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Temas Abordados:

Moédulo | - Conhecendo a Ouvidoria Publica:
introducgao e fundamentos

O que é ouvidoria publica, Historico e contexto das
ouvidorias no Brasil, Ouvidoria e Democracia:
participagéo e controle social, Fundamento legal,
Competéncias e atribuicdes da Ouvidoria Publica,
Usuario do servigo publico: direitos e deveres, Carta
de Servigos, Papel da Ouvidoria Publica na
Governanga de Servigos.

Modulo Il - Estrutura e Manifestagdes de Ouvidoria
Publica

Estrutura normativa da Ouvidoria Publica, Agentes da
equipe de Ouvidoria, Canais de Atendimento,
Atendimento ao cidadao, Espécies de Manifestagbes
de Ouvidoria, Tratamento das manifestagdes:
procedimentos e prazos, Tratamento das denuncias e
protecdo ao denunciante, Métodos alternativos de
resolugao pacifica de conflitos, Resposta ao usuario de
servico publico.

Modulo Il - Ouvidoria como instrumento de apoio a
gestdo governamental

Ouvidoria e publicidade dos dados, Sistemas
informatizados de ouvidoria publica, tomada de
decisdo: relatérios gerenciais e indicadores de
desempenho, Automatizagao de processos

Avaliagao continua da qualidade dos servigos publicos
Avaliacao continua da qualidade dos servigos de
Ouvidoria Publica, Feedback e aprimoramento dos
processos.



