18/03/2026, 17:21 SEI/IFTO - 3081747 - Documento padrao

Ministério da Educacao
Secretaria de Educagdo Profissional e Tecnoldgica
Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins
Reitoria

PLANO DE CAPACITACAO DA EQUIPE DA OUVIDORIA 2026

APRESENTACAO

A atuacdo das Ouvidorias publicas exige constante atualizacdo técnica e
aprimoramento de competéncias relacionadas ao atendimento ao cidaddo, a andlise
qualificada das manifestacdes e ao fortalecimento da transparéncia e do controle social.

Nesse contexto, o Plano de Capacitacdao da Ouvidoria do Instituto Federal do
Tocantins (IFTO) para o exercicio de 2026 tem como finalidade orientar as acdes formativas
da equipe, promovendo o desenvolvimento continuo de competéncias essenciais para o
desempenho das atividades da unidade.

O plano foi elaborado com base na andlise das capacitacdes realizadas em
2025, nas competéncias previstas no Manual de Ouvidoria Publica da Controladoria-Geral da
Unido (CGU) e nas diretrizes da Politica de Formacgdo Continuada em Ouvidorias Publicas.

OBIJETIVOS DO PLANO DE CAPACITACAO
Objetivo Geral

Promover o desenvolvimento continuo das competéncias da equipe da
Ouvidoria do IFTO, fortalecendo a qualidade do atendimento ao cidaddo, a gestdo das
manifestacdes e a contribuicdo da unidade para a melhoria dos servicos publicos.
Objetivos Especificos
a) Aperfeicoar competéncias relacionadas a escuta qualificada e ao atendimento ao cidadao;

b) Fortalecer a capacidade de andlise e tratamento das manifestacGes registradas no sistema
Fala.BR;

c) Desenvolver habilidades voltadas a transparéncia publica, integridade e protecdo de
dados;

d) Ampliar conhecimentos relacionados aos direitos dos usuarios dos servigos publicos;

e) Incentivar o uso de ferramentas de inovagdo e gestdo para aprimoramento das atividades
da Ouvidoria.

DIAGNOSTICO DAS CAPACITAGOES REALIZADAS EM 2025

Em 2025, a equipe da Ouvidoria do IFTO participou de diversas acdes
formativas voltadas ao aprimoramento das atividades da unidade, totalizando 168 horas de
capacitacdao, com média individual de 84 horas por servidora.

As capacitacdes concentraram-se principalmente nas competéncias de: Ouvir
e compreender, Qualificar as demandas, Responder aos usuarios e Demonstrar os resultados
produzidos.

Essas formagdes contribuiram para o fortalecimento do atendimento ao
cidaddo, da transparéncia publica e da gestdo das manifestacdoes. Também foram abordados
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temas relevantes como: linguagem simples, protecdo de dados pessoais
(LGPD), enfrentamento ao assédio e a discriminacdo, direitos humanos e inovacdo na gestdo
publica.

Observou-se, contudo, menor abrangéncia na competéncia “reconhecer o
usuario como sujeito de direitos”, ainda que essa dimensdo tenha sido mais explorada em
ciclos formativos anteriores. Dessa forma, o Plano de Capacita¢cdo de 2026 priorizard acoes
voltadas ao fortalecimento dessa competéncia, bem como a ampliacdo das habilidades
relacionadas a analise de manifestacbes e a producdo de resultados institucionais.

DIRETRIZES PARA CAPACITACAO EM 2026

As acOes de capacitacdo previstas para 2026 priorizardo as seguintes
competéncias da Ouvidoria Publica, conforme orientacdo da CGU: ouvir e
compreender, reconhecer o wusudrio como sujeito de direitos, qualificar as
demandas, responder aos usudrios e demonstrar os resultados produzidos.

Também serdo incentivadas formacdes relacionadas a: direitos humanos e
diversidade, linguagem simples e comunicacdo publica, protecio de dados e
transparéncia, inovagao e transformacao digital na gestdo publica, aprimoramento da gestao
e andlise de dados de ouvidoria.

Ag¢Oes Formativas Prioritarias

Entre as capacitacdes prioritarias previstas para 2026, destacam-se: Cursos
sobre direitos dos usuarios de servicos publicos e cidadania, Capacitacdes sobre ouvidorias
publicas e participacdo social, Formacdes em analise de dados e elaboracdo de relatdrios de
ouvidoria, Cursos voltados a linguagem simples e comunicacdo com o cidadao, Capacitacoes
sobre protecdo de dados pessoais e transparéncia publica, Formacdes relacionadas ao
enfrentamento ao assédio e a promogao de ambientes institucionais seguros, Cursos sobre
inovacao e uso de tecnologias digitais na administracdo publica.

As capacitacOes poderdo ser ofertadas por instituicdes como: Escola Nacional
de Administracdo Publica (ENAP), Controladoria-Geral da Unido (CGU), Tribunais de
Contas, Instituicdes federais de ensino e Escolas de governo.

Meta de Capacitacdo

Estabelece-se como meta institucional realizar, no minimo, 100 horas anuais
de capacitacao por integrante da equipe da Ouvidoria.

Considerando que a equipe é composta por duas servidoras, a meta global
prevista é de 200 horas de capacitacdo no periodo.

Monitoramento e Avaliagao

O acompanhamento das capacitacdes sera realizado por meio do registro das
acdes formativas concluidas pela equipe ao longo do exercicio. Ao final do periodo, serd
realizada avaliacdo quantitativa e qualitativa das capacitacdes, considerando: carga horaria
total realizada, aderéncia as competéncias da Ouvidoria Publica e contribuicdo das
formacgdes para o aprimoramento das atividades da unidade.

Os resultados serdo apresentados no Relatério Anual de Atividades da
Ouvidoria.

Palmas, 23 de fevereiro de 2026.

USTANA FERRAZ SOARES
Ouvidoria

ELZILENE BARBOSA RODRIGUES
Gestora do SIC
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sel:

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Ustana Ferraz Soares, Ouvidora, em
05/03/2026, as 10:39, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 62, § 19, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

sel

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Elzilene Barbosa Rodrigues, Gestora do
Servigo de Informagdo ao Cidaddo — SIC, em 06/03/2026, as 14:36, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539,
de 8 de outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
. http://sei.ifto.edu.br/sei/controlador_externo.php?
S hhft acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo

Avenida Joaquim Teot6nio Segurado, Quadra 202 Sul, ACSU-SE 20, Conjunto 1, Lote 8 - Plano Diretor
Sul — CEP 77020-450
Palmas/TO — (63) 3229-2261
www.ifto.edu.br/ifto/ouvidoria — ouvidoria@ifto.edu.br
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