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Declaramos, a pedido do(a) interessado(a), e para fins de prova junto ao respectivo 6rgdo empregador, que o curso abaixo citado
encontra-se disponivel para matricula, como programa de Extens&o Universitaria / Capacitagéo, junto a Unieducar, com data para
inicio e término a definir, conforme carga horaria assinalada.

METODOLOGIA: O contetdo dos cursos de Extensdo Universitaria pode ser disponibilizado conforme a evolu¢cdo do programa, e
em funcgdo de sua correspondente carga horaria. Os objetos instrucionais sdo apresentados em uma interface diagramada de facil
navegacdo no Ambiente Virtual de Aprendizagem — AVA. O acesso as videoaulas e demais objetos instrucionais, além de materiais
extras disponiveis na biblioteca (e-books), exercicios, audioaulas e videoteca € bastante intuitivo e proporciona uma experiéncia de
interatividade no processo de aprendizagem a distancia. Os programas preveem a participa¢éo do aluno em atividades de interacéo
no AVA. Tais atividades - passiveis de serem comprovadas, podem ocorrer por meio de conversagdo em tempo real, foruns,
videoconferéncias, jogos, aulas participativas, trabalhos em equipe, discussdes, dinamicas de grupo, estudos de caso ou
simulacdes.

CRONOGRAMA DE ATIVIDADES DA ACAO DE DESENVOLVIMENTO: O programa de Extens&do Universitaria / Capacitagdo prevé
a participacdo ativa do inscrito nas diversas atividades propostas. O aluno matriculado em um programa de capacitacdo deve
cumprir rigorosamente com o cronograma de atividades a seguir detalhado, aplicando 8 (oito) horas diarias no desenvolvimento das
seguintes ac¢des durante todo o periodo de acesso ao conteldo:

SINCRONICIDADE: Os programas de Extensé&o Universitaria / Capacitagio sdo caracterizados como sincronos, a partir do momento
da inscricdo, com a indicagdo por parte do aluno, da data que iniciara, tendo em vista que passa a ter as datas de inicio e término
definidas.

TUTORIA E FORMAS DE INTERACAO: Os programas de Extensdo Universitaria / Capacitagdo recebem suporte de uma tutoria
especificamente designada para acompanhamento do rendimento dos alunos. A interagdo é realizada online por meio da plataforma
AVA. A tutoria é desenvolvida de modo proativo e consiste na assisténcia didatica, compartilhamento de informacgdes, troca de
experiéncias, estimulo ao cumprimento dos exercicios propostos e cooperagdo visando o melhor aproveitamento dos contetidos
estudados. A tutoria € desempenhada pelo corpo de tutores da Unieducar e a interagdo entre tutores, estudantes e a coordenacao
do curso é exclusivamente online, onde sdo agendadas acdes sincronas em outras modalidades (féruns, videoconferéncias, chats
etc.). A tutoria efetiva encaminhara médulos de conteldos com atividades avaliativas semanalmente, para que o estudante possa
complementar os estudos quanto ao tema desenvolvido no curso.

AVALIACAO/CERTIFICACAO: Nos programas de Extens&o Universitaria / Capacitagdo a avaliagdo € qualitativa e multipla. A nota
da avaliagdo final pode contemplar fatores e formas de avaliagdo diversas, tais como a elaboragdo de redacgdes durante e ao término
do programa, bem como a frequéncia e participacdo em eventos de conversacdo em tempo real, nas quais sdo observadas as
contribuicdes de ordem tedrica e pratica, além de outras modalidades de avaliagdo individual, bem, como: a realizacéo de atividade
avaliativa ao término de cada aula ou médulo de contetdo e a realizagdo de atividade avaliativa final, com pontuagdo, ao término da
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capacitacdo. A geracao do certificado eletrdnico é condicionada a verificagdo de aproveitamento minimo de 70% nas atividades de
avaliagdo. Todos os cursos contam com ferramenta de avaliacdo de conteddo (aprendizagem) e institucional, que somente é
disponibilizada apés transcorrido o prazo minimo correspondente a carga horaria certificada.

ORGANIZACAO CURRICULAR: Os programas de Extensdo Universitaria / Capacitagdo apresentam organizag&o curricular
elaborada a partir de projetos pedagoégicos especificos, elaborados por uma equipe pedagégica multidisciplinar, que acompanha o
projeto, desenvolvimento e atualizagdo de conteido. TECNOLOGIA DE EAD/E-LEARNING: Apés a elaboracdo dos conteudos é
realizada a migragdo para o Ambiente Virtual de Aprendizagem - AVA, o que demanda a aplicagdo de tecnologias de Design
Instrucional adequadas aos assuntos abordados. MATERIAIS DIDATICOS: Os contelidos programaticos dos cursos de Extens&o
Universitaria / Capacitacdo séo lastreados em materiais didaticos constantemente atualizados. Dentre os objetos de aprendizagem
podem ser disponibilizados videoaulas; livros eletrdnicos (e-books); audioaulas; desafios; exercicios e testes; além de contetidos de
fontes externas, a partir de material relacionado. INTERACAO E SUPORTE ADMINISTRATIVO: Os programas de Extens&o
Universitaria / Capacitagdo contam — além do suporte de tutoria especializada - com uma infraestrutura de apoio que prevé a
interacéo entre alunos e alunos; alunos e professores/tutores; e alunos e pessoal de apoio Administrativo. Essa interagdo € garantida
por meios eletrénicos com registros de chamados e/ou por meio telefénico, conforme o caso. O AVA utilizado pela Unieducar € uma
plataforma proprietéria, desenvolvida e atualizada permanentemente, e permite, dentre outras facilidades, o acompanhamento das
horas de estudo a distancia e presencial, conforme o caso. SOBRE A

INSTITUICAO DE ENSINO: A Unieducar é uma Instituicdo de Ensino Superior mantida pela Unieducar Inteligéncia Educacional, que
atua — desde 2003 - com a idoneidade e credibilidade atestada por diversos 6rgéos publicos, e empresas privadas, além de milhares
de profissionais, servidores publicos, estudantes e professores universitarios de todo o Brasil. Instituicdo de Ensino Credenciada pelo
MEC; cadastrada junto ao SICAF - Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores do Governo Federal - como fornecedores
de cursos e treinamentos junto a Administracao Federal. A Unieducar é associada a ABED — Associagdo Brasileira de Educacéo a
Distancia e a IELA - International E-Learning Association. Atende mediante Nota de Empenho todos os 6rgdos publicos Federais,
Estaduais, Distritais e Municipais, emitindo a respectiva documentagéo fiscal (Nota Fiscal de Prestacdo de Servicos Eletrnica)
vinculada as matriculas.

ESTRUTURA DO CURSO - COMPONENTES CURRICULARES

TITULO DO PROGRAMA: Qualidade no Atendimento Aplicada ao Servico Publico
CARGA HORARIA: 420 horas

PRAZO MINIMO PARA CONCLUSAO: 53 dias.

PRAZO MAXIMO PARA CONCLUSAO: 150 dias.

OBJETIVOS GERAIS:

O Curso Online de Qualidade no Atendimento Aplicada ao Servigco Publico, abrird novos horizontes profissionais para quem
deseja adquirir conhecimento em temas fundamentais como Direito Administrativo e Administracdo Publica, As Organizacfes
Publicas e Prestacédo de Servigos Publicos, entre outros assuntos relevantes.

Este curso tem como objetivo proporcionar aos leitores, profissionais liberais, servidores publicos ou contratados por empresas, 0
estimulo e conhecimento bésico necessario para o desenvolvimento de capacidades diferenciadas, para um atendimento de
exceléncia visando a conquista e fidelizag@o de clientes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Proporcionar ao estudioso na area uma visdo abrangente sobre os temas elencados no Contetdo
Programatico.

DESENVOLVIMENTO DO CONTEUDO: O desenvolvimento do conteGdo programatico requer a realizagdo das seguintes
atividades/dinamicas, com vistas ao cumprimento da correspondente carga horéria deste programa de capacitagao:

¢ O aluno devera assistir e eventualmente voltar a assistir as videoaulas, com o objetivo de fixar o conteudo trabalhado pelo
professor;

e Para cada aula ministrada, o Ambiente Virtual de Aprendizagem — AVA disponibiliza um ou mais e-books, a fim de que o
aluno possa ler e reler os textos de apoio, aprofundando o estudo sobre cada um dos tépicos ministrados, objeto de seu

Av. Desembargador Moreira, 2001, 11°. Andar
Torre Corporativa Novais Center - Aldeota

CEP 60.170-001 - Fortaleza/CE
www.unieducar.org.br - sac@unieducar.org.br



D>

Unieducar

desenvolvimento neste programa;

¢ O programa disponibiliza ainda uma lista de exercicios propostos, visando a fixagdo do contetdo trabalhado, especialmente
com guestdes/problemas que exigem a aplicagdo dos conceitos desenvolvidos nas aulas e nos livros-texto as situacdes
concretas apresentadas;

¢ O aluno é também acompanhado por um ou mais tutores designados pela Instituicdo de Ensino. No AVA, o aluno dispde
ainda de um canal de interagdo com esses professores especialistas nas matérias objeto das aulas.

Cumprindo entdo todas essas atividades, agrupadas nos quatro itens acima, o aluno podera usufruir de uma experiéncia de
aprendizado enriquecedora, aproveitando todas as ferramentas que a Instituicdo coloca a sua disposicdo e, consequentemente,
aprimorando sua qualificacéo profissional. Resta evidenciado que a carga horaria total ndo esta atrelada ao tempo de duragdo das
videoaulas, mas a diligente observancia do que é proposto neste projeto pedagdgico.

CONTEUDO PROGRAMATICO:

MODULO 1 — ATENDIMENTO AO CIDADAO PELA ADMINISTRACAO PUBLICA:

O ATENDIMENTO AO PUBLICO POS-PANDEMIA: Introducdo; Atendimento Remoto; Dever de atendimento; Possibilidades de
atendimento no cenario atual;

O CIDADAO E USUARIO OU CLIENTE DA ADMINISTRACAO PUBLICA? Relago entre Cidaddo e o Servigo Publico: Introdugéo;
Destinatarios do Servico Publico; Cidadao; Cliente e Consumidor;

O SERVIDOR PUBLICO COMO PROFISSIONAL PRESTADOR DE SERVICOS: Introdug&o; Principio da Eficiéncia; Codigo de Etica
do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal;

Deveres do Servidor Publico;

E-GOV - A FERRAMENTA DE GOVERNO ELETRONICO COMO FACILITADOR DE SERVICOS: Introducdo; Governo Eletrdnico;
Portal da Transparéncia; Marcos Legais; Automacgdo de Processos; Simplificacdo do Atendimento Prestado aos Usuarios dos
Servigos Publicos; Estratégia de Governancga Digital (EGD); O portal gov.br;

ATENDIMENTO AO PUBLICO DE EXCELENCIA NA ADMINISTRACAO PUBLICA: Atendimento no Ambito do Servigo Publico;
Atendimento Presencial e Telefonico; Gestdo de Atendimento Publico; Atendimento na Esfera Publica;

MODULO 2 — COMUNICACAO NAO VIOLENTA E ATENDIMENTO AO PUBLICO:

COMUNICACAO NAO-VIOLENTA: (CNV) O que é? Aspectos introdutorios conceituais; Quem é Marshall Rosenberg; Apresentacdo
da professora; Possibilidades de atuacao.

CNV - COMO ENTENDE-LA: Conceito Fast-food; Linguagem Empética (Receber com Empatia, Poder da Empatia e Escuta
Empatia);

CNV E LINGUAGEM EMPATICA: Violéncia invisivel; Introdugéo aos fatores que blogueiam a CNV: Julgamentos Moralizadores; Uso
de comparacgdes; Negacao de responsabilidades; Pedir por meio de exigéncias; Agir por meio da puni¢do ou recompensas;
FATORES BLOQUEADORES DA CNV: Pedir por meio de exigéncias; Agir por meio da puni¢do ou recompensas; Julgamentos
Moralizadores e Uso de Comparacdes; Negacgédo de responsabilidades; O lider e o colaborador CNV; Conduzindo o cliente a CNV;
Cultura de Paz, Ser bom é ser fraco? Pesquisa Dr. Richard Davison e os conceitos de ternura, gentileza e bondade relacionados a
CNV;

LINGUAGEM EMPATICA: O poder da empatia; Dar e o receber com empatia;

PROCESSO CNV: 4 passos da Comunicacdo Nao-Violenta;

INDICACOES DE APLICACAO DO METODO CNV NA REALIDADE PRATICA CORPORATIVA/ORGANIZACIONAL: Sugestbes
Praticas Circulares (Circulos de Paz e Empéticos);

CNV E AUTOCONEXAO: Checklist: conexdo no trabalho — conexdo com o cliente; Eu sou portador da CNV no meu trabalho? Eu
sou empatico no meu trabalho? Eu aplico a linguagem empética com meu cliente? Eu me responsabilizo pelos meus sentimentos,
pensamentos e atos no trabalho?;

CNV E EU: Autoconhecimento e o equilibrio entre a vida pessoal e profissional / Como isso reflete no atendimento ao cliente.

MODULO 3 — NOCOES DE DIREITO ADMINISTRATIVO:

DIREITO ADMINISTRATIVO — CONCEITOS INICIAIS: Introducdo; Conceitos do direito Administrativo; Sistemas administrativos;
Fontes do direito Administrativo;

PRINCIPIOS DO DIREITO ADMINISTRATIVO: Legalidade; Impessoalidade; Moralidade; Publicidade; Eficiéncia; Razoabilidade e
Proporcionalidade; Supremacia do interesse publico sobre o interesse privado e da indisponibilidade do interesse publico;
Continuidade; Autotutela; Consensualidade e Participacdo; Motivagdo; Participagdo; Contraditorio e Ampla Defesa;

ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA: Introducdo; Exercicios da funcdo administrativa; Desconcentracdo e descentralizagéo
administrativa; Administracéo Publica e seus sentidos; Administracdo Publica direta e indireta; Entidades da Administracdo Publica;
Agentes publicos;

ORGAOS PUBLICOS: Introdugdo, Conceitos e caracteristicas; Teorias dos 6rgdos publicos; Criagdo e extingdo; Capacidades e
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Classificacgao;

ATOS ADMINISTRATIVOS: Introdugéo; Fato e ato administrativo; Conceito de ato administrativo; Elementos do ato administrativo;
Atributos dos atos administrativos; Classificagdo dos atos administrativos; Espécies dos atos administrativos; Extingéo, convalidagao
e conversao dos atos administrativos.

MODULO 04 — GESTAO PUBLICA E ATENDIMENTO

GESTAO PUBLICA E GESTAO PRIVADA: Conceitos; Convergéncias; Diferencas e Interdisciplinaridade;

ETICA NO ATENDIMENTO: Cédigo de Conduta Funcional; Politica de Atendimento ao Cidaddo e Carta de Servicos

DECRETO N° 8.936/2016: Plataforma de Cidadania Digital e a Oferta dos Servigos Publicos Digitais;

LEI N° 13.460/2017: Lei de Protecdo e Defesa do Usuério de Servicos Publicos — Aspectos Gerais e Disposi¢Ges Preliminares e
Direitos e Deveres dos Usuarios;

Manifestag6es, Ouvidorias e Avaliagcdo Continuada dos Servigos Publicos;

DECRETO N° 9.492/2018: Regulamentacdo da Lei N° 13.460/2017

LEI N° 13.726/2018: Racionalizag&o e Simplificagéo de Servigos Publicos

DECRETO N° 9.094/2017: Regulamentacéo da Lei N° 13.726/2018

LEI N° 14.129/2021: Governo Digital e Eficiéncia — Disposi¢cdes Gerais, Numero Suficiente para Identificacdo e Domicilio Eletronico;
Digitalizagdo da Administracdo Publica; Prestacdo Digital de Servigos Publicos; O Governo como Plataforma; Governanca, Gestao
de Riscos, Controle e Auditoria;

LEI N° 12.813/2013: Conflito de Interesses no Poder Executivo Federal.
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