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Metodologia: O conteudo do curso € disponibilizado ao aluno para estudo online em uma interface
diagramada de facil navegagdo AVA (Ambiente Virtual de Estudos). O acesso ao material € bastante
intuitivo e proporciona uma experiéncia de interatividade no processo de aprendizagem a distancia. O
curso conta com a realizagao de atividade avaliativa ao término de cada aula/moédulo e também
realizagao da prova final.

Formato: O curso ¢é ofertado de forma assincrona e conta com atividades complementares sincronas,
permitindo que o aluno organize seus estudos conforme sua disponibilidade. Os modulos de
aprendizado sao liberados de maneira assincrona e progressiva, sendo necessario concluir cada etapa
para avancar a seguinte. Complementarmente, o curso conta com atividade sincrona por meio do
suporte em tempo real com o professor, disponivel as tergas e quintas-feiras, das 15h as 16h, na
ferramenta de tira-duvidas.

Tutoria e Formas de Interagéo: Os alunos recebem suporte de uma tutoria especificamente designada.
A interacéo é realizada por meio do da Area do Aluno, no Ambiente Virtual de Estudos (AVA). A tutoria
consiste na assisténcia didatica, compartiihamento de informacdes, troca de experiéncias visando o
melhor aproveitamento dos conteudos estudados.

Prova final/Certificagao: A prova final € quantitativa. A geragéo do certificado é condicionada a
verificagao de aproveitamento minimo de 70% (setenta por cento) na prova final. O curso conta com
ferramenta de avaliagdo de conteudo (aprendizagem) correspondente a carga horaria certificada.

Organizagao curricular: O curso apresenta organizagéo curricular elaborada a partir de projetos
pedagogicos especificos por uma equipe pedagoégica multidisciplinar, que acompanha toda a concepgao
dos conteudos.

Tecnologia de EAD/e-learning: Apds a elaboragao dos conteldos é realizada a migragao para o
ambiente de estudos na area do aluno, que € um AVA otimizado para nossa plataforma de ensino.

Materiais Didaticos: O conteudo programatico é lastreado em materiais didaticos atualizados. Dentre
as ferramentas de aprendizagem além do material de estudo estdo a prova final, grupo de estudos com
o tutor/professor, e atividades atividade avaliativas sobre cada aula do curso.

Interacao e Suporte Administrativo: O curso conta — além do suporte de tutoria - com uma
infraestrutura de apoio que prevé a interacao entre alunos e professores/tutores; e alunos e equipe de
apoio administrativo. Essa interagao é garantida por meios eletrénicos e/ou por meio telefénico,
conforme o caso. O Ambiente Virtual de Estudos (AVA) utilizado pela CURSOS VIRTUAIS LTDA é uma
plataforma proprietaria, desenvolvida e atualizada permanentemente.

Sobre a Instituicao de Ensino: A CURSOS VIRTUAIS LTDA é uma escola de educacao a distancia.
Iniciamos nossas atividades em 2006 e contamos com mais de 500 mil alunos matriculados em diversos
cursos. Além disso, somos associados da ABED - Associagao Brasileira de Educacé&o a Distancia.
Legalmente constituida inscrita no CNPJ 08.179.401/0001-62, atua com a idoneidade e credibilidade
auxiliando 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

NOME DA CAPACITAGAO: Gerenciamento de Crises

OBJETIVO DE APRENDIZAGEM: Oferecer aos alunos uma compreensao aprofundada dos aspectos
essenciais da gestao de crises, capacitando-os a identificar, analisar e resolver situagdes criticas com
eficacia. Através de uma abordagem abrangente, o curso foca no desenvolvimento de competéncias
praticas e habilidades analiticas, promovendo a capacidade dos alunos de pensar criticamente e aplicar
estratégias de gerenciamento de crises em cenarios reais, melhorando sua capacidade de enfrentar e
superar desafios complexos e dinAmicos.

ATIVIDADES/AULAS:

1) Introducao

2) Gestao de Crise e Imagem

3) Resolugéo e Gestéao de Conflitos

4) Administragédo e negociacao de conflitos

5) Stress, Conflitos e Solugbes

6) Negociagéo, Conflitos e Problemas

7) Gestao de Crises e Desafios na Comunicagéo

CONTEUDO PROGRAMATICO DETALHADO:
Imagem institucional

O que é crise?

Gestao de crise

Antes da crise

Durante a crise

Depois da crise

Conceito

Gestao de crise

Imagem, reputacéo e credibilidade
Pré-crise

Na crise

Gerenciamento e mitigacdo de impactos
Pés-crise

Gestao de Conflitos

Identidade Pessoal

Teorias da Comunicagéao

Formas de Comunicacao

Ruidos na Comunicacéao

Comunicacao Alienante e Nao Violenta
Observacao

Sentimento

Necessidade

Pedido

Receber com Empatia

Comportamento em Situagdes de Estresse
Relacionamentos Interpessoais
Comportamento Humano no Trabalho
Prevencéao de Situagbes 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

Comparacgao das Diversas Formas de Administracdo de Conflitos
A Necessidade da Mediagao

Diferentes Areas de Utilizacdo do Processo de Mediacao
Requisitos para a Mediacao de Conflitos

As Técnicas e Etapas da Mediagao de Conflitos
Mediagdo em um Contexto Organizacional
Negociacao

Importancia da negociagao

Etapas da negociacgao

Preparacao

Abertura

Exploragéo

Apresentacao

Clarificacao

Acao final

Controle/avaliagao

Tipos de negociacao

Semelhangas e diferengas entre tipos de negociagao
Negociadores

Como os negociadores se comunicam no processo de negociagao
Estilos interpessoais dos comportamentos
Habilidades que um negociador deve desenvolver para 0 sucesso
Ambiente da negociagéo

Passos para uma boa negociagao

Vantagens competitivas

O processo de negociagao

A negociagao interna

Etica e conduta das pessoas no processo de negociagéo
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

Estimulagéo 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 - relacdo 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 mudancga

Analise da situagao e gestao do tempo
Assertividade

Técnicas de relaxamento e meditacao

Relagbes 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 navegagao em situagdes de conflito



Aspectos conceituais associados ao processo de negociagéo
Estrutura e abordagens de negociacao

Um conceito pragmatico de negociagao

Partes, objeto e contexto

Relevancia da analise quantitativa

Qual é o propésito da negociagao?

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

Alternativas fundamentais de posicionamento estratégico
Macna - Melhor alternativa em caso de ndo acordo
Resultado étimo e obtencdo do melhor acordo
Bases para atuar de maneira eficaz nas negociacdes
Negociacao - Aspectos relacionais

Aspectos relacionais e o software mental
Hierarquia, status, consideracgao e influéncia
Condicionantes culturais

Modelos de estilos e comportamentos de negociadores
Negociagao € comunicagao

Comportamento ético e confianga

Negociagao baseada em principios

Consenso e relacionamentos

Tenséo e controle emocional

Compreendendo os conflitos

Software mental e aprendizagem

Negociagao - aspectos substantivos

Aspectos substantivos tangiveis e intangiveis
Objeto substantivo de negociagao

Metas e a busca de resultados reais

Negociacdes 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 execugao da Negociagéo
Persuaséo

Estratégia e estilo do negociador

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

Momentos criticos

Preparacao 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 implementagéo do acordo

O individuo no nucleo do processo

Mediagao, conciliagéo e arbitragem

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

Tipos de crise

Limites da ética na conducao de uma crise
Mapeamento de vulnerabilidades e prevengao

Por onde comecar

Diagnéstico de vulnerabilidade

Compliance - seguindo as regras
Elementos-chave na gestédo de crises

Aconteceu a crise. e agora?



Analise da crise e a reputagao

Perfis, fungdes e planos de contingéncia

Perfis e fungbes 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

Comunicacéao da crise com stakeholders

Passos da comunicacdo 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 relagcao da empresa com a midia e as redes sociais
Organizacdes publicas e gestao de crise

Organizagbes publicas e pontos de atengéo para caracteristicas especificas
Como as organizagdes devem se posicionar

Auditoria de crise e avaliagao 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
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