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PROJETO PEDAGOGICO — PROGRAMA DE QUALIFICACAO PROFISSIONAL
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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 Extensdo / Capacitagdo, junto a Unieducar, com data para inicio e
término a definir, conforme carga horaria assinalada.

METODOLOGIA: O contetido dos cursos de Extensao pode ser disponibilizado conforme a evolug¢do do programa, e em fungdo de
sua correspondente carga horéria. Os objetos instrucionais séo apresentados em uma interface diagramada de facil navegacéo 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 é bastante intuitivo e proporciona uma experiéncia de
interatividade no processo de aprendizagem a distancia. Os programas preveem a participacéo 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 Extensdo / Capacitagdo prevé a
participacéo ativa do inscrito nas diversas atividades propostas. O aluno matriculado em um programa de capacitagdo 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 Extensdo / Capacitacdo s&o 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 Extenso / Capacitagio recebem suporte de uma tutoria especificamente
designada para acompanhamento do rendimento dos alunos. A interacéo € realizada online por meio da plataforma AVA. A tutoria é
desenvolvida de modo proativo e consiste na assisténcia didatica, compartilhamento de informag6es, troca de experiéncias, estimulo
ao cumprimento dos exercicios propostos e cooperagdo visando o melhor aproveitamento dos conteddos estudados. A tutoria é
desempenhada pelo corpo de tutores da Unieducar e a interacdo entre tutores, estudantes e a coordenagdo do curso é
exclusivamente online, onde sdo agendadas acdes sincronas em outras modalidades (féruns, videoconferéncias, chats etc.). A
tutoria efetiva encaminhara moédulos 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 Extenso / Capacitagdo a avaliacdo é qualitativa e maltipla. A nota da avaliago
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 conversagcdo 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
capacitacdo. A geracao do certificado eletrbnico é condicionada a verificagdo de aproveitamento minimo de 70% nas atividades de
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avaliacdo. Todos os cursos contam com ferramenta de avaliacdo de conteldo (aprendizagem) e institucional, que somente é
disponibilizada apés transcorrido o prazo minimo correspondente a carga horaria certificada.

ORGANIZACAO CURRICULAR: Os programas de Extens&o / Capacitag&o apresentam organizagao curricular elaborada a partir de
projetos pedagogicos especificos, elaborados por uma equipe pedagoégica multidisciplinar, que acompanha o projeto,
desenvolvimento e atualizagdo de conteitdo. TECNOLOGIA DE EAD/E-LEARNING: Apds a elaboragdo dos contelidos é realizada a
migracdo para o Ambiente Virtual de Aprendizagem - AVA, o que demanda a aplicacdo de tecnologias de Design Instrucional
adequadas aos assuntos abordados. MATERIAIS DIDATICOS: Os contelidos programaticos dos cursos de Extenséo / Capacitagéo
séo lastreados em materiais didaticos constantemente atualizados. Dentre os objetos de aprendizagem podem ser disponibilizados
videoaulas; livros eletronicos (e-books); audioaulas; desafios; exercicios e testes; além de contelidos de fontes externas, a partir de
material relacionado. INTERACAO E SUPORTE ADMINISTRATIVO: Os programas de Extensdo / Capacitacdo contam — além do
suporte de tutoria especializada - com uma infraestrutura de apoio que prevé a interacdo entre alunos e alunos; alunos e
professores/tutores; e alunos e pessoal de apoio Administrativo. Essa interagdo é garantida por meios eletrdnicos com registros de
chamados e/ou por meio telefénico, conforme o caso. O AVA utilizado pela Unieducar € uma plataforma proprietaria, 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 € 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 & Administracdo Federal. A Unieducar é associada & 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: Exceléncia no Atendimento ao Cidad&o na Era da Inteligéncia Artificial
CARGA HORARIA: 280 horas

PRAZO MINIMO PARA CONCLUSAO: 35 dias.

PRAZO MAXIMO PARA CONCLUSAO: 120 dias.

OBJETIVOS GERAIS:

Atualize suas Competéncias para o Atendimento Publico Digital

O curso Exceléncia no Atendimento ao Cidadao na Era da Inteligéncia Atrtificial foi desenvolvido para capacitar servidores publicos e
profissionais que desejam oferecer um atendimento moderno, eficiente e alinhado as exigéncias da transformacgédo digital. O
contetdo integra fundamentos da Administracdo Publica, qualidade no atendimento, Governo Digital, Lei n® 13.460/2017, Lei n°®
14.129/2021, LGPD e Inteligéncia Atrtificial, preparando o participante para atuar com seguranga juridica, ética e foco na experiéncia
do cidadao.

Formacé&o Alinhada as Demandas da Administracdo Publica

A capacitacdo aborda comunicacao institucional, atendimento presencial e digital, uso de chat, e-mail, WhatsApp, redes sociais,
atendimento multicanal, gestdo de conflitos, ouvidorias, transparéncia, protecdo de dados e reputagdo institucional. Também
apresenta aplicacOes praticas da Inteligéncia Atrtificial, incluindo chatbots, automacao de processos, classificacdo de demandas e
engenharia de prompts, sempre com supervisdo humana e observancia dos principios da legalidade, impessoalidade, eficiéncia e
transparéncia.
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Aplicagéo Préatica e Desenvolvimento Profissional

Com estudos de casos, exercicios comentados e exemplos aplicados ao cotidiano dos 6rgdos publicos, o curso fortalece
competéncias essenciais para melhorar a qualidade dos servigos, reduzir retrabalho, ampliar a resolutividade e promover uma
cultura de atendimento centrada no cidadao. Os conhecimentos adquiridos sdo imediatamente aplicaveis em reparticbes publicas,
autarquias, fundagOes, empresas estatais e demais instituicdes que prestam servicos a sociedade.

Diferencial para a Carreira

Atualizado com as principais tendéncias da Administracdo Publica Digital, este curso representa uma excelente oportunidade de
aperfeicoamento para quem busca crescimento profissional, atualizagdo normativa e desenvolvimento de competéncias estratégicas.
Trata-se de uma formagdo completa para elevar a exceléncia no atendimento ao cidadéo e contribuir para uma gestao publica mais
eficiente, inovadora e orientada a transformagao digital.

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

DESENVOLVIMENTO DO CONTEUDO: O desenvolvimento do contelido programético requer a realizacdo das seguintes
atividades/dinamicas, com vistas ao cumprimento da correspondente carga horaria deste programa de capacitagao:

¢ O aluno devera assistir e eventualmente voltar a assistir as videoaulas, com o objetivo de fixar o contetdo 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 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 qualifica¢é@o profissional. Resta evidenciado que a carga horéria total ndo esta atrelada ao tempo de duragdo das
videoaulas, mas a diligente observancia do que é proposto neste projeto pedagégico.

CONTEUDO PROGRAMATICO:

ATENDIMENTO AO CIDADAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA CONTEMPORANEA: Conceitos Fundamentais do Atendimento
Publico; Evolugdo do Atendimento ao Cidadao; Atendimento Centrado no Usuario dos Servigcos Publicos; Direitos do Usuario dos
Servigos Publicos; Qualidade e Eficiéncia na Presta¢do dos Servigos Publicos; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;
PRINCIPIOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA APLICADOS AO ATENDIMENTO DIGITAL: Principio da Legalidade no Atendimento
por Chat, E-mail e WhatsApp; Principio da Impessoalidade na Comunicagado Institucional; Principio da Eficiéncia na Prestacdo dos
Servigos Publicos Digitais; Moralidade, Publicidade e Transparéncia no Atendimento; Responsabilizagdo do Agente Publico no
Ambiente Digital; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

LEI N° 13.460/2017 E OS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS: Direitos e Deveres do Usudario dos Servigos
Publicos; Carta de Servigos ao Usuério; Participagdo Social e Avaliagdo dos Servicos Publicos; Ouvidorias Publicas e Tratamento
das Manifestacdes; Transparéncia e Controle Social; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

O SERVIDOR PUBLICO COMO AGENTE DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO: Etica e Profissionalismo no Atendimento ao
Cidad&o; Codigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal; Deveres, Responsabilidades e Postura Profissional;
Atendimento Humanizado e Foco no Usuério; Cultura da Exceléncia na Administragdo Publica; Exercicios Propostos Resolvidos e
Comentados;

GOVERNO DIGITAL E TRANSFORMACAO DOS SERVICOS PUBLICOS: Lei n° 14.129 e o Governo Digital; Plataforma Gov.br e
Identidade Digital; Interoperabilidade entre Orgdos Publicos; Simplificagdo Administrativa e Digitalizagio de Servicos; Atendimento
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Omnichannel na Administra¢éo Puablica; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CIDADAO: Fundamentos da Qualidade no Atendimento Publico; Atendimento Humanizado e
Exceléncia na Prestagdo dos Servigos; Cultura Organizacional Voltada para o Usuario; Experiéncia do Usuario dos Servicos
Publicos; Indicadores de Qualidade e Melhoria Continua; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

COMUNICACAO DIGITAL E LINGUAGEM INSTITUCIONAL: Comunicagdo Institucional no Atendimento Presencial e Digital;
Comunicagao por Chat, E-mail e WhatsApp; Comunicagéo por Redes Sociais Institucionais; Linguagem Simples Aplicada ao Servi¢o
Puablico; Netiqueta e Boas Préaticas da Comunicacdo Digital; Padronizagdo das Respostas Institucionais; Exercicios Propostos
Resolvidos e Comentados;

ATENDIMENTO MULTICANAL E GESTAO DA EXPERIENCIA DO USUARIO: Integracdo entre Canais de Atendimento;
Atendimento Presencial, Telefénico e Digital; Continuidade do Atendimento entre Setores; Jornada do Usuario dos Servicos
Publicos; Resolugao no Primeiro Contato; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

RELACOES INTERPESSOAIS E TRABALHO EM EQUIPE NO ATENDIMENTO PUBLICO: Relacionamento Interpessoal entre
Servidores; Comunicagao Interna e Compartilhamento de Informag6es; Trabalho Colaborativo e Integracédo entre Equipes; Papel da
Lideranca na Qualidade do Atendimento; Prevencdo do Retrabalho e Aumento da Eficiéncia; Exercicios Propostos Resolvidos e
Comentados;

GESTAO DE CONFLITOS E SITUACOES CRITICAS NO ATENDIMENTO: Mediagdo de Conflitos no Atendimento ao Cidadéo;
Atendimento a Usuarios em Situacdes de Estresse; Gestdo de ReclamacgBes e Manifestacfes; Crises em Redes Sociais e Canais
Digitais; Comunicacgdo Assertiva na Solugdo de Demandas Complexas; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

LGPD APLICADA AO ATENDIMENTO NO SERVICO PUBLICO: Fundamentos da Lei n® 13.709 e da Protecdo de Dados Pessoais;
Tratamento de Dados Pessoais no Atendimento Presencial e Digital; Bases Legais Aplicaveis a Administracdo Publica; Direitos do
Titular de Dados; Seguranca da Informac&o e Sigilo Profissional; Compartilhamento Seguro de Informacdes entre Orgdos Publicos;
Boas Praticas no Uso de Chat, E-mail e WhatsApp Institucional; Responsabilidade Administrativa, Civil e Disciplinar em Casos de
Vazamento de Dados; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA AO ATENDIMENTO NO SERVICO PUBLICO: Chathots e Assistentes Virtuais no
Atendimento ao Cidadao; Inteligéncia Artificial Generativa na Producdo de Respostas Institucionais; Automacgéo Inteligente de
Processos e Atendimento; Classificacdo Automatica de Demandas e Gestao de Filas; Inteligéncia Atrtificial nas Ouvidorias Publicas;
Engenharia de Prompts para Atendimento ao Cidaddo; Supervisdo Humana, Transparéncia e Explicabilidade dos Algoritmos; Etica
no Uso da Inteligéncia Artificial na Administragdo Publica; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

ATENDIMENTO DIGITAL, REDES SOCIAIS E REPUTACAO INSTITUCIONAL: Uso Institucional de Redes Sociais no Servico
Publico; Atendimento por WhatsApp Business, Chat e Aplicativos de Mensagens; Gestdo da Reputacgdo Institucional em Ambientes
Digitais; Respostas Publicas e Privadas ao Cidadao; Prevencao da Desinformacdo e das Crises Digitais; Boas Praticas na
Comunicacao Digital Institucional; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados;

ESTUDOS DE CASOS EM QUALIDADE NO ATENDIMENTO PUBLICO: Aplicacdo da Lei n° 13.460 e da Carta de Servicos ao
Usuario; Casos Praticos Envolvendo Atendimento Presencial e Digital; Estudos sobre LGPD no Atendimento ao Cidadao; Casos de
Utilizacdo de Inteligéncia Artificial e Chatbots; Gestdo de Crises em Redes Sociais e Ouvidorias Publicas; Boas Praticas em
Atendimento Inclusivo e Acessibilidade Digital; Exercicios Propostos Resolvidos e Comentados.
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