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A Escola Nacional de Administracéo Publica - Enap certifica que

SILMARA CRISTINA VILLA SCARAFICI

concluiu o curso Gestao em Ouvidoria (Turma ABR/2026), com carga-hordria

de 20 horas, inicio em 15/04/2026, término em 24/04/2026 e nota final 90.8.

Betania Lemos
Presidenta




Histoérico
Nome: Curso
SILMARA CRISTINA VILLA Gestio em Ouvidoria
SCARAFICI
Disponibilidade: Carga Hordria: Nota Final:
15/04/2026 a 15/05/2026 20 horas 90.8
Conteldo

1 Fundamentos e atuacdo da Ouvidoria Pblica

1.1 Conceito de Ouvidoria Pdblica

1.2 Histdrico das Ouvidorias Pblicas no Brasil

1.3 Publico das Ouvidorias

1.4 Fungbes do Ouvidor

1.5 Requisitos para o bom funcionamento da Ouvidoria
2 Atendimento ao cidaddo nas Ouvidorias Pdblicas

2.1 Importdncia

2.2 Fluxo

2.3 Acesso a Informagdo
3 Utilizagdo de ferramentas gerenciais e tecnoldgicas

3.1 Planejamento

3.2 Plano de Trabalho e Fluxo de Atendimento

3.3 Relatdrios gerenciais

3.4 Ferramentas tecnoldgicas e manifestagées de Ouvidoria

Certificado registrado na Escola Virtual.Gov - EV.G sob o cédigo:
al06cde2-f04d-403c-ac32-c370e5b85ef7
Este certificado foi gerado em 24/04/2026. O presente certificado pode ter a sua validade comprovada Enap

meola Nacional de

acessando o QRCode a esquerda, ou, caso desejar, informando o cddigo acima na opgdo Validacdo de §|  saminisirasio Fusiics

Documentos no endereco https://www.escolavirtual.gov.br/documentos/validacaa A data de emissdo
pode ser anterior a data final do curso nos casos em que o participante alcangou os requisitos minimos
para aprovagdo antecipadamente.
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