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CURSO DE ESPECIALIZAGCAO EM GESTAO ESTRATEGICA E GOVERNANCA EM
OUVIDORIA PUBLICA

1 - Fundamentos de Etica e Direitos Humanos aplicados as Ouvidoria

Ementa: Histérico dos direitos humanos. Direitos fundamentais na Constituicao de 1988. Elementos histéricos dos
regimes democraticos. Relagdes entre democracia e direitos fundamentais. Regime democraticos e participacado
social. Fundamentos da ética profissional.

2 - Histérico e Fundamentos da Ouvidoria no Brasil

Ementa: Institucionalizagdo das ouvidorias publicas no Brasil pré-constituinte de 1987/1988. O projeto da
Defensoria do Povo. Desenho institucional na CF/88. Diferengas ombudsman, ouvidoria, ministério publico e
defensoria publica. Fungdo da ouvidoria. O publico da ouvidoria. Competéncias desejadas dos profissionais das
ouvidorias.

3 - Gestao de manifestagoes, sistemas, comunicagio e as ouvidorias no fortalecimento da democracia
Ementa: Gestao de manifestagdes. Sistemas de Comunicagéo e Ouvidoria. Ouvidorias e democracia. Democracia
Participativa. Accountability.

4 - Cédigo de Defesa dos usuarios de Servigos Publicos e Cédigo de Defesa do Consumidor
Ementa: Direito dos Servigos Publicos. Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico. Pardmetros de
Aplicabilidade e Diferengas com relagao ao Direito do Consumidor.

5 - LGPD, LAI e informagdes publicas governamentais

Ementa: Articulagbes da sociedade civil a respeito da transparéncia no setor publico. Lei de Acesso a informagao
n® 12.527/2011. Fundamentos da proteg¢ado da privacidade e dos dados pessoais. Lei Geral de Protegao de Dados
n°® 13.709/2018: implicagdes das regras juridicas no setor publico.

6 - Ouvidoria Digital, Dados Abertos e Produgcdo de resultados e desenho de relatérios simplificados e
estratégicos
Ementa: E-transparéncia. Democracia Digital. Dados abertos. Produgéo de relatérios.

7 — Pesquisas de Satisfagdao, Simplificagao e Governancga: Ouvidoria, Inovagao e Servigos
Ementa: Governanga Publica: conceitos e aplicagdes. Satisfacdo do cidaddo. Inovagbes no Servigo Publico.
Ouvidoria como ferramenta de planejamento e governanga.

8 — Compliance, Integridade e a gestao de dentincias nas Ouvidorias
Ementa: Diferengas entre ouvidoria e compliance. Integridade e ouvidoria. Gestdo de denudncias nas ouvidorias
publicas. Compliance aplicado as ouvidorias.

9 - Gestao de crises, métodos de resolugao de conflitos e competéncias conversacionais
Ementa: Gestdo de crises. Métodos de resolugao nao contenciosa de conflitos. Mediagao e praticas restaurativas.
Competéncias conversacionais do agente de ouvidoria.

10 - Direito Administrativo aplicado as Ouvidorias

Ementa: Administracdo Publica e democracia. Principios constitucionais do Direito Administrativo. Fun¢des da
Administracdo Publica. Servigos publicos: caracteristicas, classificagdo e controle. Politicas Publicas: ciclos,
implementacédo e controle. A sociedade civil e o exercicio dos direitos de cidadania no controle da atividade de
prestacdo de servicos publicos.

11 — Agenda 2030 aplicada as Ouvidorias: Direitos Humanos e principios de ESG
Ementa: Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS). Agenda 2030. Principios de ESG aplicado as
Ouvidorias.

12 - Inteligéncia Emocional no trabalho das equipes de ouvidoria
Ementa: Inteligéncia emocional nas organizacdes. Inteligéncia emocional na gestdo de ouvidorias publicas.
Inteligéncia emocional e resolugao de conflitos.
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