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APENDICE I

PROGRAMA DE FORMACAO E TREINAMENTO
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1. INTRODUCAO

A CONCESSIONARIA devera conceber e aplicar programa de capacitacéo e treinamento
dos profissionais envolvidos na Operacdo UAI de acordo com 0s requisitos minimos

estabelecidos neste Apéndice.

Como responsavel pelos indices de desempenho da Operagdo UAI, pela qualidade e
eficiéncia do atendimento aos cidadédos nos postos UAI e pela interface gerencial e
operacional com a SUBSECRETARIA DE GESTAO, a CONCESSIONARIA devera
avaliar os requisitos minimos aqui estabelecidos e, caso necessario, ampliar a sua

abrangéncia.

O Programa de Formacdo e Capacitacdo, doravante referido apenas por Programa,
devera ser completo, adequado e atender a, no minimo, todos 0s requisitos estabelecidos
neste Apéndice.

2. REQUISITOS BASICOS DO PROGRAMA

O Programa devera ser aplicado em médulos estabelecidos de acordo com os objetivos
aos quais se propdem e com a populacéo a qual se destina.

O plano de aplicacdo do Programa devera constar do plano de implantacdo da solucao

UAI e devera ser detalhado durante a etapa de operacionalizagdo do contrato.

O Programa devera conter a ementa de cada moédulo de treinamento e indicar quais
mddulos deverao ter a presenca de servidores a serem indicados pela SUBSECRETARIA
DE GESTAO, por meio da DIRETORIA CENTRAL DE GESTAO DAS UAI
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3. DETALHAMENTO DO PROGRAMA

31. MODULO |- GESTAO GLOBAL DA OPERACAO

a) Objetivos:
) Difundir os conceitos que fundamentam o modelo de atendimento UAI,

1)) Caracterizar a Operacdo UAI no ambito de uma Parceria Publico-
Privada, abordando os critérios de avaliacdo de desempenho, o0 modelo

de pagamento, as responsabilidades dos parceiros publico e privado;
iii) Introduzir os processos e os procedimentos de gestdo da Operacéo UAI;

V) Garantir o padrdo de qualidade UAI em todos os aspectos,
principalmente no atendimento ao cidadéao.

b) Publico-alvo:

Administrador geral, administradores dos postos, supervisores de seguranca,
coordenadores de servicos.

c) Pré-requisitos especificos:

Nenhum.

d) Duracédo Estimada:

8 horas-aula.

e) Recursos necessarios:
)] Sala de treinamento com ar condicionado;
1)) Microcomputador com unidade de CD/DVD e porta USB;
iii) Recursos audiovisuais (datashow, tela e som);
iv) Flipchart e canetas;

V) Material didatico especialmente preparado para o moédulo.
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3.2. MODULO IA — GERENCIAMENTO GLOBAL E DO POSTO

a) Objetivos:
) Introduzir os conceitos de gerenciamento no ambito da Operagédo UAI;

i) Apresentar a metodologia de gerenciamento global da Operacédo UAI e
dos postos, detalhando os processos e os procedimentos introduzidos no
Maodulo |;

iii) Apresentar os sistemas e ferramentas que geram informacdes a serem

utilizadas no gerenciamento;

b) Publico-alvo:

Administrador geral, administradores dos postos e coordenadores de servigos.

c) Pré-requisitos especificos:

Médulo |

d) Duracédo Estimada:

16 horas-aula.

e) Recursos necessarios:
)] Sala de treinamento com ar condicionado;

i) Microcomputador com unidade de CD/DVD dotado de recursos de VM,
com a ferramenta de apoio ao gerenciamento instalada em maquina
virtual (VM);

iii) Recursos audiovisuais (datashow, tela e som);
iv) Flipchart e canetas;

V) Material didatico especialmente preparado para o moédulo.
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3.3. MODULO Il — SUPORTE ADMINISTRATIVO

a) Objetivos:
) 12 Parte:

a. Introduzir conceitos do suporte administrativo no ambito da Operacgao
UAI;

i) 22 Parte:

a. Apresentar todos os procedimentos administrativos a serem executados
nos postos UAI e na Central UAI, detalhando as respectivas atividades,

periodicidades de aplicacdo e os produtos gerados;

b. Apresentar os sistemas e ferramentas que geram informagdes a serem

utilizadas no suporte administrativo;
i) 32 Parte:

a. Apresentar a composi¢cao do estoque e as rotinas de controle de estoque

e respectiva ferramenta;

b) Publico-alvo:

Administrador geral e administradores dos postos (12 Parte), todos os envolvidos com
rotinas administrativas (12 e 22 Partes) e envolvidos com o controle de estoque

(completo);

c) Pré-requisitos especificos:

Nenhum;

d) Duracédo Estimada:
)] 12 Parte: 4 horas-aula;
i) 22 Parte: 16 horas-aula;

iii) 3?2 Parte: 8 horas-aula;
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e) Recursos necessarios:
iv) Sala de treinamento com ar condicionado;
V) Microcomputador com unidade de CD/DVD com USB;
Vi) Recursos audiovisuais (datashow, tela e som);
vii)  Flipchart e canetas;

viii)  Material didatico especialmente preparado para o modulo.

3.4. MODULO IIA — ATENDIMENTO

a) Objetivos:

)] Introduzir os conceitos praticos de atendimento ao cidadao no ambito da

Operagao UAI,

1)) Apresentar o fluxo geral de atendimento no posto, desde a recepcao até

a finalizag&o ou a entrega de documento

i) Apresentar todos o0s servicos disponiveis nos postos UAlI e os
procedimentos de atendimento para cada um, podendo haver
agrupamento de topicos, de acordo com a solucdo de atendimento a ser
implantada;

iv) Apresentar os sistemas e ferramentas utilizados no atendimento;

V) Simulacao de atendimentos;

b) Publico-alvo:

Coordenadores de servigcos e atendentes.

c) Pré-requisitos especificos:

Nenhum;

d) Duracédo Estimada:

40 horas-aula.
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e) Recursos necessarios:
)] Sala de treinamento com ar condicionado;

i) Estacbes de trabalho de atendimento com as ferramentas a serem
utilizadas j& instaladas;

iii) Material de simulacédo de atendimentos;
iv) Recursos audiovisuais (datashow, tela e som);
V) Flipchart e canetas;

Vi) Material didatico especialmente preparado para o médulo.

3.5. MODULO Ill - COMPORTAMENTAL

a) Objetivos:

Garantir a prética da qualidade no atendimento, proporcionando a ado¢do de posturas
pré-ativas, com base nos pressupostos e padrdo de qualidade total, visando garantir a

satisfacdo dos usuarios;

b) Publico-alvo:

Coordenadores de servigcos e atendentes.

c) Pré-requisitos especificos:

Modulo 1A;

d) Duracgédo Estimada:

24 horas-aula.

e) Recursos necessarios:
)] Sala de treinamento com ar condicionado;
i) Microcomputador com unidade de CD/DVD com USB;
i) Recursos audiovisuais (datashow, tela e som);

iv) Flipchart e canetas;
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V) Material didatico especialmente preparado para o moédulo.

3.6. MODULO IV — INTEGRACAO

a) Objetivos:

) Preparar efetivamente toda a estrutura da Operacao UAI para o inicio de
operacao, abrangendo:

a. Reforgo dos conceitos, diretrizes e pressupostos da Operacdo UAI,
b. Uniformizagéo da prestacao dos servi¢cos dentro da Operagéo UAI,

c. Disseminagcdo das normas e padrfes de funcionamento da Operagao
UAI;

d. Prética efetiva da qualidade no atendimento, proporcionando a adogéo
de posturas pro-ativas, com base nos pressupostos e padrdo de
qualidade;

b) Publico-alvo:

Todos os envolvidos na Operacao UAI,

c) Pré-requisitos especificos:

Todos os médulos anteriores, conforme aplicavel para cada categoria;

d) Duracéo Estimada:

8 horas-aula.

e) Recursos necessarios:
) Sala de treinamento com ar condicionado;
1)) Microcomputador com unidade de CD/DVD com USB;
i) Recursos audiovisuais (datashow, tela e som);
Iv) Flipchart e canetas;

V) Material didatico especialmente preparado para o médulo.
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4. CAPACITACAQO CONTINUADA

A CONCESSIONARIA devera manter os modulos de treinamento e capacitagdo acima
especificados em permanente atualizacéo, de forma a, periodicamente, aplicd-los com o

objetivo de aprimorar os servi¢cos prestados na Operacéo UAI.

A CONCESSIONARIA devera manter sob permanente avaliacdo o desempenho e a
gualidade dos servicos prestados pela equipe integrante da Operacdo UAI, de forma a

identificar necessidades de reciclagem de pessoal.

Novos integrantes no quadro de funcionarios da CONCESSIONARIA deverdo ser
submetidos a aplicacdo dos médulos de treinamento e capacitacdo necessarios antes da

efetiva integracdo dos mesmos a Operacéo UAL.

Os modulos a serem aplicados deverao ser a ultima versao disponivel.
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