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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 / Capacitagao, 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:

ATIVIDADES/HORARIOS 08h-0%h 09h-10h 10h-11h 11h-12h 12h-14h 14h-15h 15h-16h 16h-17h 17h-18h
Videoaulas Audioaulas INTERVALO
E-books Audiobooks INTERVALO
Atividades/Interacdo INTERVALO
Suporte ¢/Tutoria INTERVALO
TOTAL DE HORAS DIARIAS APLICADAS NO DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES 8 (0ITO)

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 / Capacitagio 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 contelidos 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 / Capacitacdo 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 pontuag&o, ao término da

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

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: Técnicas de Atendimento On-Line no Setor Publico
CARGA HORARIA: 200 horas

PRAZO MINIMO PARA CONCLUSAO: 25 dias.

PRAZO MAXIMO PARA CONCLUSAO: 90 dias.

OBJETIVOS GERAIS:

Atualize suas Competéncias para o Atendimento Digital no Setor Publico

O curso Técnicas de Atendimento On-Line no Setor Publico foi desenvolvido para servidores publicos, empregados publicos e
profissionais que atuam em 6rgéos governamentais, autarquias, conselhos profissionais e entidades da Administragcdo Publica. Com
foco em atendimento digital, comunicagéo institucional e eficiéncia administrativa, o programa aborda desde os fundamentos
juridicos da prestacao de servicos publicos até a conducao de atendimentos complexos em chats, e-mails, WhatsApp e plataformas
eletrnicas. O contetido contempla a legislagdo atual, incluindo a lei nimero 13.460, de 2017, a Lei Geral de Protecéo de Dados e os
principios da Administragdo Publica aplicados ao ambiente digital.

Formacgao Prética para Atendimentos Mais Eficientes e Seguros

Ao longo do curso, o participante desenvolvera competéncias em redagao oficial digital, comunicagdo assertiva, comunicagdo nao
violenta, gestdo de chamados, seguranca da informagéo, protecdo de dados pessoais, triagem inteligente, interoperabilidade, gestdo
de crises e atendimento resolutivo. Também serdo exploradas técnicas de trabalho em equipe, ética no servigo publico, proatividade,
empatia, confiabilidade e resiliéncia, além de estudos de casos reais e simula¢des de situagdes criticas, como indeferimentos de
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registros e correcdo de ART, preparando o profissional para decisdes fundamentadas e comunicacgéo clara.

Diferencial Competitivo para Servidores e Instituicfes Publicas

A crescente digitalizagdo dos servigos publicos exige profissionais capazes de prestar um atendimento rapido, transparente e
juridicamente seguro. Este curso proporciona atualizagdo alinhada as melhores praticas de governanga, governo digital e
experiéncia do cidadédo, contribuindo para reduzir retrabalho, melhorar a qualidade dos servigos, fortalecer a confianga dos usuarios
e aumentar a eficiéncia institucional. E uma capacitaco estratégica para quem busca aperfeicoamento profissional, progressdo na
carreira e exceléncia no atendimento publico contemporéaneo.

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
desenvolvimento neste programa;

¢ O programa disponibiliza ainda uma lista de exercicios propostos, visando a fixagdo do contetdo trabalhado, especialmente
com questdes/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 disposicao e, consequentemente,
aprimorando sua qualificacdo 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: FUNDAMENTOS JURIDICOS E A NOVA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Principios da Administracdo Pablica no ambiente digital: Legalidade, Impessoalidade e Eficiéncia aplicados ao chat, e-mail e
WhatsApp.

Lei n°®13.460/2017: Direitos do usuério de servicos publicos e o papel das ouvidorias e do atendimento direto.

O Cidadao é Usuéario ou Cliente da Administracao Publica? Rela¢&o entre Cidad&o e o Servi¢o Publico: Introdugéo; Destinatarios
do Servico Publico; Cidadao; Cliente e Consumidor;

O Empregado Publico como Profissional Prestador de Servicos: Introducdo; Principio da Eficiéncia; Deveres do Servidor
Publico;

MODULO 2: ESCRITA ADMINISTRATIVA E COMUNICAGCAO ASSERTIVA
Redacéo Oficial Digital: Padronizag&o de linguagem sem perda da agilidade.
Técnicas de Microtexto: Como ser claro e objetivo em canais de chat e mensagens instantaneas.

Comunicacgao N&o-Violenta (CNV) em Conflitos: Manejo de profissionais/usuérios exaltados em ambiente sincrono.
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Risco de Ruido: O perigo da ambiguidade ou falta de clareza em orienta¢gfes sobre 0s servigos oferecidos.

Ferramentas de Apoio: Uso de bases de conhecimento e "respostas rapidas” sem robotizacdo excessiva.

MODULO 3: GESTAO PUBLICA, FERRAMENTAS E SEGURANCA DA INFORMACAO

Gestédo Publica e Gestdo Privada: Conceitos; Convergéncias; Diferencas e Interdisciplinaridade;

Gestédo de Chamados (Publico interno e externo): Prioridades, cumprimento de prazos e organizac¢éo de filas de atendimento.

Etapas Atendimento: Saudacdo, Interagdo, objetividade, transferéncia e encerramento. - Etapas de checagem: Como confirmar
identidade e proteger dados pessoais sensiveis de terceiros (LGPD).

MODULO 4: GESTAO DE CRISES E ATENDIMENTO RESOLUTIVO

Triagem Inteligente: Diferenciacdo entre duvida simples, dividas técnicas, solicitagio de servigos e dendncia de fiscalizacéo.
Interoperabilidade: O atendimento como ponte entre o usuario e as areas de Registro e Acervo Técnico.

O Erro de Suposicao: Riscos de orientar o profissional sem consulta prévia ao sistema cadastral.

Encaminhamento Transparente: Como finalizar um atendimento garantindo que o usuério compreenda as proximas etapas.
MODULO 5: ETICA NO ATENDIMENTO E RELACOES INTERPESSOAIS

Etica no Atendimento: Cédigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal; Politica de Atendimento ao Cidad&o.

A importancia das relagdes interpessoais: Foco na comunicag&o funcional para reduzir ruidos, evitar retrabalho e garantir que a
instrucdo processual seja clara entre atendentes e com o usuario.

Trabalho em equipe: A importancia da coletividade e do nivelamento de informag8es entre os membros da equipe de atendimento,
como ferramenta de eficiéncia e retaguarda no setor.

Proatividade, Confiabilidade, Empatia e Resiliéncia: Capacidade de comunicar analises ou procedimentos de forma técnica,
segura e compreensivel, mantendo o padrdo operacional sob pressdo ou em situa¢des de conflito.

Laboratério de Casos Reais: Principais erros a serem evitados no atendimento: Simulagdo de atendimentos complexos (EX.:
indeferimento de registro ou erro em ART).
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