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RESOLUGAO NORMATIVA CONSUP/OSUPCOL/REI/IFPI N° 220, de 23 de agosto de 2024.

DispGe sobre as normas, diretrizes e critérios para o Mapeamento
de Competéncias e elaboracdo do Plano de Capacitacdo anual dos
servidores que atuam na Ouvidoria-Geral, no ambito do Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Piaui (IFPI).

A Presidente Substituta do Conselho Superior do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Piaui, no uso de suas atribui¢cdes conferidas no Estatuto
deste Instituto Federal, aprovado pela Resolugao Normativa n? 59, de 20 de agosto de
2021, publicada no Diario Oficial da Unido de 23 de agosto de 2021, considerando o
processo n2 23172.002152/2024-56, deliberagcdo em reunido do dia 21 de agosto de 2024,
e ainda:

o Decreto n29.991, de 28 de agosto de 2019; e

a Instrucdo Normativa SGP-ENAP/SEDGG/ME n? 21, de 12 de fevereiro de 2021, para o
cumprimento do verificador disposto no Nivel Estruturante > Capacidades e Garantias >
Formacdao de Competéncias do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, Ciclo 2,

RESOLVE:

Art. 12 Dispor sobre as normas, diretrizes e critérios para o mapeamento das
competéncias e a elabora¢do do plano de capacitagao anual dos servidores da Ouvidoria-
Geral do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Piaui (IFPI).

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 22 Para fins desta resolucdo, consideram-se as seguintes definicdes:

| - acdo de desenvolvimento: atividade de aprendizagem que, alinhada aos
objetivos organizacionais, impulsiona o desenvolvimento pessoal e o desempenho das
fungdes do setor, por meio do desenvolvimento assertivo de competéncias;

Il - capacitagdo: atividades educacionais e de treinamento destinadas a
desenvolver competéncias nos servidores;

[l - competéncia: conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
necessarios para o desempenho eficiente das fungdes;

IV - competéncias transversais de um setor publico de alto desempenho:
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes indispensaveis ao exercicio da funcao
publica, que contribuem para a efetividade dos processos de trabalho em diferentes
contextos organizacionais;



V - competéncias de lideranca: conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes requeridos dos agentes publicos para o exercicio de funcGes de lideranca na
administracdo publica;

VI - competéncias especificas: competéncias técnicas requeridas dos agentes
publicos nas operacgdes, processos e atividades relacionados com areas especificas, setores
ou natureza dos 6rgdos publicos em que atuam;

VIl - diagndstico de competéncias: processo de avaliacdo das competéncias
atuais dos servidores, identificando lacunas entre as competéncias existentes e as
necessarias. Envolve a andlise do nivel de proficiéncia dos funcionarios nas competéncias
mapeadas do setor e a identificacdo das areas que requerem desenvolvimento;

VIl - inovagdo: implementacdo de novas ideias, processos, produtos ou servigos
para melhorar a eficiéncia e a eficacia institucionais;

IX - mapeamento de competéncias: processo de identificacdo e analise das
competéncias necessarias para o desempenho eficiente das funcdGes dentro de uma
organizacdao. Este processo inclui a determinagdo das habilidades, conhecimentos e
atitudes que sao essenciais para diferentes cargos e tarefas;

X - necessidade de desenvolvimento: lacuna identificada entre o desempenho
esperado e o desempenho atual, derivada da diferenca entre o que o servidor deveria
saber fazer/ser e o que ele sabe fazer/ser, com efeito sobre os resultados organizacionais;

Xl - plano de capacita¢do: documento interno do setor que define as acdes de
capacitagdo e desenvolvimento dos servidores para suprir as necessidades identificadas a
partir do mapeamento de competéncias e do diagndstico de competéncias;

XIl - protecdo de dados: conjunto de medidas e politicas destinadas a garantir a
seguranca e privacidade das informacgdes pessoais dos cidadaos;

Xl - servidores: todos os servidores publicos efetivos que integram a equipe da
Ouvidoria - Geral do IFPI; e

XIV - transparéncia institucional: abertura e clareza das ac¢des e informagdes
publicas da instituicdo perante a sociedade.

CAPITULO I
DOS PRINCiPIOS E DAS DIRETRIZES

Art. 32 O Mapeamento de Competéncias e o Plano de Capacitacdo dos
servidores do Setor da Ouvidoria-Geral do IFPI deverdo seguir os seguintes principios e
diretrizes:

| - transparéncia e participacdo: garantir a participacdo dos servidores no
processo de mapeamento de competéncias e na elaboracao do plano de capacitacao;

Il - foco no cidaddo: priorizar o desenvolvimento de competéncias que
melhorem o atendimento e a satisfagdo dos cidadaos;

lll - eficiéncia e eficacia: promover a capacitacdo continua para aumentar a
eficiéncia e eficacia do setor;

IV - alinhamento estratégico: assegurar que o mapeamento de competéncias e
o plano de capacitagdo estejam alinhados com a missao institucional e os objetivos
estratégicos do setor de Ouvidoria-Geral do IFPI;

V - ética e integridade: promover um ambiente de trabalho ético e integro,



assegurando que todas as a¢oes sejam conduzidas com transparéncia e responsabilidade;

VI - inovag¢do e melhoria continua: fomentar a inovacdo e a busca continua por
melhorias nos processos e praticas do setor de Ouvidoria;

VIl - responsabilidade social: desenvolver competéncias que contribuam para o
impacto positivo da instituicdo na sociedade; e

VIII - protecdo de dados: assegurar que todos os processos e acoes respeitem as
normas de protecdo de dados e privacidade dos cidadaos.

CAPITULO Il
DO MAPEAMENTO DE COMPETENCIAS

Art. 42 O mapeamento de competéncias da Ouvidoria-Geral serad realizado
anualmente ou conforme necessidade administrativa, e devera incluir:

| - a identificacdo das competéncias: levantamento das competéncias
necessarias para o desempenho das funcdes no setor de OQOuvidoria, incluindo as
competéncias técnicas, comportamentais e de lideranga;

Il - diagndstico de competéncias: avaliagdo das competéncias atuais dos
servidores, identificando lacunas e necessidades de desenvolvimento a partir do
mapeamento realizado previamente; e

Il - priorizagdo de competéncias: definicdo das competéncias prioritarias para
desenvolvimento, baseadas na relevancia e impacto no atendimento ao cidadao.

Paragrafo Unico. As competéncias necessarias para a execucdo das atividades
da Ouvidoria-Geral do IFPI, estdo divididas em competéncias transversais, competéncias de
lideranca e competéncias especificas, conforme anexos desta resolu¢do normativa.

Art. 52 As metodologias para mapeamento de competéncias da Ouvidoria-Geral
poderao incluir:

| - andlise documental: coleta de informacgGes através das legislacdes vigentes,
normativas e guias da CGU, bem como de regulamentos internos que se referem as
atividades de ouvidoria do IFPI;

Il - entrevistas e questionarios: coleta de informacgdes através de entrevistas e
guestionarios com os servidores;

Il - observacdo direta: analise das atividades realizadas pelos servidores no dia
a dia.

Pardgrafo uUnico. As metodologias serdo utilizadas conforme a necessidade,
podendo-se adotar uma ou um conjunto delas, de acordo com o nimero de servidores a
serem mapeados e de acordo com a complexidade do levantamento das informacgdes.

CAPITULO IV
DA ELABORACAO DO PLANO DE CAPACITACAO

Art. 62 O Plano de Capacitacdo deve contemplar:

| - objetivos de desenvolvimento: definicdo clara dos objetivos a serem
alcangados com as agdes de desenvolvimento;

Il - acdes de desenvolvimento: planejamento de cursos, treinamentos,
workshops e outras atividades de capacitacao;

Il - avaliagdo de impacto: estabelecimento de indicadores para medir o impacto



das acdes de desenvolvimento no desempenho do setor; e

IV - cronograma de implementacdo: detalhamento do cronograma para a
execucdo das acOes de capacitacado.

Paragrafo Unico. As acOes de desenvolvimento e de capacitacdo devem estar
alinhadas e correlacionadas com as competéncias transversais, competéncias de lideranca e
competéncias especificas, relacionadas, respectivamente, no ANEXO I, ANEXO Il e ANEXO
ll, desta resolucdo.

CAPITULO V
MONITORAMENTO E AVALIACAO DO PLANO DE CAPACITACAO

Art. 72 O monitoramento do cumprimento do Plano de Capacitacdo serd
realizado de forma continua e sistematica, devendo incluir:

| - acompanhamento de metas: verificacdo periddica do cumprimento das
metas estabelecidas no cronograma de capacitagao;

Il - relatérios de progresso: elaboragao de relatdrios anuais sobre o andamento
das acOes de capacitacao e desenvolvimento;

Il - feedback continuo: coleta continua de feedback dos servidores sobre a
efetividade das a¢Ges de capacitacao; e

IV - revisdo anual: realizagdo de uma revisdao anual do mapeamento de
competéncias e do plano de desenvolvimento e capacitagdao, para que estejam sempre em
sintonia com as atribui¢des da Ouvidoria previstas em regulamento e com as demandas
sociais.

CAPITULO VI
DA IDENTIFICACAO DE LACUNAS

Art. 82 Quando forem identificadas lacunas de competéncias durante o
diagndstico de competéncias, as seguintes acdes deverdo ser implementadas:

| - elabora¢do de plano de capacitagdao individual: desenvolver um plano de
capacitacao especifico para cada servidor, visando suprir as lacunas identificadas. Esse
plano deve incluir cursos, treinamentos, workshops e outras atividades de
desenvolvimento pertinentes;

Il - prioridade de treinamento: priorizar a participacdo dos servidores nas
atividades de capacitacdo que abordem as competéncias deficientes, garantindo o
aprimoramento das habilidades necessdrias para o desempenho eficiente das funcgdes;

lll - avaliagdo de desempenho continua: realizar avaliacbes de desempenho
periddicas para monitorar o progresso dos servidores no desenvolvimento das
competéncias deficientes, ajustando o plano de capacitacdo individual conforme
necessario;

IV - feedback regular: fornecer feedback regular e construtivo aos servidores
sobre seu progresso no desenvolvimento das competéncias, incentivando melhorias
continuas e destacando areas que ainda necessitam de atencao;

V - recursos adicionais: disponibilizar recursos adicionais, como materiais de
estudo, acesso a plataformas de aprendizagem online e participacdo em eventos e
conferéncias, para apoiar o desenvolvimento das competéncias deficientes;

VI - acompanhamento: a chefia imediata do setor da Ouvidoria-Geral devera



proporcionar orientacdo direta e apoio continuo no desenvolvimento das habilidades
necessdrias, até que os servidores consigam o desenvolvimento das competéncias
necessarias para realizar as atividades que |he foram delegadas ou designadas.

CAPITULO VII
DAS COMPETENCIAS

Art. 92 Compete ao(a) Ouvidor(a)-Geral do IFPI:

| - a responsabilidade por coordenar e executar o mapeamento de
competéncias assegurando sua atualizacdo continua de acordo com as necessidades da
Ouvidoria, do IFPI e da sociedade;

Il - a responsabilidade por fiscalizar e garantir o cumprimento do plano de
capacitacao dos servidores de Ouvidoria do IFPI;

Il - manter atualizadas as classificacbes referentes as definicbes de
capacitacdes transversais, de lideranca e especificas, conforme orientacdes normativas da
Secretaria de Gestdo e Desempenho de Pessoal e da Fundac¢do Escola de Administracdo
Publica - ENAP;

IV - encaminhar anualmente ou a qualquer tempo, ao CONSUP, conforme
necessidade administrativa, a atualiza¢ao desta Resolugao;

V - encaminhar anualmente ao Reitor do IFPI, para analise e aprovagdao, o
mapeamento de competéncias e o plano de capacitacdo dos servidores da Ouvidoria-Geral;

VI - comunicar esta resolugdo normativa a todos os servidores da Ouvidoria-
Geral de forma clara e acessivel, garantindo que compreendam suas responsabilidades e
contribuicOes para o mapeamento de competéncias; e

VIl - garantir que a oferta das a¢des de desenvolvimento e capacitacdao aconteca
de maneira equanime a todos os servidores da Ouvidoria-Geral, privilegiando a alternancia.

Art. 10. Compete aos demais servidores da Ouvidoria-Geral participar
ativamente do processo de mapeamento de competéncias, fornecendo informacdes
precisas sobre suas competéncias atuais e potenciais, além de participar de avaliagdes e
desenvolvimento de planos individuais de capacitagao.

CAPITULO VI
DOS CURSOS DE CAPACITACAO

Art. 11. Os cursos de capacitacdo poderdo ser realizados em modalidade a
distancia, presencial ou hibrida.

Art. 12. Serd dado preferéncia a participacdo dos servidores nos cursos
disponibilizados gratuitamente pela Escola Nacional de Administracdo Publica ou por
outras escolas de governo da administracdo publica federal e pela Controladoria Geral da
Unidao-CGU.

Pardgrafo Unico. Os servidores poderdao participar dos cursos ofertados
anualmente pela Reitoria, que sdo realizados através da acdo de outros setores internos,
devendo para tal apresentar posteriormente a comprovacdo de sua participacao.

Art. 13. Os servidores da Ouvidoria-Geral deverao participar, pelo menos duas
vezes durante o mesmo exercicio, de eventos nacionais, estaduais ou municipais, como
seminarios, congressos e outros, que abordem temas relacionados as suas atribuicdes
legais.

Pardgrafo Unico. Os cursos de capacitacdo presenciais ou a distancia e os



eventos nacionais de que tratam os artigos 11 e 13 desta resolucdo, que venham a gerar
custos financeiros para a Administracdo, estardo condicionados a disponibilidade
orcamentdria do IFPI, conforme autorizacdo prévia da Pro-Reitoria de Administracdo.

CAPITULO IX
DO CERTIFICADO

Art. 14 Para garantir a validacdo e o reconhecimento formal das atividades de
capacitacao realizadas pelos servidores da Ouvidoria-Geral, estabelecem-se as seguintes
diretrizes para comprovacao:

| - certificados de participacdo e conclusdo: é obrigatéria a apresentacdo de
certificados de participacdo e conclusao para cursos, treinamentos, workshops e encontros
nacionais realizados nas modalidades a distancia, presencial ou hibrida;

Il - excecdo para treinamentos da CGU: a apresentacdo de certificados é
dispensada apenas para os treinamentos e reuniGes oferecidos pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) de forma online, que tratam de assuntos relevantes de imediata necessidade,
que ficam disponibilizados gratuitamente no canal do youtube. Para fins de comprovagao
destes treinamentos especificos, devera ser apresentado pelo servidor um relatério do
conteudo disponibilizado pela CGU.

Art. 15. Os certificados de que trata o inciso | do art. 14 deverdao conter as
seguintes informacgdes:

| - nome completo do participante;

Il - nome do curso, treinamento ou evento;

Il - carga horaria total;

IV - data de inicio e término;

V - instituicdo ou érgdo responsdvel pela realizacdo; e

VI - assinatura ou validagao eletronica do responsavel pela capacitagao.

Paragrafo Unico. Os certificados podem ser apresentados em formato fisico ou
digital, conforme a natureza do curso ou a preferéncia do servidor, e serdo anexados a
processo especifico do SUAP para fins de comprovacdo junto a CGU e demais érgios e/ou
setores de controle, internos ou externos.

Art. 16. Os servidores deverdao apresentar os certificados de conclusdao dos
cursos em até 60 (sessenta) dias corridos, a contar da finalizagdo do curso.

CAPITULO X
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 17. Os casos omissos e as situacdes nao previstas nesta resolucgdo
normativa serdo analisados e resolvidos pela Ouvidoria-Geral, em conformidade com as
diretrizes internas.

Pardgrafo uUnico. Quando necessario, a Ouvidoria-Geral poderd consultar a
Controladoria-Geral da Unido - CGU e outros 6rgaos competentes para garantir que as
decisdes estejam alinhadas com as melhores praticas e a legislagdo vigente.

Art. 18. Esta Resolucdo entra em vigor em 2 de setembro de 2024.

DIVAMELIA DE OLIVEIRA BEZERRA GOMES
Presidente Substituta do CONSUP



ANEXO | - COMPETENCIAS TRANSVERSAIS

Resolucdo de problemas com base em dados

Ouvidoria: utilizar dados para identificar padrdoes de manifestacbes e
propor solucdes eficazes, através, principalmente, da gestdo de riscos e

das recorréncias de fatos da mesma natureza.

Servigo de informagdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informagao: analisar
dados, emitidos pelo PAINEL LAI/CGU, para melhorar o tempo de

resposta e a eficiéncia no atendimento.

Transparéncia Institucional: utilizar dados e informacgdes geradas para
fornecer relatdrios claros e detalhados sobre a qualidade da

transparéncia das a¢Ges e decisdes publicas do IFPI.

Protecdo de dados pessoais: identificar e mitigar os riscos relacionados a
privacidade dos dados dos cidadaos através da andlise de dados e

informacoes.

Foco nos Resultados para os Cidadaos

Ouvidoria: garantir que as respostas e solucdes sejam orientadas para as
necessidades e satisfacao dos cidadaos, conforme estabelece a Lei n?

13.460/2017, que trata do direito dos usuarios dos servigos publicos.

Servico de informacgao ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao:
promover a qualidade do atendimento presencial ou virtual, zelando

pela ética e empatia.

Transparéncia Institucional: prover informagdes claras e acessiveis que

atendam as expectativas e direitos dos cidadaos.

Protegao de dados pessoais: assegurar que a privacidade e os direitos

dos cidadaos sejam respeitados e protegidos em todas as interagdes.

Mentalidade Digital




Ouvidoria: garantir a correta utilizacdo dos sistemas da CGU para

receber, monitorar e responder as manifestagdes de ouvidoria.

Servico de informacdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao: utilizar
plataformas disponiveis para garantir e permitir o acesso dos cidadaos

as informacdes publicas.

Transparéncia Institucional: disponibilizar informagdes e documentos

publicos em formato digital acessivel.

Protegao de dados pessoais: adotar tecnologias de seguranga digital

para proteger os dados dos cidadaos.

Comunicagao

Ouvidoria: manter uma comunicac¢do clara e eficaz com os cidadaos

sobre o andamento e a resolucdo de suas demandas.

Servigo de informagdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao: utilizar

uma linguagem acessivel e direta ao interagir com os cidadaos.

Transparéncia Institucional: comunicar de forma transparente e

compreensivel as acdes e decisdes da instituicdo.

Protec¢do de dados pessoais: informar os cidadaos sobre como seus

dados sdo coletados, usados e protegidos.

Trabalho em Equipe

Ouvidoria: colaboracdo entre diferentes setores para solucionar
problemas e realizar a gestao de riscos com base nas informacdes

colhidas das manifestacGes de ouvidoria.

Servico de informacgao ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao:
colaborar com os demais setores institucionais para garantir o

atendimento e o acesso a informacao eficiente nos prazos legais.

Transparéncia Institucional: cooperar com outros setores para garantir a
transparéncia das informacdes publicas geradas em cada grupo de

trabalho.

Protecdo de dados pessoais: cooperar com o Comité de Protecdo de




Dados para implementar e manter politicas de protecdo de dados

pessoais que estao sob a guarda do IFPI.

Orientag3o por Valores Eticos

Ouvidoria: atuar com imparcialidade, justica e respeito aos direitos dos
cidadaos; promover o adequado tratamento das denuncias
apresentadas, preservando o denunciante que tem o sigilo dos seus
dados garantidos por lei; denunciar quaisquer atos ilegais a que tenha
conhecimento no ambito institucional; emitir recomendacdes de
integridade e governanca a partir da gestao de riscos dos dados

extraidos das manifestacOes registradas.

Servigo de informagdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao: tratar os
cidadaos com respeito, dignidade e equidade, dando o acesso as
informacgdes publicas. Em caso de negativa no acesso, promover a

justificativa técnica legal da administragdo.

Transparéncia Institucional: agir com integridade e transparéncia em
todas as acdes e comunicagdes internas e externas, com imparcialidade,
impessoalidade, legalidade e moralidade. Recomendar a autoridade
superior a transparéncia ativa de informacgdes publicas relacionadas a

guaisquer setores do IFPI.

Protecdo de dados pessoais: garantir que a privacidade dos dados dos
cidadaos seja tratada com responsabilidade e ética por todos os setores,

através de atuacdo ativa junto ao Comité Gestor de Protecdo de Dados.

Visao Sistémica

Ouvidoria: compreender o impacto das solucGes propostas em todo o

sistema institucional.

Servigo de informacgdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacgao:
entender como o atendimento ao cidaddo se encaixa e impacta no

funcionamento global da instituicao.

Transparéncia Institucional: considerar a interconexao entre diferentes

areas ao divulgar informacgdes.

Protecdo de dados pessoais: ter uma visdao abrangente dos processos e




sistemas que envolvem o tratamento de dados.

ANEXO Il - COMPETENCIAS DE LIDERANGA

PESSOAS

Autoconhecimento e desenvolvimento pessoal

Ouvidoria: promover o autodesenvolvimento dos profissionais de
ouvidoria para melhorar suas habilidades e desempenho. Ser capaz de
priorizar tarefas e gerenciar eficientemente o tempo para cumprir

prazos.

Servigo de informacgdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao:
incentivar o autoconhecimento e desenvolvimento continuo da equipe

de atendimento.

Transparéncia Institucional: buscar o autodesenvolvimento para liderar

com integridade e transparéncia.

Protecdo de dados pessoais: incentivar a atualizacdo continua sobre as

melhores praticas e regulamentos de protecao de dados.

Engajamento de pessoas e equipes

Ouvidoria: motivar e envolver a equipe de ouvidoria para melhorar o

atendimento e a resolucdo de problemas.

Servico de informacao ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao:
fomentar o engajamento da equipe para proporcionar um atendimento

de alta qualidade aos cidadaos.

Transparéncia Institucional: envolver a equipe na missdo de

transparéncia para garantir compromisso e eficiéncia.

Protecdo de dados pessoais: engajar a equipe na importancia da

protecdo de dados para garantir a implementacdo efetiva das politicas.




Coordenacdo e Colaboracdo em Rede

Ouvidoria: trabalhar em conjunto com outras areas e instituicdes para

resolver problemas complexos dos cidadaos.

Servico de informacdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao:
colaborar com diferentes setores para oferecer um atendimento

integrado e eficiente.

Transparéncia Institucional: coordenar esforgos entre varias areas para

garantir a divulgacdo completa e precisa das informacdes.

Protecdo de dados pessoais: colaborar com diferentes setores e
especialistas para fortalecer as politicas e praticas de protecdo de
dados.

ESTRATEGIA

Visdo de Futuro

Ouvidoria: Acompanhar as mudancas nas demandas sociais e antecipar
futuras necessidades e expectativas dos cidaddos para melhorar

continuamente os servigos de ouvidoria.

Servico de informacdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao: planejar
e preparar o servico de atendimento para atender as demandas futuras

dos cidadaos.

Transparéncia Institucional: prever e preparar a institui¢ao para futuros

desafios e oportunidades relacionados a transparéncia.

Protecao de dados pessoais: antecipar ameacas e desenvolver

estratégias de longo prazo para proteger os dados dos cidad3dos.

Inovagdo e mudanga

Ouvidoria: implementar novos sistemas e processos para melhorar o

atendimento e emitir resposta as reclamacdes dos cidadaos.




Servigo de informacgdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao:
introduzir tecnologias de processos e projetos inovadores para agilizar o

atendimento e resolver problemas de forma mais eficiente.

Transparéncia Institucional: adotar novas ferramentas e praticas para
monitorar e aumentar a transparéncia e acessibilidade das informacdes

publicas.

Protegao de dados pessoais: desenvolver e implementar solugdes
inovadoras para garantir a seguranca e a privacidade dos dados dos

cidadaos.

Comunicacgao estratégica

Ouvidoria: desenvolver estratégias de comunicacdo eficazes para

informar os cidadaos sobre seus direitos e os processos de ouvidoria.

Servico de informacao ao cidadao - Lei de Acesso a Informacgao: criar
campanhas de comunicagao para melhorar o acesso e a compreensao

dos servicos oferecidos.

Transparéncia Institucional: comunicar, de forma clara e estratégica, as

acoes e decisdes da instituicdo ao publico.

Protec¢dao de dados pessoais: informar os cidadaos sobre as politicas de
protecdo de dados e como seus dados estdo sendo utilizados e

protegidos.

RESULTADOS

Criagao de valor para o usuario

Ouvidoria: focar em solugdes que realmente atendam as necessidades e

expectativas dos cidadaos.

Servigo de informagdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacgao: garantir
que os servigcos prestados sejam de alta qualidade e agreguem valor a

experiéncia do cidadao.

Transparéncia Institucional: prover informacgdes Uteis e relevantes que




aumentem a confianca e o engajamento dos cidad3os.

Protec¢dao de dados pessoais: assegurar que a protecdao de dados resulte

em maior confianca e seguranca para os cidadaos.

Gestao de crises

Ouvidoria: responder de forma rapida e eficaz a crises relacionadas a

reclamacoes e insatisfacdes dos cidadaos.

Servigo de informacgdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao:
desenvolver planos de contingéncia para manter a continuidade do

atendimento em situacdes de crise.

Transparéncia Institucional: gerenciar a comunicacdo e a informacao

durante crises para manter a confianga publica.

Protecdo de dados pessoais: implementar medidas imediatas para

mitigar danos e proteger os dados em caso de violagao de seguranga.

Gestdo para resultados

Ouvidoria: estabelecer metas claras e medir os resultados para

melhorar continuamente os servicos de ouvidoria.

Servigo de informacdo ao cidadao - Lei de Acesso a Informacao: focar na
eficiéncia e eficacia dos atendimentos, buscando sempre melhores

resultados.

Transparéncia Institucional: medir o impacto das acdes de transparéncia

e ajustar as estratégias para alcancar melhores resultados.

Protegdao de dados pessoais: implementar e monitorar politicas de
protecao de dados para garantir resultados positivos na seguranca dos
dados.

ANEXO Il - COMPETENCIAS ESPECIFICAS

‘ COMPETENCIAS ESPECIFICAS




01 Manusear de forma adequada todas as fung¢des da Plataforma
Fala.BR com vistas a garantir o retorno ao cidaddo e a
confiabilidade e transparéncia de nossas a¢des institucionais.

02 Tratar as manifestacdes de ouvidoria conforme normativos
vigentes.

03 Promover e monitorar todas as acdes administrativas internas
com vistas a garantir a prote¢do do Denunciante.

04 Promover a adequada gestao das a¢des de ouvidoria
institucional em atendimento aos normativos federais,
regulamentos internos e orienta¢des da CGU.

05 Manter-se atualizado com o conhecimento juridico das normas,
regulamentos e orientagdes da CGU e assessorar a autoridade
superior e a todos os setores do IFPI.

06 Promover o adequado tratamento de manifestacdes
relacionadas ao assédio e discriminacao.

07 Promover a elaboragdao de campanhas institucionais em parceria
com outros setores estratégicos de forma a elaborar projetos
assertivos contra assédio e discriminacgao.

08 Aplicar corretamente a Lei de Acesso a Informacgao nos tramites
diarios de pedidos de informacdo e orientar a gestdo do IFPI.

09 Aplicar corretamente a LGPD nos tramites diarios de pedidos de
informacao e orientar a gestdo do IFPI.

10

Conhecer e aplicar formas de mediar e solucionar conflitos no

ambito das Ouvidorias Publicas.




11 Desenvolver competéncias especificas para a correta
Implementa¢do do Modelo de Maturidade das Ouvidorias

Plbicas, conforme orientagdes da CGU.

12 Garantir a construcdo de uma rede de boas praticas para
consolidar a atuacdo das ouvidorias publicas, participando de
congressos e seminarios das equipes nacionais de Ouvidoria

Federal, Estadual e municipal.

13 Capacitar-se, através de cursos de especializacdo, que possam

estar correlacionados as acdes de gestdo publica e ouvidoria.
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