Curso - Ouvidoria e Carta de Servicos
10/07/2019, 11/07/2019, 12/07/2019
Datas e horarios

10/07 - 08h30min as 12h e das 13h30min as 17h30min
11/07 - 08h30min as 12h e das 13h30min as 17h30min
12/07 - 08h30min as 12h

Local: Nucleo de Praticas Juridicas (Rua Jalio Roussenq Filho n° 287, Jardim América)
Carga horaria: 20 horas

Ministrantes
Rodrigo de Bona da Silva - Auditor da CGU
Rosemary Zucareli Inocencio - Auditora da CGU

Contetudo Programatico

MODULO 1: Fundamentos e atuacdo da Ouvidoria Publica

Historico - como surgiu as ouvidorias

O que é uma ouvidoria publica

Tipos de manifestacdes (recebimento, tratamento e resposta)
Atividade: Conceito de Manifestagdes

Linguagem cidada (video)

Outras atribuicdes das ouvidorias definidas pela Lei 13.460/2017
Atividade: Gestao das ManifestacGes

O Perfil do(a) Ouvidor(a)

Dimensdes da atuagdo da ouvidoria publica

Dendncia andnima

Protecéo a identidade do manifestante

Recebimento e tratamento de dendncias

MODULO 2: Transparéncia e Controle da atuacio da ouvidoria

Formando a cultura do prestar contas
Relatério de gestdo da Ouvidoria
Conselho de usuario

Relatérios do e-ouv e Painel Resolveu

MODULO 3: Servicos Publicos e direitos dos usuarios

O que séo Servicos Publicos

Principios para realizacdo adequada dos servicos e do atendimento ao usuario
O que é carta de servico

Como é feita a Carta de Servicos

Quais informacdes devem constar nesse documento



e Como definir os compromissos e padrdes de qualidade do servigo prestado
e Como deve ser a divulgacdo da carta de servico

e Usuérios de Servico Publicos

o Conceito de usuario de servico publico

« Direitos bésicos dos usuarios

o Deveres dos usuarios

o Visdo sistémica do atendimento

o Diretrizes para atuacdo da ouvidoria

MODULO 4: Avaliac&o dos Servicos Publicos

o Aspectos a serem considerados na avalia¢do dos servi¢os publicos
o Padrdo de qualidade do atendimento

o Obijetivos, indicadores e metas

« Caracteristicas e tipos de indicadores

« Caracteristicas das metas

o Avaliacdo Cidada (do Usuério, do prestador do servico e do especialista)
e Pesquisa de satisfacdo

o Meétodos de elaboracdo de pesquisas

o Auvaliacdo a partir de manifestacdes de ouvidoria

« Utilizacdo das avaliacOes pelos Gestores e pela Sociedade

o Desafios e Riscos

ORIENTACOES PARA INSCRICAO:

1. Cadastre-se no site EAD da CGU preenchendo os campos de identificacdo:

a) No campo “Identifica¢do do usudrio” use o CPF (sem ponto nem hifen)

b) Crie sua senha com ao menos 8 caracteres (a0 menos 1 letra mindscula)

c) Cadastre seu e-maile confirme

d) No campo “Nome” use seu nome com a inicial maitscula.

e) No campo “Sobrenome” use também as iniciais maidsculas.

f) IMPORTANTE: o0 nome informado sera utilizado na emissao do certificado de
participacéo

g) Clique em “Cadastrar este Novo Usuario” e acesse seu e-mail para confirmaro
cadastro

2. Depois, inscreva-se no curso de Rio do Sul pelo
link https://ead.cqu.gov.br/course/view.php?id=441

3. Apds o encontro, preencha a Avaliacdo do Evento e emita seu Certificado no
mesmo link




