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Metodologia: O conteudo do curso é disponibilizado ao aluno para estudo em uma interface
diagramada de facil navegagédo chamada de Sala de Aula Virtual. O acesso ao material € bastante
intuitivo e proporciona uma experiéncia de interatividade no processo de aprendizagem a distancia.

Sincronicidade: os cursos/eventos sao caracterizados como sincronos, a partir do momento da
inscricdo, com a indicacao por parte do aluno, da data que iniciara, tendo em vista que passa a ter data
de inicio e término definidas.

Tutoria e Formas de Interagao: Os cursos recebem suporte de uma tutoria especificamente designada.
A interacao é realizada online por meio do sistema de Sala de Aula Virtual. A tutoria consiste na
assisténcia didatica, compartilhamento de informacdes, troca de experiéncias visando o melhor
aproveitamento dos conteudos estudados. A interacio entre tutores, estudantes e administracdo do
curso € online.

Avaliagaol/Certificagao: A avaliacdo é quantitativa e interpretativa. A geragao do certificado eletrénico é
condicionada a verificagdo de aproveitamento minimo de 60% (sessenta por cento) nas atividades da
avaliagao final. Todos os cursos contam com ferramenta de avaliagao de conteudo (aprendizagem)
correspondente a carga horaria certificada.

Organizacgao curricular: Os programas apresentam organizagao curricular elaborada a partir de
projetos pedagodgicos especificos por uma equipe pedagogica multidisciplinar, que acompanha toda a
concepcao dos conteudos.

Tecnologia de EAD/e-learning: Apds a elaboragéo dos conteudos é realizada a migracao para a Sala
de Aula Virtual, que é um ambiente de aprendizagem online otimizado para EAD.

Materiais Didaticos: O conteldo programatico é lastreados em materiais didaticos atualizados. Dentre
as ferramentas de aprendizagem além do material de estudo estdo a avaliagao final, grupo de estudos
interativo com professor e sistema de anotagdes pessoais sobre o curso.

Interagao e Suporte Administrativo: Os programas de formagédo contam — além do suporte de tutoria -
com uma infraestrutura de apoio que prevé a interagédo entre alunos e alunos; alunos e
professores/tutores; e alunos e pessoal de apoio administrativo. Essa interacdo é garantida por meios
eletrénicos e/ou por meio telefénico, conforme o caso. A Sala de Aula Virtual utilizada pela CURSOS
VIRTUAIS LTDA é uma plataforma proprietaria, desenvolvida e atualizada permanentemente.

Sobre a Instituigao de Ensino: A CURSOS VIRTUAIS LTDA é uma empresa de educagéao a distancia
tradicional. Iniciamos nossas atividades em 2006 e contamos com mais de 350 mil alunos matriculados
em diversos cursos. Além disso, somos associados da ABED - Associacio Brasileira de Educacao a
Distancia. Somos uma empresa de educacgao legalmente constituida inscrita no CNPJ
08.179.401/0001-62 e que atua com a idoneidade e credibilidade servindo diversos 6rgaos publicos e
empresas privadas, além de milhares de profissionais, servidores publicos, estudantes e professores de
todo o pais.



ESTRUTURA DO CURSO - COMPONENTES CURRICULARES

TITULO DO PROGRAMA: Gerenciamento de Crises

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Proporcionar ao aluno uma visdo abrangente sobre os temas do contetido
programatico.

CONTEUDO PROGRAMATICO:

Imagem institucional

O que é crise?

Gestao de crise

Antes da crise

Durante a crise

Depois da crise

Conceito

Gestéao de crise

Imagem, reputacéo e credibilidade
Pré-crise

Na crise

Gerenciamento e mitigacdo de impactos
Pés-crise

Gestéo de Conflitos

Identidade Pessoal

Teorias da Comunicagéao

Formas de Comunicacao

Ruidos na Comunicacéao

Comunicacgao Alienante e Nao Violenta
Observacao

Sentimento

Necessidade

Pedido

Receber com Empatia

Comportamento em Situagdes de Estresse
Relacionamentos Interpessoais
Comportamento Humano no Trabalho
Prevencéao de Situagdes de Estresse
Clima Organizacional

Escuta Ativa

Clima Organizacional

Como Identificar Conflitos

Conceituacao de Conflitos

Diagramas e Tabelas para Mapeamento de Conflitos
Nem Todo Conflito € Ruim

Conceitos de Conflito

Principais Causas dos Conflitos

Causas de Conflitos em Geral

Causas de Conflitos Organizacionais
Como Administrar Conflitos

Comparacao das Diversas Formas de Administracao de Conflitos
A Necessidade da Mediagéo

Diferentes Areas de Utilizagao do Processo de Mediacao
Requisitos para a Mediagao de Conflitos
As Técnicas e Etapas da Mediacao de Conflitos
Mediacdo em um Contexto Organizacional
Negociagao

Importéncia da negociagéo

Etapas da negociagao

Preparacéao

Abertura

Exploracao



Apresentacéo

Clarificacao

Acéo final

Controle/avaliacao

Tipos de negociagao

Semelhangas e diferengas entre tipos de negociagéo
Negociadores

Como os negociadores se comunicam no processo de negociagao
Estilos interpessoais dos comportamentos

Habilidades que um negociador deve desenvolver para o sucesso
Ambiente da negociagéo

Passos para uma boa negociagéo

Vantagens competitivas

O processo de negociagao

A negociagao interna

Etica e conduta das pessoas no processo de negociagao
Problemas éticos em um processo de negociagao

A origem dos conflitos

Transi¢cdes na conceituacao de conflito

A natureza dos conflitos

Niveis de conflitos

Tipos de conflitos

Administragao de conflitos

Estratégias para administrar conflitos

Estimulacéo de conflitos funcionais

Métodos para solucionar conflitos

Aspectos positivos e negativos dos conflitos

Stress - conceito e modelo explicativo

Causas e fatores primarios de stress no trabalho
Sintomas de stress - relagao entre desempenho e stress
Fases do stress

Formas individuais de lidar com o stress

Fatores de risco

Procrastinacao

Tomada de decisdes

Estilo de vida

Como implementar a mudanca

Andlise da situacéo e gestao do tempo

Assertividade

Técnicas de relaxamento e meditagcéo

Relacdes interpessoais e o conflito

Diferentes tipos de conflitos

Fontes e rastilhos de conflito

Conflito enquanto processo

Estilos pessoais de gestdo de conflitos

Conflito como oportunidade

Guia para a navegacgao em situagdes de conflito
Aspectos conceituais associados ao processo de negociagao
Estrutura e abordagens de negociagéo

Um conceito pragmatico de negociacao

Partes, objeto e contexto

Relevancia da analise quantitativa

Qual é o propésito da negociagao?

Moedas de troca, bases da argumentacao e autonomia
Balanco relativo de poder

Alternativas fundamentais de posicionamento estratégico
Macna - Melhor alternativa em caso de nao acordo
Resultado 6timo e obtengao do melhor acordo

Bases para atuar de maneira eficaz nas negociacoes
Negociagao - Aspectos relacionais

Aspectos relacionais e o software mental



Hierarquia, status, consideracao e influéncia
Condicionantes culturais

Modelos de estilos e comportamentos de negociadores
Negociagao € comunicagao

Comportamento ético e confianca

Negociagao baseada em principios

Consenso e relacionamentos

Tens&o e controle emocional

Compreendendo os conflitos

Software mental e aprendizagem

Negociacgao - aspectos substantivos

Aspectos substantivos tangiveis e intangiveis
Objeto substantivo de negociagao

Metas e a busca de resultados reais
Negociagdes comerciais

Custo, valor e poder

A barganha posicional e a Zopa

Ponto de recuo e Macna

Negociagdes empresariais

Risco e incerteza

Qualidade e acordo de niveis de servigo
Contrato, a formalizagdo do compromisso

E preciso saber por que e pelo que negociamos
Aspectos processuais de execug¢ao da Negociagao
Persuaséao

Estratégia e estilo do negociador

Aspectos processuais e o desenvolvimento da negociagéo
Com quem estamos negociando?

Momentos criticos

Preparagao para "a mesa" e para "fora da mesa"
Coordenacao e decisao, o lider e a equipe

Ser ou nao ser sincero?

Ousadia na abertura e efeitos da ancoragem
Propostas irrecusaveis

Encerramento e implementacgao do acordo

O individuo no nucleo do processo

Mediacéao, conciliacéo e arbitragem

Conceito, caracteristicas e natureza das crises
Mas afinal, o que € uma crise?

Tipos de crise

Limites da ética na conducéo de uma crise
Mapeamento de vulnerabilidades e prevengao
Por onde comecar

Diagnostico de vulnerabilidade

Compliance — seguindo as regras
Elementos-chave na gestao de crises

Aconteceu a crise. e agora?

Analise da crise e a reputagao

Perfis, fungdes e planos de contingéncia

Perfis e fungdes essenciais em um comité de crise
Os papéis do gestor, do porta-voz e do responsavel pela area
Planos de contingéncia antes e durante a crise
Comunicacao da crise com stakeholders

Passos da comunicacao de crise

Principais ferramentas e seus gatilhos de disparo
Midia e redes sociais na crise

Comportamento dos stakeholders na crise
Comportamento da imprensa na crise

A verdade e as fake news

A relagao da empresa com a midia e as redes sociais
Organizagbes publicas e gestao de crise



Organizacdes publicas e pontos de atencgao para caracteristicas especificas
Como as organizacdes devem se posicionar

Auditoria de crise e avaliacido de resultados

Como analisar a evolugao e o impacto de uma crise

Ferramentas e técnicas para avaliacdo de resultados

Analises podem mudar atitudes e prevenir crises



