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1 PROGRAMA DE FORMAGAO E CAPACITAGAO

O Programa de Formacgdo e Capacitacdo dos funcionarios das Unidades VAPT VUPT
devera ser adotado pela CONCESSIONARIA na fase de implantacdo das mesmas, bem

como nho processo de educacao continuada ao longo do Contrato de Concessao.

O referido programa abrange todos os conceitos de compreensdo da filosofia que
norteiam as Centrais de Atendimento ao Cidadao, conceitos de ética, cidadania e
gqualidade na prestacdo de servicos publicos, bem como 0s aspectos técnicos e
comportamentais dos processos de atendimento ao cidadao, relacbes interpessoais e

trabalho em equipe, desenvolvimento gerencial, entre outros.

A CONCESSIONARIA sera responsavel por disponibilizar toda a logistica e infraestrutura
necessaria para a execugcdo das capacitacdes e treinamentos contemplados no
Programa de Formagédo e Capacitacdo, em todos os médulos, envolvendo a locagéo de
auditorios/salas (com capacidade de acomodacado para o quadro de recursos humanos
de cada Unidade VAPT VUPT, dividido em turmas simultaneas ou nao), coffee break,

recursos audiovisuais, material didatico impresso ou em midia eletrdnica e certificados.

BN

Caberda a CONCESSIONARIA a contratagdo de profissionais ou de empresa
especializada para a instrutoria das capacitacfes conceituais, comportamentais e de

atendimento ao cidadao.

As capacitacdes técnicas dos servidores publicos e funcionarios da CONCESSIONARIA
serdo de responsabilidade dos ORGAOS PARCEIROS, mas ministrado pela
CONCESSIONARIA, sob sua supervisdo e deverdo ser desenvolvidas na cidade onde
estard instalada a Unidade VAPT VUPT.

A CONCESSIONARIA devera nomear e informar ao PODER CONCEDENTE 1 (um)
representante que ird acompanhar o Programa de Formacdo e Capacitacdo e sera
responsavel pela tomada de decisdo e resolucdo de possiveis ocorréncias junto aos
funcionarios contratados, servidores publicos ou de empresas privadas, garantindo,
assim, a perfeita realizacdo das atividades de capacitacdes e treinamentos necessarios

para a operagdo das Unidades VAPT VUPT.

Apbs o término da capacitagio a CONCESSIONARIA deverd entregar ao PODER
CONCEDENTE o Relatorio das Capacitacdes e Treinamentos realizados, contendo

cOpias das listas de presenca com assinatura diaria dos participantes e as avaliacbes
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preenchidas pelos instrutores e participantes no final do treinamento com as respectivas

tabulactes e consolida¢des dos resultados alcancados.

1.1  INFRAESTRUTURA PARA A REALIZACAO DAS CAPACITAGOES

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar toda infraestrutura necessaria, excetuando-
se 0s conteudos das capacitacdes técnicas a serem ministradas sob a supervisdo dos
ORGAOS PARCEIROS, para a plena realizacio das capacitacdes e treinamentos para a
operacao das Unidades VAPT VUPT.

As Capacitacdes poder&o ocorrer no local de funcionamento dos mesmos, nas cidades
onde estardo instaladas as Unidades VAPT VUPT, devido ao acesso aos sistemas
operacionais proprios, uso de equipamentos especificos, entre outras particularidades
que o funcionario que sera treinado devera entrar em contato,visando garantir a plena
absorcdo dos conhecimentos necesséarios a prestacdo dos servigos. Entretanto, tais
capacitacfes, como regra geral, ndo devem depender dos locais de funcionamento dos

ORGAOS PARCEIROS.

Caso algum 6rgao ndo possua condicdes de realizar esse treinamento no seu proprio
local de prestacdo dos servicos, a CONCESSIONARIA devera assumir a
responsabilidade de prover local adequado na cidade onde estiver instalada a Unidade
VAPT VUPT para tal fim e a infraestrutura necesséria para a execucao do referido

treinamento.
Os recursos minimos de infraestrutura a serem disponibilizados estdo descritos abaixo.
Para as capacitacdes técnicas, caso necessario:

= Salas de treinamento com capacidade para o niUmero de pessoas previstas para
cada treinamento, dotadas de microcomputador em cada mesa, um para cada
participante, em ambiente limpo, climatizado, iluminado de forma adequada e com
méveis suficientes para acomodar todos os participantes;

= Acesso a Internet para uso de sistemas informatizados dos
ORGAOSPARCEIROS.

Para as capacitacfes conceituais:

= Auditério com capacidade para o0 numero de participantes previstos para cada

formacgao, em ambiente limpo, climatizado e iluminado de forma adequada;

Para as capacitacdes comportamentais e de atendimento ao publico:
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= Salas com capacidade para o numero de participantes previstos para cada

formacédo, em ambiente limpo, climatizado e iluminado de forma adequada.

Para todas as capacitacdes e treinamentos deverdo ser disponibilizados para os

instrutores:

= Projetor multimidia;

= Microcomputador ou notebook;

= Teldo para projecao;

= Quadro branco ou flipchart com respectivos pincéis especificos para cada
utilizacéo;

= Qutros materiais e equipamentos especificos, referente a cada capacitacao,
indicados com antecedéncia pelo instrutor (es);

= Material didatico;

= Pastas, bloco de anotagfes e canetas;

= Apostilas, quando houver, 01 (uma) cOpia impressa ou em CD;

= Cracha de identificacéo;

= Folha de Frequéncia;

= Fichas de Avaliacao;

= Certificado de Participagéo.

1.2 COFFEE BREAK

A CONCESSIONARIA devera fornecer para todas as capacitacbes coffee break para
turnos superiores a 4 (quatro) horas diarias. Quando a capacitagdo for realizada com

carga horéria de 8 (oito) horas diarias, devera ser servido 1(um) coffee break por turno.
O coffee break devera ter a seguinte composigdo minima:

= Café, cha, 4gua mineral e, no minimo, dois tipos de suco, refrigerante;
= Mini lanche e mini salgado, bolos, tortas ou biscoitos doces ou salgados e frutas

variadas.

Deverao ser fornecidos pratos, copos e talheres descartaveis, guardanapos etc. para o

servico de coffee break.

2 CAPACITACAO INICIAL

Os profissionais selecionados para a prestacdo de servicos nas Unidades VAPT VUPT,

bem como os servidores publicos deverdo ser submetidos a formag&o conceitual, técnica
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e comportamental e de conhecimentos especificos, de acordo com a area de atuacéo de

cada um e as necessidades relativas as atividades que serdo desenvolvidas.

O Programa de Formacdo e Capacitacao inicial esta dividido em médulos, estabelecidos
de acordo com os objetivos dos mesmos, publico alvo e necessidades identificadas de
forma a abranger todos os requisitos para dotar as Unidades VAPT VUPT de um corpo

funcional de alto desempenho e qualificacéo.

Os modulos de capacitacdo relacionados abaixo sdo obrigatérios e essenciais para a

obtencédo dos resultados esperados e estdo descritos a seguir:

= Técnica (capacitacdo para execucdo dos servicos prestados pelos ORGAOS
PARCEIROS);

= Conceitual,

= Comportamental 1 — Rela¢des Interpessoais;

= Comportamental 2 - Lideranca;

= Desenvolvimento Gerencial,

= Atendimento ao Publico;

= Etiqueta Profissional;

= Maquiagem Profissional;

= Capacitagcdo no Sistema de Gestdo do Atendimento;

= Curso de Libras (linguagem para os surdosmudos);

= Uso de DEA (Desfibrilador Externo Automatico).

Outras capacitacdes deverdo ser ministradas para os funcionarios contratados pela
CONCESSIONARIA, a seguir descritas.

= Curso de Saude Ocupacional;
=  Técnicas de Primeiros Socorros;
= Seguranga do Trabalho (CIPA);

= Brigada de Incéndio.
2.1 MODULOS DA CAPACITACAO INICIAL

2.1.1 CAPACITACAO TECNICA

O modulo de Capacitagdo Técnica tem por finalidade treinar os funcionarios contratados
pela CONCESSIONARIA para a execucdo dos servicos a serem prestados, sendo de
responsabilidade da CONCESSIONARIA a disponibilizacdo de uma equipe de

colaboradores que multiplicardo o conhecimento técnico aos demais atendentes
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contratados pela CONCESSIONARIA, sob a supervisdo de cada ORGAO PARCEIRO e

no local de funcionamento do érgao, preferencialmente.

Devera ser realizado antes da implantacdo das Unidades VAPT VUPT e sempre que
existir a necessidade de atualizacdo de informacBes quanto a execucdo dos servicos
(procedimentos, documentacado necessaria, formularios, legislacéo etc.). Os funcionarios,
designados como colaboradores multiplicadores do conhecimento técnico, contratados da
CONCESSIONARIA, seréo encaminhados para treinamento pelos respectivos ORGAOS
PARCEIROS e deverdo ser avaliados pelo representante do érgéo, atestando, ao final, o
bom rendimento e aprendizado. E recomendavel que para os servicos de maior
complexidade seja realizada uma prova de avaliacdo para atestar o aprendizado dos

funcionarios contratados.

MobuLo I.A - TECNICA (CAPACITAGAO PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS)

= Capacitar os funcionarios contratados da CONCESSIONARIA
para o desenvolvimento das atividades relacionadas a prestacédo

Objetivo de servicos dos ORGAOS PARCEIROS em sistemas e
procedimentos operacionais a serem utilizados na prestagéo dos
mesmos.

= Todos os funcionérios que realizardo atendimento ao cidaddo nas

FLilen Alve Unidades de Servicos (US) nas Unidades VAPT VUPT.

NUumero de

Participantes = De 5 (cinco) a 20 (vinte), por turma.

= A carga horaria sera definida pelo Orgdo Parceiro e estimada em

Carga Horaria funcdo do tempo necessério ao aprendizado, variando de 10

Minima (dez) a 30 (trinta) dias u(teis, a depender do grau de
complexidade do servico.

= Exposi¢cbes tedricas, atividades praticas nos sistemas
Metodologia informatizados e materiais de apoio, como formularios, manuais,
instrucdes de servicos etc.

= Servicos publicos a serem prestados nas Unidades VAPT VUPT
e suas inter-relagbes com o0s processos internos dos
Contetdo ORGAOSPARCEIROS;
= Operagdo de sistemas informatizados e procedimentos
operacionais a serem utilizados nas Unidades VAPT VUPT.

= Funcionarios da CONCESSIONARIA e Servidores publicos do

LI quadro préprio dos ORGAOS PARCEIROS.

Responsavel = CONCESSIONARIA e Orgdo Parceiro das Unidades VAPT
pela Execucéo VUPT.

Recursos = Local disponibilizado pelo Orgdo Parceiro dentro de suas proprias
Necessarios instalagdes na cidade onde sera instalada a Unidade VAPT
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MobuLo I.A - TECNICA (CAPACITAGAO PARA EXECUGAO DOS SERVICOS)

VUPT, adequado ao treinamento a ser ministrado aos
funcionarios da CONCESSIONARIA, dotado de todas as
condicdes necessarias ao aprendizado dos servigos prestados,
tais como microcomputadores, equipamentos especificos, entre
outros;

= Manual de Servicos do ORGAO PARCEIRO, se houver.

= Devera ser continua durante a realizacdo do treinamento e
Avaliagéo também classificatoria, com reprovagdo para aqueles que tiverem
rendimento inferior a 70% (setenta por cento).

= A instrutoria serd de responsabilidade da CONCESSIONARIA,
sob a supervisdo dos Orgdos Parceiros e devera ser a Ultima
capacitacdo a ser realizada antes do inicio da operagdo das
Unidades VAPT VUPT.
Essa capacitagdo deverd ser realizada a cada vez que um
funcionario necessitar de atualizacdo quanto aos servicos
prestados, mudanca de procedimentos ou de legislagdo, bem
como o ingresso de novos funcionarios.

» Para os servicos que necessitem da captura de imagem ou coleta
digital, devera haver um acréscimo de carga horaria com, no
minimo, 30 (trinta) dias Uteis de treinamento técnico, ficando o
o6rgdo responsavel em avaliar o aproveitamento do treinando
através de aplicacdo de prova tedrica e pratica.

Outras
Informacdes

» Para a realizagdo desse mddulo deverd ser observado o
seguinte:
— A capacitacdo abrange duas etapas, sendo
¥v' uma tedrica, onde os funcionarios serdo apresentados aos
processos operacionais referentes aos servicos prestados
e suas especificidades; e
v/ uma pratica, onde realizardo a prestacédo dos servigos sob
supervisdo de especialistas dos 6rgaos.

2.1.2 MODULO Il - TREINAMENTO CONCEITUAL

MODULO II.LA - CONCEITUAL

= Conhecer todo o universo conceitual que fundamenta o modelo
de atendimento das Centrais de Atendimento ao Cidadao;

Objetivos . ) o ) )
= Alinhar conceitos e diretrizes basicas acerca do funcionamento
das Unidades VAPT VUPT.
publico alvo = Todos os integrantes das Unidgdes VAPT VUPT, contemplando
funcionarios da CONCESSIONARIA e servidores publicos.
NuUmero de

= Até 12 n vin rticipan r turma.
RS té 120 (cento e vinte) participantes por turma
Ca,rg.a hordria = 16 (dezesseis) horas.
minima

Metodologia = Deverdo ser utilizadas técnicas de exposicoes dialogadas,
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MODULO II.A - CONCEITUAL

vivéncias situacionais e materiais de apoio como textos dirigidos
e filmes.

» O conceito das Centrais de Atendimento ao Cidad&ono Brasil;
= Etica e cidadania no exercicio da fung&o publica;
* Visdo do cidaddo sobre a prestacdo de servicos publicos;

= Experiéncias bem-sucedidas de Centrais de Atendimento ao
Cidadao no Brasil e outros paises;

= Objetivos, diretrizes e principios do Programa VAPT VUPT;

Conteddo = Modelo de Gestédo das Unidades VAPT VUPT,;

= Padrdes de Atendimento e Qualidade;

= Estrutura fisica e layout das Unidades VAPT VUPT;

= Normas e procedimentos: geral e especificas;

» Uniformes e crachés;

= Qutros.

= Profissional especializado em atendimento que possua, no
e minimo, 5 (cinco) anos de experiéncia em gestdo e operagédo de

centrais de atendimento ao cidaddo e apresentar atestado de
qualificagéo técnica de, no minimo, 3 (trés) clientes.

Responsavel pela = CONCESSIONARIA.

execugao
= Auditério com capacidade para 0 nimero de pessoas previsto
para Unidade de Atendimento VAPT VUPT, com:
— Cadeiras confortaveis e ar condicionado;
— Computador;
— Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);
Recursos

— Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;
— Material didatico, especialmente preparado para o modulo;

= Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, proprio ou de
terceiros, na cidade onde seré instalada a Unidade VAPT VUPT,
adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢Bes necessarias.

necessarios

* Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliagdo Avaliagdo com perguntas a respeito do contedo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

2.1.3 MOobpuLo Il = TREINAMENTO COMPORTAMENTAL

2.1.3.1 TREINAMENTO IIl.A — TREINAMENTO EM RELACOES INTERPESSOAIS

Médulo Ill.A - Relagdes Interpessoais

= Oferecer aos funcionarios das Unidades VAPT VUPT

Objetivos oportunidades que propiciem o0 seu crescimento pessoal,
aspectos da motivacdo, do autoconhecimento, da importancia das

relacbes humanas e do papel individual na construcdo coletiva da
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Ill.A - Relacdes Interpessoais

melhoria dos processos de trabalho e do atendimento ao cliente.

Preparar os novos funcionarios para desempenharem suas
funcbes de acordo com as expectativas do Programa VAPT
VUPT e estabelecer uma relacdo de confianca e compromisso
com o trabalho.

Aumentar o potencial dos funcionarios da Unidades VAPT VUPT
para que estabelecam boas relacdes no ambiente de trabalho,
com respeito, cordialidade e espirito de equipe.

Todos os integrantes das Unidades VAPT VUPT, contempando
os funcionarios da CONCESSIONARIA e os servidores publicos.

25 (vinte e cinco) a 40 (quarenta) por turma.
16(dezeseis) horas.

Exposicdes dialogadas, vivéncias situacionais, debates, materiais
de apoio como textos dirigidos, filmes etc.

Expectativas e Motivacdes;
Comprometendo-se com as Expectativas;
Percebendo a Mim e ao Outro;
Conhecendo e Aceitando o Outro;

Avaliando os Filtros da Percepgéo: Cuidados com o0s
Preconceitos e Julgamentos;

Reconhecendo seus Limites e os Limites do Outro;
Estimulando o Compromisso Individual e Grupal;
Produtividade: Conquista de Todos

Individualismo x Cooperativismo;

Maturidade do Grupo: Confianca Sustentada e
Responsabilidades Partilhadas.

Profissional especializado em Psicologia Organizacional ou
Gestdo de Pessoas com experiéncia comprovada através de
atestado de qualificacdo técnica com objeto similar de, no
minimo, 3 (trés) clientes.

CONCESSIONARIA.

Sala de treinamento com:

— Mesas de apoio, cadeiras, ar condicionado;

— Computador;

— Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);

— Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;

— Material didatico, especialmente preparado para o médulo;

Manual do colaborador/convivéncia da empresa,;

Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, préprio ou de
terceiros, na cidade onde seré instalada a Unidade VAPT VUPT,
adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢Bes necessarias.
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Médulo lll.A - Relagdes Interpessoais

Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliagéo Avaliacdo com perguntas a respeito do conteldo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

2.1.3.2 TREINAMENTO Ill.B — TREINAMENTO EM ATENDIMENTO AO PUBLICO

Médulo 111.B - Atendimento ao Publico

= Desenvolver junto aos funcionarios das Unidades VAPT VUPT
habilidades e atitudes comprometidas com o atendimento de
Objetivos exceléncia e a compreenséao sobre as necessidades dos clientes-
cidadéos, o processo de comunicacdo e os fundamentos da
melhoria da prestagdo dos servi¢os publicos.

= Todos os integrantes das Unidades VAPT VUPT, contempando

Pablice alvo os funcionarios da CONCESSIONARIA e os servidores.

Numero de
participantes
Carga horaria
minima

= De 25 (vinte e cinco) a 40 (quarenta) participantes por turma.
= 16 (dezeseis) horas.

= Exposicdes dialogadas, vivéncias situacionais, materiais de apoio

HEITED B como textos dirigidos, filmes e debates.

= Atendimento ao Cidad&o;

= Relacionamento com o cidad&o;

= Foco no cidadéo;

= Dimensdes de valor para o cidadao;

= Conquistando a confian¢a do cidad&o;
= Perfis de cidadao;

= Atendimento ao Publico;

= Habilidades do atendente;

= Responsabilidades do atendente;

= Atitudes Positivas: comprometimento, assiduidade, pontualidade
assertividade, pro atividade e adaptacdo as mudancas;

Conteldo = Empatia;
= Comunicac¢do: verbal, ndo verbal e escrita;
= Respeito a clientes, colegas e hierarquia;
= Administragéo de Conflitos no Atendimento ao Publico;
= Como lidar com objecbes;
= Como agir em situacdes de estresse;
= Situacdes extremas;
= Solucionando problemas;

= Fatores que influenciam a comunicagdo: aspecto emocional,
aspecto linguistico e escuta;

*= Postura corporal;
= Relacionamento com o Cidadao;
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Médulo 111.B - Atendimento ao Publico

= Postura no Atendimento;

= Competéncias e Responsabilidades;

= Aimportancia da satisfagéo do cidadéo;

= Perfil do Profissional de Atendimento;

= Atitudes do atendente;

= Conhecimento que o atendente deve ter sobre a organizacao;
» Habilidades do atendente;

=  Administrando conflitos;

= Relacionamento entre chefias e subordinados;

= Aprendendo a lidar com obje¢des e questionamentos;
= Trabalho em equipe.

= Profissional, especializado em Atendimento com experiéncia
Instrutor(es) comprovada através de atestado de qualificagdo técnica em
objeto similar de, no minimo, 3 (trés) clientes.

Responsavel

o K — = CONCESSIONARIA.

= Sala de treinamento com:
— Mesas de apoio, cadeiras, ar condicionado;

— Computador;
— Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);
Recursos — Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;
necessarios — Material didatico, especialmente preparado para o modulo;

= Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, proprio ou de
terceiros, na cidade onde sera instalada a Unidade VAPT VUPT,
adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢es necessarias.

= Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliacéo Avaliacdo com perguntas a respeito do conteddo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

2.1.3.3 TREINAMENTO Ill.C — TREINAMENTO EM LIDERANCA

Modulo Ill.C — Lideranca
= Desenvolver habilidades gerenciais;
- =  Mediar conflitos;
Objetivos P
= Tomar decisoes;
= Liderar equipes.
= CONCESSIONARIA (gerentes e técnicos das Unidades VAPT
VUPT);
Publico alvo = PODER CONCEDENTE (representantes da Superintendéncia de
Gestédo do VAPT VUPT);
= ORGAO PARCEIRO (Supervisores de Unidades de Servicos).
NUamero de

participantes = De 20 (vinte) a 30 (trinta), por turma.
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Moédulo

Carga horaria
minima

Metodologia

Conteudo

Instrutor(es)

Responsavel
pela execucgéo

Recursos
necessarios

Avaliacéo

ESTADO DE GOIAS

SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO

Comisséo Especial de Licitacdo

lll.C — Lideranca

16 (dezeseis) horas.

Deverao ser utilizadas técnicas de exposi¢cdes dialogadas,
vivéncias situacionais, dindmicas de grupo e materiais de apoio
como textos dirigidos, filmes, jogos e debates.

Lideranca, habilidades e técnicas de negociacao;

Estilos de lideranga e exercicio da lideranca no dia a dia;
Motivacao;

Tomada de decisbes;

Relacionamento interpessoal;

Gerenciamento de conflitos.

Profissional especializado em Psicologia Organizacional ou
Coaching, com experiéncia comprovada através de atestado de
qualificacdo técnica com objeto similar de, no minimo, 3 (trés)
clientes.

CONCESSIONARIA.

Sala de treinamento com:

— Mesas de apoio, cadeiras e Ar condicionado;

— Computador;

— Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);

— Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;

— Material didatico, especialmente, preparado para o modulo,
incluindo jogos interativos e videos;

Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, proprio ou de

terceiros, na cidade onde seré instalada a Unidade VAPT VUPT,

adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da

CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢fes necessarias.

Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliacdo com perguntas a respeito do conteddo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

2.1.4 MODULO IV — DESENVOLVIMENTO GERENCIAL

Médulo

Objetivos

Publico alvo

IV.A - Desenvolvimento Gerencial

Desenvolver habilidades gerenciais;
Introduzir os processos e os procedimentos de gestdo das
Unidades VAPT VUPT.

CONCESSIONARIA (gerentes e técnicos das Unidades VAPT
VUPT);

PODER CONCEDENTE (representantes da Superintendéncia de
Gestdo do VAPT VUPT) ORGAOS PARCEIROS (Supervisores
de Unidades de Servicos).
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Ndmero de
participantes

Carga horaria
minima

Metodologia

Conteudo

Instrutor(es)

Responsével
pela execuc¢édo

Recursos
necessarios:

Avaliacéo

Outras
informacdes
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ESTADO DE GOIAS

SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO

Comisséo Especial de Licitacdo

IV.A - Desenvolvimento Gerencial

De 20 (vinte) a 30 (trinta), por turma.

Capacitacéo tedrica - 16 (dezesseis) horas aula;
Capacitagao pratica - 40 (quarenta) horas.

Exposicdes dialogadas, vivéncias situacionais, materiais de apoio
como textos dirigidos, manuais operacionais, filmes e debates.

Introducédo ao Gerenciamento;

Introduzir os processos e 0s procedimentos de gestdo da
operacdo das Unidades VAPT VUPT;

Gestdo compartilhada, papéis e responsabilidades;

Processos e procedimentos de atendimento e de suporte
operacional;

Acompanhamento, monitoramento e controles;

Politica, padrdes da qualidade e indicadores de desempenho;
Gestéo de pessoas;

Mediacéo de conflitos.

Profissional especializado com formacdo em Coaching ou
Desenvolvimento Gerencial, com experiéncia comprovada
através de atestado de qualificacao técnica com objeto similar de,
no minimo, 3 (trés) clientes.

CONCESSIONARIA.

Sala de treinamento com:

— Mesas de apoio, cadeiras e ar condicionado;

— Computador;

— Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);

— Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;

— Material didatico, especialmente preparado para o mddulo,
incluindo videos, textos e jogos;

Manual do colaborador/convivéncia da empresa;

Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, préprio ou de
terceiros, na cidade onde seré instalada a Unidade VAPT VUPT,
adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢cdes necessarias.

Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliacdo com perguntas a respeito do conteldo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

A parte pratica desta capacitacdo seré realizada nas Unidades
VAPT VUPT definidas pelo PODER CONCEDENTE. Nesta
etapa ser& vivenciado in loco o funcionamento das unidades para
gue os treinandos possam observar e tirar davidas acerca do
funcionamento das mesmas.

Responsabilidades da CONCESSIONARIA:

- Serd de responsabilidade da CONCESSIONARIA o
pagamento das despesas de alimentacdo e transporte dos
funcionérios sob sua responsabilidade;
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comisséo Especial de Licitacdo

IV.A - Desenvolvimento Gerencial

— Os custos referentes a alimentacdo, transporte dos
funcionarios publicos correrdo por conta do érgéo prestador de
Servigo.

2.1.5 MODULOV — MARKETING PESSOAL

2.1.5.1 TREINAMENTO V.A — TREINAMENTO EM ETIQUETA EMPRESARIAL

Moédulo

Objetivo

Puablico alvo
Numero de
participantes
Carga horaria
minima

Metodologia

Conteudo

Instrutor(es)

Responsével
pela execuc¢édo

Recursos
necessarios

V.A - Etiqueta Empresarial

= Preparar os funcionarios das Unidades VAPT VUPT nos
aspectos da boa apresentacdo pessoal, postura profissional
dentro das unidades, uso correto do uniforme, regras de
tratamento formal e informal, entre outros.

= Funcionarios de atendimento da CONCESSIONARIA e
servidores publicos integrantes das Unidades VAPT VUPT.

= De 25 (vinte e cinco) a 40 (quarenta) participantes por turma.
= 4 (quatro) horas.

= Exposi¢des dialogadas, vivéncias situacionais, materiais de apoio
como textos dirigidos, filmes e debates.

= Apresentacéo pessoal;

» Etiquetas das apresentacdes;

= Etiquetas dos cumprimentos e saudacgdes;

= Imagem pessoal;

= Uso correto do uniforme;

» Uso correto da gravata;

» Cuidados especiais com cores, formas e aderecos;
= Cabelos: apresentacao correta;

= Etiqueta ao telefone;

* Regras de tratamento.

= Profissional especializado em Etigueta Empresarial com
experiéncia comprovada através de atestado de qualificacao
técnica com objeto similar de, no minimo, 3 (trés) clientes.

= CONCESSIONARIA.

= Sala de treinamento com:

— Mesas de apoio, cadeiras e ar condicionado;

— Computador e recursos audiovisuais (projetor, telao e som);

— Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;

— Material didatico, especialmente preparado para este médulo;
= Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, proprio ou de

terceiros, na cidade onde seré instalada a Unidade VAPT VUPT,
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Avaliacéo
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V.A - Etiqueta Empresarial

adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condicdes necessarias.

Ao final do trabalho os participantes preencherdao uma Ficha de
Avaliacdo com perguntas a respeito do conteddo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

2.1.5.2 TREINAMENTO V.B — TREINAMENTO EM MAQUIAGEM PROFISSIONAL

Médulo

Objetivo

Publico alvo

Ndmero de
participantes
Carga horaria
minima

Metodologia

Conteudo

Instrutor(es)

Responsavel
pela execucéo

Recursos
necessarios

Avaliacéo

V.B — Maquiagem Profissional

Ministrar técnicas de maquiagem profissional para as funcionarios
do sexo feminino das Unidades VAPT VUPT, valorizando a
imagem, a autoestima e a boa apresentagéo pessoal.

Funcionérias das Unidades VAPT VUPT.
De 25 (vinte e cinco) a 40 (quarenta) participantes por turma.
4 (quatro) horas.

Demonstracdo prética de todas as etapas de um processo de
maquiagem; aplicagdo pratica da maquiagem profissional e
sessdo de fotografia com o antes e o depois da maquiagem
profissional realizada.

Tipos de pele;

Preparacéo da pele para maquiagem;
Maquiagem profissional;

Uso de base e blush;

Maquiagem para olhos e boca;

Combinacéo de cores;

Experiéncia pratica de maquiagem profissional.

Profissional especializado em Maquiagem Profissional com
experiéncia comprovada através de atestado de qualificacdo
técnica com objeto similar de, no minimo, 3 (trés) clientes.

CONCESSIONARIA.

Sala de treinamento com:

— Mesas de apoio, cadeiras e ar condicionado;

— Material didatico, especialmente preparado para o médulo;
Espelhos;

Maquiagens e acessorios para maquiagem;

Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, préprio ou de
terceiros, na cidade onde seré instalada a Unidade VAPT VUPT,
adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢Bes necessarias.

Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
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Modulo V.B — Maquiagem Profissional

Avaliacdo com perguntas a respeito do conteddo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

2.1.6 MODULO VI—=TREINAMENTOS COMPLEMENTARES

2.1.6.1 TREINAMENTO VI.A - SISTEMA DE GESTAO DO ATENDIMENTO

Médulo VI. A - Capacitagado no Sistema de Gestdo do Atendimento

= Capacitar os funcionarios das Unidades VAPT VUPT no uso

Slleves correto do Sistema de Gestao do Atendimento.

= Nivel Operacional: Recepc¢do, Orientadores, Atendentes das
Unidades de Servico, Servidores Publicos;

Publico alvo = Nivel Gerencial: Gerentes de Atendimento, Supervisores de
Unidades de Servico, Gerente de TI;
= Configuracdo e Suporte: Técnicos em informética.

Numero de

participantes =  Turmas com, no maximo, 40 (quarenta) pessoas.

= Nivel Operacional: 04 (quatro) horas;
Nivel Gerencial: 08 (oito) horas;
= Configuracdo e Suporte: 08 (oito) horas.

Carga horaria
minima

Metodologia = Explanagbes tedricas e praticas de uso do sistema.

= Atendentes:

— Nivelar Conceitos - servico/atividade; prioridade;
unidade/érgdo/mesa; perfil/lusuario - atendente; relagdo de
chamada; alocacdo dindmica; pausa do atendimento;
avaliacdo do cidadao; suspensdo do ponto de atendimento;
emissor de senhas; terminal do atendente (PA - Ponto de
Atendimento); terminal de avaliacdo do cidadao; painel de
chamada; terminal do supervisor;

— Abrindo o terminal do atendente;

— Como realizar a triagem e emitir uma senha (selecdo do
orgéo; selecdo do servigo; selecdo da prioridade; motivo de
Contetido nao emissao);
— Como chamar o préximo cidaddo para o atendimento;

— Realizando o atendimento ao cidadao (iniciar o atendimento;
pausar o atendimento; inserir comentario sobre o atendimento;
registrar a avaliacdo pelo cidaddo; registrando o final do
atendimento);

— Desconectando o terminal do atendente;
— O que pode ser monitorado pelo terminal do atendente.

= Supervisores
— Nivelar conceitos sobre Modulo Atendente no sistema
(conhecer todos os conceitos e funcionalidades dedicadas ao

atendente);
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Médulo VI. A - Capacitacdo no Sistema de Gestdo do Atendimento

— Nivelar conceitos para supervisores;
— Perfil do supervisor;
— Abrindo o terminal do supervisor;
— Realizando as configuragdes;
— Fechando o terminal do Supervisor;
— Perfil do gestor corporativo.
= Responsaveis pela area de TIC
— Apresentacédo do Sistema;
— Apresentacdo do Hardware: Tipos de Painéis; Tipos de

Impressoras; Terminais de Chamadas (TA); Terminais de
Avaliacao;

— Backup do sistema: solugdo net (automatica, parametrizada);
solucao web (script windows ou linux).

= Fornecedor do Sistema de Gestdo do Atendimento implantado

Izendizsies) nas Unidades VAPT VUPT.

Responsavel

pela execuco = CONCESSIONARIA.

= Sala de treinamento com:
— Mesas de apoio, cadeiras e ar condicionado;
— Computador;
— Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);
— Acesso a internet;

Recursos — Material didatico, especialmente preparado para este modulo;
necessarios = Sistema de Gestdo do Atendimento instalado na Unidade VAPT
VUPT;

= Manual de operagéo do sistema;

= Local a Unidade VAPT VUPT, adequada ao treinamento a ser
ministrado aos funcionarios da CONCESSIONARIA, dotado de
todas as condi¢cdes necessarias.

= Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliacéo Avaliacdo com perguntas a respeito do conteldo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.

» A capacitacdo devera ter, obrigatoriamente, parte tedrica e parte
Outras pratica.
informacdes = A CONCESSIONARIA sera4 responsavel por fornecer as
instalacdes, equipamentos necessarios e material didatico.

2.1.6.2 TREINAMENTO VI.B — CAPACITACAO BASICA EM LIBRAS

Médulo VI.B - Capacitacdo Basica em Libras

»= Proporcionar conhecimentos tedricos e experiéncias praticas para
Objetivo a superacao das dificuldades no processo de interagdo linguistica
e cultural entre pessoas surdas e ouvintes.
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Publico alvo
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participantes
Carga horaria
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necessarios

Avaliagao
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ESTADO DE GOIAS
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Comisséo Especial de Licitacdo

VI.B - Capacitacdo Béasica em Libras

Equipe de recepcéo e orientacdo das Unidades VAPT VUPT.
De 15 (quinze) a 20 (vinte) participantes por turma.
40 (quarenta) horas.

Explanacdo tedrica da linguagem dos sinais e aprendizado
pratico.

A histéria dos surdos;

Libras;

Surdez;

Graus de deficiéncia auditiva;
Como lidar com a surdez;

A comunicacéo;

Intérprete;

Aprendendo e praticando libras;
Alfabeto datilol6gico e numeral;
Cumprimentos e gentilezas;
Direc&o, medidas e tamanhos;
Acdes (verbos) e pronomes;
Sentimentos, caracteristicas e qualidades;
Expressdes comuns.

Profissional especializado em Libras com experiéncia
comprovada através de atestado de qualificacdo técnica com
objeto similar de, no minimo, 3 (trés) clientes.

CONCESSIONARIA

Sala de treinamento com:

— Mesas de apoio, cadeiras e ar condicionado;

— Computador;

— Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);

— Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;

— Material didatico, especialmente preparado para o modulo;
Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, proprio ou de
terceiros, na cidade onde sera instalada a Unidade VAPT VUPT,
adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢bes necessarias.

Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliacdo com perguntas a respeito do conteddo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.
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2.1.6.3 TREINAMENTO VI.C - CAPACITACAO BASICA PARA USO DO DEA E SUPORTE DE

VIDA

Médulo

Objetivo

Publico alvo
NUmero de
participantes
Carga horaria
minima

Metodologia

Conteudo

Instrutor(es)

Responsével
pela execuc¢édo

Recursos
necessarios

Avaliacéo

gy
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VI.C - Capacitacao Bésica para uso do DEA (Desfibrilador Externo

Automatico) e Suporte de Vida

Capacitar os funcionarios das Unidades VAPT VUPT para 0 uso
do DEA nos casos de emergéncias cardiopulmonar.

Equipe de recepcdo, orientacdo e geréncia administrativa das
Unidades VAPT VUPT.

De 20 (vinte) a 40 (quarenta) por turma.
4 (quatro) horas.

Explanagéo tedrica e uso pratico do aparelho.

O que é DEA;

Aspectos éticos do uso do DEA (Deslibrilador
Automatico) no Brasil;

Anatomia e fisiologia do Sistema Circulatério;
Avaliacéo do Cenéario: Cinematico do trauma;
Avaliacao Inicial: Vias Aéreas; Respiracéo; Circulacao;
Como e quando utilizar o DEA,;

Desfibrilacio Precoce;

Diferentes tipos de DEA,;

Inspecédo e Manutencdo do DEA;

Marca-passo e Desfibriladores Implantados;
Ressuscitacdo Cardiopulmonar - RCP e DEA.

Externo

Profissional especializado em uso de DEA, com experiéncia
comprovada através de atestado de qualificacdo técnica com
objeto similar de, no minimo, 3 (trés) clientes.

CONCESSIONARIA.

Sala de treinamento com:

— Mesas de apoio, cadeiras e ar condicionado;

Computador;

Recursos audiovisuais (projetor, teldo e som);

Quadro branco ou flipchart e canetas piloto;

Material didatico especialmente preparado para o0 madulo;
Desfibrilador, bonecos e outros equipamentos especificos;

Local disponibilizado pela CONCESSIONARIA, préprio ou de
terceiros, na cidade onde serd instalada a Unidade VAPT VUPT,

adequado ao treinamento a ser ministrado aos funcionarios da
CONCESSIONARIA, dotado de todas as condi¢des necessarias.

Ao final do trabalho os participantes preencherdo uma Ficha de
Avaliacdo com perguntas a respeito do conteddo ministrado, da
didatica dos instrutores e dos recursos envolvidos.
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2.2  PRE-OPERACAO

Apbs a conclusdo de todos os modulos elencados acima, os ocupantes dos postos de
trabalho da CONCESSIONARIA, servidores publicos e demais funcionarios que atuaréo
nas Unidades VAPT VUPT deverao participar da Pré-Operacao.

A Pré-Operacédo devera ter uma duracao minima de 10 (dez) dias Uteis e serd realizada
nos dias que antecedem a assuncao ou inauguracéo de cada Unidade VAPT VUPT, com
0 objetivo de verificar as necessidades de ajustes nos equipamentos, sistemas
operacionais e de apoio a gestdo e na capacitacdo das equipes em atendimento. Nesse
periodo serdo realizados testes necessarios para colocar a unidade em funcionamento e

podera ser realizado o atendimento restrito aos cidaddos em carater de treinamento.

A Pré-Operacao devera ser acompanhada pelos Supervisores das Unidades de Servico
dos ORGAOS PARCEIROS e prepostos designados pelo PODER CONCEDENTE que
apoiaréo os funcionarios da CONCESSIONARIA no desenvolvimento das atividades de
atendimento ao cidaddo, bem como por profissionais das empresas fornecedoras das
solucdes de apoio a gestao, devidamente capacitados para orientar usuarios e solucionar

eventuais dificuldades.

3. PROGRAMA DE FORMACAO E CAPACITACAO CONTINUADA PARA AS
UNIDADES VAPT VUPT

ACONCESSIONARIA devera promover a continua capacitagdo dos funcionarios durante
a duragéo do Contrato de Concesséo das Unidades VAPT VUPT visando a manutengéo
da qualidade do atendimento e o aperfeicoamento continuo de habilidades e
competéncias de todos os funcionarios, de forma a manter a qualidade do atendimento

ao cidadao.

Sera necessaria a continuidade do Programa de Formacdo e Capacitacdo que torne
sisteméticas as acdes de desenvolvimento de pessoas, com o objetivo de manter o corpo
funcional sempre atualizado, motivado e alinhado com o as premissas que norteiam o
Programa VAPT VUPT. As capacitagdes continuas terdo um carater de reciclagem e
atualizacdo dos funcionarios e devera ocorrer 1 (uma) vez ao ano, envolvendo todos os
integrantes das Unidades VAPT VUPT.

Cabera & CONCESSIONARIA elaborar o cronograma dessas capacitacbes obedecendo

aos seguintes critérios:
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= Reciclagem em Atendimento ao Publico, com carga horaria minima de 8h para o
desenvolvimento e aprimoramento de técnicas, visando a melhoria continua e o
estado da exceléncia do atendimento;

= Reciclagem em Relac¢des Interpessoais, com carga horaria minima de 8 (oito)
horas, em funcdo da necessidade dos integrantes das Unidades VAPT VUPT em
aprimorar as relacdes interpessoais e o trabalho em equipe;

= Reciclagem em Treinamento Técnico, quando necessario;

= O custeio da continuidade do Programa de Formac¢do e Capacitacao ficara sob a
responsabilidade integral da CONCESSIONARIA na idade onde estiver instalada
a Unidade VAPT VUPT, englobando a infraestrutura, logistica e instrutoria para a

realizacdo dos mesmos.

Sugere-se, ainda, a realizacdo de treinamentos, na modalidade de oficinas, com carga
horaria minima de 6 (seis) horas, para o desenvolvimento de novas habilidades

necessarias ao atendimento, tais como:

= Curso de Como Falar em Publico, visando a fluéncia na comunicacéo oral;
= Técnicas de Trabalhos em Equipe;

=  Administracdo do Tempo;

= Motivagao;

= Estilos de Relacionamento;

= Exceléncia Pessoal e Profissional.

Dessa forma sera possivel adequar o perfil dos profissionais as exigéncias da area de
prestagdo de servicos publicos com exceléncia, desenvolvendo habilidades,
comportamentos e relagcdes intra e interpessoais que impactem positivamente na

realizacdo das atividades e melhoria no ambiente corporativo.

Vale ressaltar a importancia da realizacdo de eventos periodicos que estimulem a
integragcdo do corpo funcional das unidades, possibilitem a atualizacdo das informagdes

referentes aos servicos e desenvolvam a capacidade gerencial dos gestores.

4. PROGRAMA DE FORMACAO E CAPACITACAO EM EDUCACAO A
DISTANCIA - EAD

E necessario que a CONCESSIONARIA disponibilize treinamento na modalidade de

Educacéo a Distancia - EAD para os funcionarios contratados da mesma, bem como aos

servidores publicos que forem alocados nas Unidades VAPT VUPT ap0s o periodo de

implantagcdo, em substituicdo a outros funcionarios ou servidores desligados ou, ainda,
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em razao da expansado ou implantacdo de novos servi¢cos, com o objetivo de possibilitar o
alinhamento e o conhecimento acerca das premissas do Programa VAPT VUPT, do

modelo de gestédo e atendimento, bem como o funcionamento das unidades.

O treinamento devera abordar, de forma condensada, os assuntos apresentados nos
maodulos componentes do Programa de Formacéo e Capacitacdo para a implantacao das
Unidades VAPT VUPT.

O treinamento técnico para os novos funcionarios da CONCESSIONARIA devera ser
programado pela Geréncia de Atendimento de cada Unidade VAPT VUPT com o

Supervisor da Unidade de Servico do Orgéo Parceiro.

Deverdo participar do médulo de EAD todos os funcionarios da CONCESSIONARIA ou
servidores publicos que iniciem suas atividades pela primeira vez nas Unidades VAPT
VUPT. O funcionério ou servidor devera ser orientado pela equipe administrativa/RH da
Unidade VAPT VUPT sobre as diretrizes do Programa VAPT VUPT, bem como normas e
procedimentos para a realizacdo do atendimento ao cidad&o.

O contetido do mdadulo de EAD devera obedecer aos conceitos basicos apresentados nos
médulos Conceitual, Comportamental e de Atendimento ao Publico, conforme as

seguintes cargas horarias minimas:
Conceitual — 4 (quatro) horas;
Comportamental — Relagdes Interpessoais — 6 (seis) horas;
Comportamental — Lideranga — 6 (seis) horas;
Atendimento ao Publico — 8 (oito) horas;
Etiqueta Profissional — 2 (duas) horas;
Maquiagem Profissional — 2 (duas) horas;
Capacitacao na Solucdo de Gestdo do Atendimento — 4 (quatro) horas.

Cabera ao PODER CONCEDENTEverificar a qualidade do médulo em EAD para a
integracdo de novos funcionarios, determinando, se for o caso, a revisdo e reaplicagéo
dos contetidos ministrados pela CONCESSIONARIA.

A CONCESSIONARIA seréa responsavel pelo custeio de todas as despesas relativas ao
desenvolvimento, implantagdo e manutencdo do médulo de EAD para as Unidades
VAPT VUPT.
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