitos de eficacia, eficiéncia e efetividade na
gestéo publica.

Apoiar acbes de transparéncia e prestacao de
contas para a Administragao Publica e para a
sociedade.

Controle social e Lei de Acesso a Informacéo.

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

Formulacéo e desenho de servigos publicos.




5. Conteudos de cursos

O Decreto n° 9.492/2018 estabelece que:

Art. 11. Compete ao orgéo central do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal:

[..] Il - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados
com as atividades de ouvidoria e de protecéo e defesa do

usudrio de servicos publicos;

A Ouvidoria-Geral do IFAM identifica os seqguintes cursos compativeis com as
necessidades de capacitacdo, relacionados ds competéncias desejdveis mapeadas, 4s

habilidades e conteudos minimos:




6. Capacitacoes Ouvidoria-Geral do IFAM

COMPETENCIA

CONHECIMENTOS

SUGESTAO DE CURSO

Quvir e compreender

Conhecer e aplicar técnicas de atendimento
em Ouvidoria, de escuta e de
comunicacao nao violenta.

ativa

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332

COMPETENCIA

CONHECIMENTOS

SUGESTAO DE CURSO

Reconhecer os usuarios como sujeitos de
direitos

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

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512/

COMPETENCIA

CONHECIMENTOS

SUGESTAO DE CURSO

Qualificar as demandas dos usuarios de
forma adequada

conhecer os principais modelos da avaliacao de
qualidade de servicos que podem contribuir
para a melhoria da gestao dos servi¢os publicos

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368




6. Capacitacoes Ouvidoria-Geral do IFAM

COMPETENCIA

CONHECIMENTOS SUGESTAO DE CURSO

Responder aos usuérios

aprender as diretrizes para a producao de
textos informativos com linguagem simples, que
sejam mais faceis de serem lidos e
compreendidos pela maior parte das pessoas

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/315/

COMPETENCIA

CONHECIMENTOS SUGESTAO DE CURSO

Demonstrar os resultados
produzidos

compreender a transformacédo digital de
servicos publicos, a fim de evidenciar a
melhoraria da experiéncia do cidadao com os
Servicgos.

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/331

CERTIFICACAO

Certificagdo em Ouvidoria

1. Acesso a Informacao; Avaliacdo da qualidade de servicos como base
para a gestao e melhoria de servicos publicos; Controle Social; Defesa
do Usuario e Simplificacao; Gestao em Ouvidoria; Introducdo a Gestao
de Projetos; Resolucéo de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias;
Tratamento de denuncias em ouvidoria - 160h — Enap
(https://www.escolavirtual.gov.br/programa/154)




Além dos cursos planejados por este documento,
a equipe da Quvidoria participard de encontros
presenciais com temas de interesse da
Quvidoria-Geral, como, por exemplo, o Encontro
de SICs das Instituicdes Publicas de Ensino
Superior e Pesquisa do Brasil e o Semindrio

Nacional de Quvidoria.



7. Conclusao

O Planejamento Anual da Quvidoria € registrado por meio do Sistema Integrado de Gestéo de Planejomento e
de Projetos - SIGPP regido pela PORTARIA N° 840/GR/IFAM, DE 13 DE JUNHO DE 2024.

A realizacdo das capacitacdes é acompanhada por meio de controle da Ouvidoria, em consondncia com a

Reitoria, que possibilita identificar individualmente o preenchimento das lacunas na execucdo dos trabalhos.

Desta forma, a Ouvidoria do IFAM busca qualificar sua equipe e identificar melhorias para atender os
cidaddos.

Documento assinado digitalmente

Rodrigo Diniz Costa

Quvidor-Geral do Instituto Federal de Educacéo do Amazonas (IFAM)
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Entre em Contato

(S

E-mail: ouvidoria@ifam.edu.br Site: ouvidoria@ifam.edu.br Ligue para nos: (92) 98234-1136

o

Endereco: Av. Ferreira Pena, n° 1109,

Centro
0000


http://www2.ifam.edu.br/instituicao/ouvidoria

INSTITUTO FEDERAL DO AMAZONAS
. SISTEMA INTEGRADO DE .
PATRIMONIO, ADMINISTRAGAO E
CONTRATOS
INSTITUTO FEDERAL EmiTiDO EM 10/04/2025 10:22 INSTITUTO FEDERAL
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Documento n°. 23443.004395/2025-72

Tipo: RELATORIO

DESPACHO FAVORAVEL

A OUVIDORIA

Prezado Ouvidor-Geral,

De ordem da Reitora substituta, retornamos a Vossa Senhoria o documento em epigrafe,
informando que o Plano de Capacitacao da Ouvidoria Geral do IFAM - 2025, esta
aprovado, conforme solicitado.

Atenciosamente,

(Autenticado digitalmente em 09/04/2025 14:50)
DOROTHEA MARIA SOARES MARQUES
GABINETE DA REITORIA DO IFAM (11.01.01.01)
CHEFE DE GABINETE
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