CURSO DEFESA DO USUARIO E
SIMPLIFICACAO
CONTEUDO PROGRAMATICO

MODULO 1: SERVICOS PUBLICOS E DIREITOS DOS USUARIOS

SERVICOS PUBLICOS

— O QUE SAO SERVICOS PUBLICOS?

— PRINCiPIOS

— APLICACAO DA Lel N. 13.460/2017 E oOUTRAS NORMAS
REGULAMENTADORAS

USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

— CONCEITO
— DIREITOS BASICOS DOS USUARIOS

— DEVERES DOS USUARIOS

CARTA DE SERVICOS

— CONCEITO
— OBJETIVO E FUNCOES

— ELABORACAO



PADRAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
INFORMACOES SOBRE 0S SERVICOS PRESTADOS

DIVULGACAO E ATUALIZACAO

SERVICOS — PECULIARIDADES DO ATENDIMENTO

DIRETRIZES E PRATICAS NA PRESTACAO DO SERVICO PUBLICO
REQUERIMENTOS E EXIGENCIAS AOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

SITUACAO DE NAO EXIGENCIA DE DOCUMENTOS DOS USUARIOS E COM
INFORMAGOES SIGILOSAS

DECLARACAO DO PROPRIO USUARIO - VALIDADE E PENALIDADES PELA FALSA
DECLARACAO

MODULO 2: ATUACAO DA OUVIDORIA

OUVIDORIA PUBLICA

O QUE E UMA OUVIDORIA PUBLICA?
ATRIBUICOES DAS OUVIDORIAS
REGISTRO EM SISTEMA INFORMATIZADO
RELATORIO DE GESTAO

ATUACAO EM REDE DAS OUVIDORIAS

MANIFESTACOES DOS USUARIOS

MODULO
PUBLICOS

TIPOS DE MANIFESTACOES
APRESENTACAO DAS MANIFESTACOES
PRAZOS DE ATENDIMENTO

ANALISE E CRITERIOS

LINGUAGEM CIDADA E INCLUSIVA

3: SIMPLIFICACAO E AVALIACAO DOS SERVICOS



SIMPLIFICACAQO DOS SERVICOS PUBLICOS

O QUE E SIMPLIFICAR?

FORMULARIO SIMPLIFIQUE!

REGISTRO NO SIMPLIFIQUE!

PROCEDIMENTOS APLICAVEIS AO SIMPLIFIQUE!

SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO DO DECRETO N2 9.094/2017
NORMATIVOS CORRELATOS

RELATORIO SIMPLIFICA BRASIL

AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

PORQUE AVALIAR OS SERVICOS PUBLICOS?

ASPECTOS A SEREM AVALIADOS

AVALIACAO CIDADA

UTILIZACAO DAS AVALIACOES PELOS GESTORES E PELA SOCIEDADE

DESAFIOS E RISCOS



