EMENTA DO CURSO

Curso: Relagdes Humanas e a Recep¢ao do Usuario em Servicos de Ateng¢ao Social
Carga horaria total: 40 horas
Organizacao curricular: 4 moédulos de 10 horas cada

Ementa

Estudo das relagdes humanas aplicadas aos servigos de atencao social, com abordagem
dos principios da psicologia das relagdes humanas, da ética, da empatia, dos direitos
humanos e da cidadania como bases para o acolhimento, a compreensao e a recepgao
adequada do usuario. O curso contempla a analise das interagdes sociais, da
comunicacao eficaz, da autonomia, da ndo discriminacdo, da igualdade e da justica
social no contexto dos servicos sociais. Aborda, ainda, a gestdo de conflitos, a
negociagdo, a mediagdo e a Comunicacdo Nao Violenta como estratégias para lidar
com situagdes de tensdo de forma construtiva. Desenvolve aspectos de
autoconhecimento, autogestdo, lideranga, trabalho em equipe, gerenciamento do tempo
e do estresse, relacionando-os a pratica profissional em servigos sociais. Por fim,
apresenta fundamentos de avaliacao e intervengado socioassistencial, uso de tecnologias
digitais, inova¢ao em atenc¢ao social e empreendedorismo social voltados a melhoria
da prestacdo de servicos e ao atendimento das necessidades dos usuarios.

Objetivo geral

Capacitar o estudante para compreender e aplicar fundamentos das relacdes humanas,
da ética, da empatia, da comunicagdo, da mediacao de conflitos, do desenvolvimento
pessoal e profissional e da intervencao socioassistencial na recep¢ao, no acolhimento
e no atendimento de usuarios em servigos de atengao social, considerando praticas
centradas na dignidade, na escuta, na inclusdo e na melhoria da qualidade dos servigos
prestados.

Objetivos especificos

Compreender os principios basicos da psicologia aplicada as interagdes sociais e sua
relacdo com o comportamento, as percepgdes, os vinculos e a convivéncia nos servigos

de atenc¢do social.



Reconhecer a ética, a empatia, a autonomia, a autodeterminacao, a igualdade e a ndo
discriminagdo como fundamentos essenciais para o atendimento e a recepcao dos
usudrios.

Relacionar direitos humanos, cidadania, justica social e politicas publicas a promogao
da dignidade, da participagao e do acesso aos direitos nos servigos de atenc¢do social.
Identificar causas, dindmicas e fatores associados aos conflitos em contextos sociais,
analisando estratégias de prevencao, negociagao e resolugdo construtiva.

Conhecer os principios da mediagdo, da escuta ativa, da neutralidade, da
confidencialidade ¢ da busca de solug¢des colaborativas em situagdes de conflito.
Aplicar principios da Comunicagdo Nao Violenta, considerando observagao,
sentimentos, necessidades, pedidos claros e escuta empatica.

Desenvolver autoconhecimento, autogestao, resiliéncia, autocuidado e consciéncia dos
proprios limites e capacidades no trabalho em servigos sociais.

Reconhecer diferentes estilos de lideranca e sua aplicagdo no trabalho em equipe,
valorizando a colaboragao, a confiancga, a inclusao € a motivagao.

Utilizar técnicas de gerenciamento do tempo e do estresse para favorecer a
produtividade, a organizac¢do, o equilibrio e a qualidade da atuagdo profissional.
Conhecer métodos de avaliacao das necessidades e recursos dos usuarios, bem como
formas de planejamento, implementacao, monitoramento e avaliagdo de intervengdes
socioassistenciais.

Analisar o papel das tecnologias digitais na comunica¢do, no engajamento, na coleta
de dados, na personalizagdo ¢ na ampliagao do acesso aos servigos sociais.
Compreender conceitos basicos de empreendedorismo social e inovacdo social,
considerando missdo social, sustentabilidade, parcerias, medicdo de impacto e
desenvolvimento de projetos sociais inovadores.

Contetado programatico por médulos

Moédulo 1 — Fundamentos das Relacoes Humanas e Atencao Social

Carga horaria: 10 horas

Disciplina 1: Psicologia das Relagoes Humanas

Principios basicos da psicologia aplicada as interagdes sociais. Mecanismos mentais €



emocionais que influenciam as relagcdes humanas. Influéncia do contexto social, das
normas sociais ¢ das expectativas culturais sobre o individuo. Papel da empatia, da
comunicacao eficaz, das crengas, percepcoes, experiéncias e valores na formagao das
relagdes sociais. Desenvolvimento da consciéncia de si e do outro para uma
convivéncia mais inclusiva e respeitosa.

Disciplina 2: Etica e Empatia em Servicos Sociais
Fundamentos éticos do trabalho em servigos de atencdo social. Justica, dignidade
humana, solidariedade, autonomia e autodeterminagdo dos usuarios. Igualdade, ndo
discriminagdo, inclusdo e diversidade no atendimento. Confidencialidade, privacidade
e responsabilidade social. Desenvolvimento da empatia como ferramenta fundamental
para o acolhimento, a compreensdo, a escuta, a valorizagao € 0 apoio ao usuario nos
servigos de atencao social.

Disciplina 3: Direitos Humanos e Cidadania
Direitos humanos como base para a promocao da igualdade e da justica social.
Dignidade humana, liberdade, seguranca, educagdo, trabalho digno, satde, igualdade
perante a lei, ndo discriminagdo e participacao social. Compromisso com a prote¢do e
promocao dos direitos humanos. Cidadania, responsabilizagdo, justica e politicas
publicas voltadas a garantia de direitos e a0 bem-estar dos usuarios dos servigos de
atencao social.

Modulo 2 — Gestiao de Conflitos e Mediacao em Contexto Social

Carga horaria: 10 horas

Disciplina 1: Gestao de Conflitos e Negociacao
Conlflitos em contextos sociais como resultado da interacao entre interesses, valores e
necessidades. Causas e dinamicas dos conflitos, incluindo escassez de recursos,
desigualdades sociais e econdmicas, diferengas culturais, religiosas e étnicas, falhas de
comunicagdo e auséncia de canais adequados de resolugdo. Estratégias de prevencgao,
compreensao e resolucdo construtiva de conflitos.

Disciplina 2: Mediacao e Resolucio de Conflitos
Principios e técnicas de mediagao em situagdes de conflito. Mediagdo como abordagem

colaborativa e voluntaria, com participacdo de terceiro imparcial e neutro.



Imparcialidade, neutralidade, confidencialidade, autonomia e autodeterminagdo das
partes. Busca de interesses comuns, solucdes colaborativas, perguntas abertas, escuta
ativa, reformulacao, reflexdo, gestao de emogdes e construg¢dao de acordos mutuamente
satisfatorios.

Disciplina 3: Comunicacao Nao Violenta
Principios da Comunicagdao Nao Violenta para promoc¢do da compreensdo mutua,
fortalecimento de relacionamentos e resolu¢do construtiva de conflitos. Empatia,
diferenciacdo entre observacao e avaliagdo, expressdo honesta de sentimentos e
necessidades, formulagdo de pedidos claros e concretos, escuta empatica, reducao da
defensividade e construgdo de dialogo aberto, respeitoso e colaborativo.

Modulo 3 — Desenvolvimento Pessoal e Profissional

Carga horaria: 10 horas

Disciplina 1: Autoconhecimento e Autogestao
Importancia do autoconhecimento no trabalho em servigos sociais. Consciéncia de
limitagdes, capacidades, pontos fortes e dreas de desenvolvimento. Defini¢ao de limites
profissionais, busca de apoio e supervisdo, empatia, compreensdo, resiliéncia,
autocuidado, saude mental e desenvolvimento profissional continuo. Promog¢ao do
bem-estar e da resiliéncia no ambiente de trabalho.

Disciplina 2: Lideranca e Trabalho em Equipe
Papel da lideran¢a na dindmica e no desempenho das equipes. Estilos de lideranca:
autocratica, democratica, transformacional, situacional, servidora e laissez-faire.
Aplicacao dos estilos conforme necessidades da equipe, contexto organizacional e
caracteristicas dos membros. Lideranca inclusiva e motivadora, confianga, respeito,
diversidade, inclusdo, desenvolvimento pessoal e profissional, comunicacio de visao
inspiradora e colaboragao.

Disciplina 3: Gerenciamento de Tempo e Estresse
Gerenciamento eficaz do tempo para aumento da produtividade, cumprimento de
prazos e equilibrio entre vida pessoal e profissional. Prioriza¢do de tarefas, defini¢cdo

de metas claras, planejamento antecipado, técnicas de foco, eliminacdo de distracdes,



delegacdo de tarefas e aprendizado a dizer “ndo”. Relagdo entre organizagao,
produtividade, redugdo do estresse e melhoria da qualidade de vida.

Modulo 4 — Intervenc¢ao e Inovacio em Servigos Sociais

Carga horaria: 10 horas

Disciplina 1: Avaliacao e Intervencao Socioassistencial
M¢étodos de avaliacdo das necessidades e recursos dos usuarios de servigcos sociais.
Entrevistas estruturadas e semiestruturadas, questionarios, pesquisas, observagao direta,
analise documental, avaliacdo colaborativa, entrevistas em grupo, mapeamento de
redes sociais e avaliagdo de necessidades baseada em indicadores. Planejamento e
implementacdo de intervengdes eficazes, personalizadas, centradas no usudrio, com
definicdo de metas, monitoramento, avaliagdo de processos e resultados, feedback e
tomada de decisao.

Disciplina 2: Tecnologia e Inovacao em Atencao Social
Papel das tecnologias digitais na prestacdo de servigos sociais. Comunicagdo,
engajamento comunitario, coleta de dados, avaliagdo de necessidades, entrega de
servigos personalizados, acesso remoto, gestdo de casos, coordenacao de servigos €
capacitacdo profissional. Oportunidades e desafios da integracdo tecnoldgica nos
processos de atendimento, incluindo acessibilidade, eficiéncia operacional, anélise de
dados, privacidade, seguranga, desigualdades de acesso, resisténcia a mudanca,
sustentabilidade e questdes éticas.

Disciplina 3: Empreendedorismo Social
Conceitos basicos de empreendedorismo social e inovacdo social. Identificagao,
desenvolvimento e implementacdo de solugdes inovadoras para desafios sociais,
ambientais e econdmicos. Missdo social, inovagdo, sustentabilidade, parcerias
colaborativas e medi¢do de impacto. Abordagens participativas, adaptagdao contextual,
escalabilidade, resiliéncia e empoderamento comunitario. Identificagdo de
oportunidades para projetos sociais inovadores, analise de contexto, engajamento das
partes interessadas, avaliagdo de lacunas e desafios, pesquisa de boas praticas,

planejamento operacional, analise financeira e captacao de recursos.



