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PLANO DE CURSO

NOME DO CURSO: Cidadania Atfiva: Politicas Publicas Orientadas ao Usudrio do Servico

PUblico.

PROFESSOR: Gustavo Tergolino Ribeiro e Emerson Affonso Moura.

LOCAL DE REALIZAGAO: Virtual

PERIODO DE REALIZACAO: 28 de outubro e 04 ,
ANO: 2025 CARGA HORARIA TOTAL: 6 horas
de novembro de 2025.

PUBLICO-ALVO

Publico Geral dos servidores da PROGEPE - Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas da Universidade Federal

do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO).

EMENTA

Curso integrante das acoes do NADE — Nucleo de Agdes de Direito do Estado do Programa de Pds-
Graduag¢ao em Direito e Politicas Publicas da UNIRIO, voltado a capacitacao de servidores e
colaboradores do setor publico para a compreensao e aplicacdo de politicas publicas orientadas ao
usuario. Aborda a centralidade do cidad&do no servico publico, os fundamentos da Lei n? 13.460/2017
(Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico), detalhando os direitos e deveres dos usuarios e as
obrigacdes correspondentes dos agentes publicos. O curso visa promover um atendimento pautado
pela urbanidade, respeito, acessibilidade e eficiéncia, fortalecendo a relagao entre a universidade e a
comunidade.

JUSTIFICATIVA




A qualidade do servigo publico estd diretamente ligada a satisfacdo e a garantia dos direitos dos seus
usuarios. A Lei n? 13.460/2017 estabelece um marco regulatério essencial para a protecdo e defesa
desses direitos, exigindo dos érgdos publicos uma atuacdo cada vez mais transparente, eficiente e
humanizada. Este curso foi planejado para fornecer aos servidores da UNIRIO os fundamentos tedricos
e as ferramentas praticas para aprimorar o atendimento, alinhar os procedimentos as normativas
vigentes e fortalecer a cultura de cidadania ativa. A iniciativa busca valorizar tanto o servidor, em seu
papel de agente transformador, quanto o usuario, como detentor de direitos.

A iniciativa integra as acdes do NADE — Nucleo de Ac¢des de Direito do Estado do Programa de Pés-
Graduacdo em Direito e Politicas Publicas da UNIRIO, que, em complemento as linhas de Gestao
Publica e Gestao Institucional, desenvolve estratégias administrativas e organizacionais em drgdos e
instituicdes publicas e privadas. O nucleo apoia, ainda, organizagGes e projetos voltados a defesa,
protecdo e promocao de direitos humanos, bem como a assisténcia juridica e a realizacao de ac¢des
educativas e preventivas que assegurem a efetivacdo desses direitos.

OBJETIVO GERAL

Capacitar servidores e colaboradores de érgaos publicos, no ambito das a¢gdes do NADE — Nucleo de
Acoes de Direito do Estado, para compreender e aplicar os principios de um servico publico orientado
ao cidadao, promovendo um atendimento de exceléncia, em conformidade com a legislacdo de defesa
do usudrio, e contribuindo para a construgdo de uma cultura institucional focada na qualidade e na
valorizacdo das pessoas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

O curso busca apresentar os conceitos de cidadania e politicas publicas voltadas ao usuario, identificar
os direitos dos usuarios e as obriga¢des das instituicdes conforme a Lei n? 13.460/2017, reconhecer os
papéis e responsabilidades do servidor no processo de atendimento e fornecer orientagdes praticas
para a melhoria continua dos servicos prestados no ambiente universitario.

CONTEUDO PROGRAMATICO

Aula 1 - Fundamentos do Servigo Publico e os Direitos do Usuario (3h)
* Hordrio: 9h as 12h (com 20 min de intervalo)
* 0O Servigo Publico como um Direito da Cidadania.
* A Evolugdo do Papel do Usuario: de administrado a cidadao participativo.
* Lei n2 13.460/2017: Principios e diretrizes.
* Direitos Basicos do Usuario: atendimento com urbanidade, igualdade, presungéo de boa-fé.
* Acesso a informacdo, transparéncia e participacdo social.
* Responsabilidades e deveres do servidor publico no atendimento.

Aula 2 - Praticas de Atendimento e a Relagdo Servidor-Usuario (3h)
* Hordrio: 9h as 12h (com 20 min de intervalo)
* Deveres do Usuario do Servigo Publico.
* Comunicacdo Eficaz e Empatica: técnicas para um atendimento humanizado.
* Gestdo de Conflitos: lidando com reclamacdes e situagGes desafiadoras.
* As Ouvidorias e os Canais de Participagao do Usudrio.
* Boas praticas e estudos de caso aplicados ao contexto da UNIRIO.
* Construindo uma cultura de exceléncia no servico publico.




A abordagem sera expositiva e dialogada, com apoio de recursos audiovisuais e exemplos praticos
extraidos de orientagdes da ANPD e de situagdes reais vivenciadas por 6rgdos publicos. Havera espago

para esclarecimento de duvidas e troca de experiéncias entre os participantes, de forma a estimular a
compreensdo do conteldo e sua aplicabilidade no contexto institucional.

Transmissao online via plataforma digital: Zoom, meet ou Teams.

N3o havera

O certificado sera concedido aos participantes que cumprirem a carga horaria integral do curso e

participarem das atividades propostas.
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Plano de Curso entregue em: 20 de setembro de 2025
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