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Apéndice V — Especificagdes de Capacitagées e Treinamentos

1. DEFINICAO E ESPECIFICACOES

1.1. Para que o Programa Descomplica SP cumpra com a missdo de fornecer servigos de alta qualidade a popula¢io da Cidade
de Sdo Paulo, é de extrema importiancia que os recursos alocados pela CONTRATADA scjam capacitados, tanto
tecnicamente (em servi¢os), como conceitualmente com base nos principios do programa e da politica municipal de

atendimento;

1.2. Os setvigos de alta qualidade oferecidos pelo Descomplica SP devem abranger um atendimento humanizado, acolhedor e
inclusivo, a0 mesmo tempo em que os funcionarios devem ser capazes de resolver problemas de maneira inovadora e dentro

dos parametros legais;

1.3. Para que isso seja possivel, é preciso que a gestdo, ora delegada, invista em capacitagdes que atendam os mesmos

pardmetros, além de ser uma gestdo participativa e matricial;

1.4. Com base nessas necessidades, a CONTRATADA devera se responsabilizar pela formacdo e capacitagdo dos recursos

alocados nas unidades de atendimento, durante toda a vigéncia do contrato, conforme tabela abaixo e requisitos a seguit:

Moédulo Frequéncia Modalidade Local
Capacitagio Inicial o
Lid A nicio d Nas dependéncias das
e Lideranca enas no inicio da . .
) ¢ p R Presencial unidades de
e Conceitual e alocac¢io .
atendimento.
comportamental
Capacitagio Inicial Apenas no inicio da ) Nas dependéncias das
Presencial

e Em servico alocac¢io unidades de atendimento

h
Sempre que houver Misto: EAD aulas

Integracdo para novos ..
g p assincronas e atividades

ingresso de novo Nas dependéncias das

funcionarios profissional nao . unidades de atendimento
presenciais

capacitado

~ , No minimo a cada 12
Educagio Continua

Misto: Presencial, EAD
com aulas assincronas,
EAD ao vivo e

atividades presenciais

. meses. Primeira L
¢ Atendimento o Nas dependéncias das
. capacitag¢ao 12 meses . )
o Lideranca unidades de atendimento

ap6s o inicio do

contrato

Podendo ser Nas dependéncias das

Sempre que houver presenciais, EAD unidades de atendimento

Educagio Continua e .
ou em locais

uma demanda ou que | assincronas ou EAD

Atualizagi
Euas ag.ao houver mudanca nos | ao vivo, a ser definido disponibilizados pela
eEm
ervicos fluxos dos servicos pela CONTRATANTE ¢/ou
CONTRATANTE Secretarias parceiras
Treinamento Especial | No inicio da alocacio Presencial Em local especifico e
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e Prevencio e e/ou sempte que apropriado para o
combate a incéndios e | houver uma demanda desenvolvimento das
primeiros socorros ou que houver atividades

mudanca nos fluxos
dos servicos

2. CAPACITACAO INICIAL
2.1. A capacitagio inicial compreende dois médulos que serdo aplicados apenas no inicio da prestagao de servico;

2.2. E imprescindivel que os postos ja estejam determinados e aptos para a prestacio do servico;

2.3. CAPACITACAO INICIAL - LIDERANCA

¢ A CONTRATADA deverd ministrar aos profissionais que assumirdo os postos de trabalho de Gestio/Administracio da
Unidade de Atendimento (Diretores e Assistentes) capacitacdo especifica sobre lideranca e gestio de pessoas com carga

horaria minima de 24 (vinte e quatro) horas;

e A CONTRATADA sera responsavel por fornecer todos os recursos necessarios para a capacitacio inicial para Lideranca,
que inclui: recursos audiovisuais, materiais didaticos, insumos, alimenta¢io e custos de deslocamento do seu pessoal até o

local da capacitagio, se for o caso;

¢ Todo material, apresentagdes, apostilas e outros serdo armazenados em plataforma EAD da CONTRATANTE para que

sejam aproveitados a qualquer momento na modalidade ensino a distancia;

¢ Dentro do prazo de 5 (cinco) dias uteis da data de expedicdo da ordem de servico, a CONTRATADA devera fornecer o

conteddo programatico e os curriculos dos profissionais que ministrardo os conteudos;

¢ No prazo de 5 (cinco) dias uteis a CONTRATANTE devera aprovar ou rejeitar o conteudo e os profissionais;
¢ Os contetdos deverdo conter no minimo:

- Principios da lideranca moderna, acolhedora e humanizada;

- Principios de gestio de pessoas — confianga e transparéncia;

— Gestao do Contrato;

- Conteudo em servico;

e A CONTRATANTE ministrara as aulas que abrangerdo os conteidos em servico, ou seja, detalhard como executar as

atividades previstas neste termo;

¢ O objetivo desta capacitagio é desenvolver ou reforcar as habilidades de lideranga e gestio de pessoas de maneira que estes
lideres sejam capazes de gerir as competéncias e habilidades de suas equipes no atendimento humanizado e acolhedor,

caracteristico do Descomplica SP, lidar com conflitos, estimular o trabalho em equipe, o respeito e a transparéncia, além de
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capacitar essa lideranca para a execucdo das atividades técnicas, inerentes das atividades presentes neste memorial;

e A capacitacio inicial — médulo para a Lideranca, serd ministrada presencialmente, em uma ou mais das unidades de cada
Lote, que comporte o numero de participantes que podera ser dividida em uma ou mais turmas, de acordo com o
cronograma estabelecido pela Secretaria Municipal de Inovagio e Tecnologia — SMIT, em conjunto com a CONTRATADA,

de modo que nio prejudique o atendimento nas unidades;

¢ O programa de capacita¢io inicial, assim como os demais programas, devera ser enriquecido com exercicios de fixacdo e
dindmicas de grupo, que favorecam a integracdo, estimulem a participacdo e mantenham a concentracio e atencdo dos

participantes;

2.4. CAPACITACAO INICIAL - CONCEITUAL, COMPORTAMENTAL E EM SERVICOS

2.2.1 Essa capacitagdo tem o objetivo de preparar os profissionais de atendimento, para o desenvolvimento das atividades
relacionadas a execucdo dos servicos e outras atividades pertinentes a operacio da Unidade de Atendimento e das Secretarias

e orgios participantes, de acordo com os principios, conceitos, normas e procedimentos do Programa Descomplica SP;

2.2.2 Este médulo sera desenvolvido de maneira conjunta entre CONTRATANTE ¢ CONTRATADA, de forma que os

conteddos sejam divididos entre si, de acordo com a sua natureza;

2.2.3 Sera realizada presencialmente, e aplicada para todos os funciondrios que atuario na unidade de atendimento do

Descomplica SP, inclusive pata os profissionais que executario as atividades de Administragio/Gestio;

2.2.4 A capacitagdo inicial — moédulo conceitual e comportamental, serda ministrado em uma ou mais unidade do
correspondente Lote, desde que comporte o nimero de participantes, e devera ser dividida, em uma ou mais turmas, de
acordo com cronograma estabelecido pela SMIT em conjunto com a CONTRATADA de maneira que nio prejudique o

atendimento;

2.2.5 Este modulo tera duracdo minima de 40 (quarenta) horas, ou de acordo com as definicoes da CONTRATANTE;

2.2.6 A capacitagio inicial — médulo de servigos, sera ministrado nas dependéncias das unidades de atendimento ja em

operacio e na qual o recurso estd alocado e tera duracio minima de 30 (trinta) horas;

2.2.7 O conteudo programatico sera definido pela SMIT e entregue 2 CONTRATADA assim que emitida a ordem de

servico;

2.2.8 Depois de definido o contetdo programatico,a CONTRATADA terd o prazo de 5 (cinco) dias tteis para apresentar

os planos de aula detalhados e os curriculos dos profissionais que ministrardo os contetudos;
2.2.9 A CONTRATANTE tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis para aprovar ou rejeitar o plano de aula e os profissionais;

2.2.10 O programa de Capacitacio Inicial conterd no minimo:
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Contetudo Responsavel

Orientagdes sobre o Programa: Principios, normas

e procedimentos, diretrizes, gestao do )
conhecimento, politica municipal de atendimento CONTRATANTE - SMIT
a0 cidadio;

Inteligéncia emocional, comunica¢do nao violenta,
cidadania e o papel do agente publico, inclusio, CONTRATADA
diversidade;

Capacitacdo em servicos: pratica de atendimento
com monitoria;

CONTRATANTE e CONTRATADA

2.1.11. A CONTRATADA sera responsavel por fornecer todos os recursos necessirios para a capacitacio Inicial —
Conceitual, Comportamental e em Servicos, que inclui recursos audiovisuais, materiais didaticos, insumos, alimentacio e

custos de deslocamento, quando for o caso;

2.1.12. A CONTRATADA devera fornecer, sem custos adicionais, o local, junto ao treinamento teérico e pratico de
prevengdo e combate a incéndios para dois 2 postos por unidade do programa Descomplica, assegurando que os participantes
recebam instrugdes sobre prevencido, classes de incéndio, manuseio de extintores, procedimentos de evacuagio e primeiros
socorros, com emissio de certificados validos conforme legislacio vigente. Em caso de substitui¢do de qualquer posto
treinado, a CONTRATADA devera realizar novo treinamento para o substituto, mantendo sempre a quantidade minima de
dois postos capacitados por unidade. O treinamento devera ser agendado em comum acordo com a CONTRATANTE, sem
prejuizo das atividades operacionais, e atender as normas do Corpo de Bombeiros locais e a NR 23 (Protecao Contra

Incéndios).

2.1.13. Todo material, apresentacdes, apostilas e outros documentos serdo armazenados em plataforma EAD da

CONTRATANTE para que sejam aproveitados a qualquer momento na modalidade ensino a distancia;

2.1.14. O programa de capacita¢o inicial, assim como os demais programas, devera ser enriquecido com exercicios de fixagdo
e dinamicas de grupo, que favorecam a integracdo, estimulem a participacio e mantenham a concentragio e atenc¢do dos

participantes;

3. INTEGRACAO PARA NOVOS FUNCIONARIOS

3.1. Esta capacitacdo devera ser ministrada a todos os novos ocupantes dos postos de trabalho da CONTRATADA, para
servicos de recepcio, informagio, atendimento e orientagdo ao publico, que iniciarem a prestagiao de servicos na unidade de
Atendimento ap6s o perfodo de implantagdao, garantindo o repasse de todo conteido programatico previsto para a
Capacitacio Inicial — Médulos Lideranca, Conceitual, Comportamental e em Setvigos, de acordo com as atribuicbes a serem

desenvolvidas pelo profissional;

3.2. O treinamento sera realizado na prépria Unidade de Atendimento, durante o horario de funcionamento da unidade e sera
realizado na modalidade de ensino misto, ou seja, conteddo EAD com aulas assincronas e/ou ao vivo e atividades presenciais

de fixacao;
3.3. Esta capacitacdo devera ser realizada imediatamente apds o inicio do desempenho das atividades do novo integrante na

4
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Unidade de Atendimento e concluida em até 30 (trinta) dias cotrridos;

3.4. Todo material, videoaulas, animacoes, apostilas, exercicios de fixacdo, serdo armazenados em plataforma EAD da

CONTRATANTE e compora sua gestdo de conhecimento de maneira que possam ser ministradas a qualquer momento;

3.5. Dentro do prazo de 30 (trinta) dias da data de expedi¢io da ordem de inicio, a CONTRATADA devera fornecer o

conteudo programatico;

3.6. Dentro do prazo de 60 (sessenta) dias da data de expedicdo da ordem de inicio, a CONTRATADA devera apresentar

o conteudo EAD e os exercicios de fixacio;
3.7. No prazo de 5 (cinco) dias tteis, apos a apresentacio, a CONTRATANTE devera aprovar ou rejeitar o contetudo;
3.8. O médulo integracio para novos profissionais devera conter no minimo:

e Treinamento de lideranga, conceitual e comportamental (EAD + presencial), com os mesmos conteidos da capacitacdo

inicial de maneira resumida e com no minimo 8 (oito) horas;

e Treinamento em servicos (presencial): dutracdo minima de 30 horas, a ser realizado nas dependéncias da unidade de
atendimento, na modalidade pratica que consiste no acompanhamento de um profissional ja habilitado. A carga hordria sera

dimensionada conforme cronograma estabelecido pela CONTRATANTE em conjunto com a CONTRATADA, de acordo

com o conteddo elaborado para cada perfil;

3.9. O programa de integra¢do de novos funcionarios, assim como os demais programas, devera ser enriquecido com
exercicios de fixacdo e dinamicas de grupo, que favorecam a integragdo, estimulem a participagdio e mantenham a

concentragdo e aten¢do dos participantes;

4. PROGRAMA DE EDUCACAO CONTINUA E ATUALIZACAO

4.1. O programa de Educagio Continua - Atendimento tem o objetivo de desenvolver e renovar competéncias pertinentes
a0 atendimento acolhedor e humanizado, mantendo a qualidade e garantindo que os principios do programa se mantenham

vivos de maneira continua;

4.2. O programa de Educagido Continua - Lideranga tem o objetivo de desenvolver e renovar competéncias pertinentes a
lideranga moderna e gestao de pessoas, garantindo que os principios do programa se mantenham vivos de maneira continua,

tratando didaticamente dos seguintes assuntos:

e A capacitagio sera tealizada na modalidade de ensino a distancia (aulas assincronas ou ao vivo) e/ou presencial, de acordo
com a avaliagio da SMIT. As capacitagées serdo ministradas nas dependéncias da prépria Unidade de Atendimento; durante o
horario de funcionamento da unidade; em uma ou mais turmas, de acordo com cronograma estabelecido pela SMIT em
conjunto com a CONTRATADA, de maneira que ndo haja interrupcdo do atendimento e terd no minimo, (01) uma

capacita¢do anual, iniciando 12 meses ap6s o inicio do contrato;

¢ O contetdo devera ser renovado a cada 12 meses de maneira que os integrantes da unidade de atendimento possam ser
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reciclados nos seus conhecimentos e habilidades de maneira nio repetitiva, despertando assim, maior interesse dos

participantes;

e Esta capacita¢io sera aplicada a todos os recursos alocados pela CONTRATADA ¢ a patticipacio deverd ser comprovada

por meio de lista de chamada;

¢ A CONTRATADA seria responsavel por fornecer todos os recursos necessitios, que inclui, recursos audiovisuais,

matetiais didaticos, insumos e alimentacao;

¢ Todo material, apresentacdes, apostilas e outros serdo armazenados em plataforma EAD da CONTRATANTE para que

sejam aproveitados a qualquer momento na modalidade ensino a distancia;

¢ O programa de educacdo continua, assim como os demais programas, devera ser enriquecido com exercicios de fixacdo e
dindmicas de grupo, que favorecam a integracdo, estimulem a participagdo e mantenham a concentra¢io e atencdo dos

participantes;
4.3. EDUCAGAO CONTINUA E ATUALIZAGAO - ATENDIMENTO

4.3.1. O contetddo do programa devera abordar, no minimo, os temais abaixo, de acordo com as necessidades das unidades e

do contexto, seguindo as defini¢oes da Secretaria Municipal de Inovagio e Tecnologia:

e Comunica¢io;

e Postura;

e Relacionamento;

e Trabalho em equipe;

® Motivacio;

e Conflitos;

e Resgatar principios, normas, procedimentos e diretrizes do Programa DESCOMPLICA SP;

4.4. EDUCAGAO CONTINUA E ATUALIZAGAO - LIDERANCA

4.4.1. O conteudo do programa deverd abordar no minimo, os temas abaixo, de acordo com as necessidades das unidades e

do contexto, seguindo as defini¢des da Secretaria Municipal de Inovagio e Tecnologia:
o Lideranca;

¢ Gestao de pessoas;

e Comunicacio;

e Postura;

e Relacionamento;
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e Trabalho em equipe;
® Motivacio,

o Conflitos,

e Feedback;

e Resgatar principios, normas, procedimentos e diretrizes do Programa DESCOMPLICA SP;

4.5. EDUCAGAO CONTINUA E ATUALIZAGAO - EM SERVICOS

4.5.1. A educagio continua em servigos, consiste em capacitar os recursos alocados em conteudos técnicos que aprimorem o

seu conhecimento sobre os servicos executados;

4.5.2. Este conteido devera ser elaborado pela CONTRATANTE sempre que houver uma demanda ou houver uma

alteracdo na execucio e/ou nos requisitos dos servigos;

4.5.3. A CONTRATANTE e as Secretarias/Orgios parceiros fornecerdo todas as informagdes necessirias para que os
conteddos sejam elaborados pela CONTRATADA;

4.5.4. Os treinamentos poderio ser em EAD por meio de aulas assincronas ou ao vivo e/ou presenciais, de acordo com a
situagdo. Sendo em EAD, aulas assincronas, o material deverd ser armazenado na plataforma EAD fornecida pela
CONTRATANTE;

4.5.5. Sendo presencial ou em EAD ao vivo, a CONTRATADA devera disponibilizar todos os recursos necessarios para a

execucdo da capacitagio;
5. RESPONSABILIDADE DAS PARTES:

5.1. A CONTRATANTE sera responsavel por:

e Esclarecer duvidas e orientar o profissional comprovadamente capacitado na area, indicado pela CONTRATADA e,

previamente, aprovado pela CONTRATANTE, quanto ao planejamento e aplicacdo das capacitagoes;

e Aprovar os profissionais comprovadamente capacitados e habilitados na area, para aplicagdo de palestras;
e Aprovar o conteido programatico e os planos de aula;

e Elaborar o cronograma de realizacdo da capacitacdo em conjunto com a CONTRATADA,;

¢ Definir e fornecer o conteido das capacitagdes em servigo, principios, diretrizes, entre outros de sua responsabilidade, a

serem aplicados para cada tipo de perfil;
e Definir e fornecer a plataforma EAD onde os contetdos elaborados pela CONTRATANTE ficardo armazenados;

e Validar o efetivo resultado e a qualidade da capacitagio, através das Avaliacbes de Reacdo e respectivas tabulacoes

fornecidas pela CONTRATANTE. Determinando, se for o caso, a revisao e reposi¢ao dos conteudos aplicados;

¢ Todas as ag¢Ges relacionadas a capacitagao de profissionais do Programa, terdo o acompanhamento presencial ou a distancia
de especialistas da CONTRATANTE;

e Medir os postos de trabalho quando estiverem em capacitacio, com os mesmos parametros das medig¢Ges realizadas para a
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prestacdo de servico;

5.2. A CONTRATADA sera responsavel por:

e Indicar profissionais, comprovadamente capacitados e habilitados, que serio responsiveis pela aplicacio e

acompanhamento do treinamento. Este profissional devera ser previamente aprovado pela SMIT;

o Indicar profissional comprovadamente capacitado e habilitado na area, para aplicacio das palestras/aulas que trate dos

assuntos propostos para os programas de capacitagio;
e Elaborar cronograma em conjunto com a CONTRATANTE;

¢ Desenvolver conteidos EAD (aulas assincronas, videos, animagdes) e apresentacoes, com alta qualidade e resolucio,
seguindo a orientagdo da CONTRATANTE, para compor eventuais conteudos a distancia e disponibiliza-los na plataforma

indicada;

e Preparar local na propria unidade de atendimento ou disponibilizar local apropriado, de acordo com a situagdo, com

equipamentos, insumos e itens de coffe break apropriados para a realizacio da capacitacio;

e Custear as despesas de deslocamento dos recursos a serem capacitados, quando esta ocorrer fora da unidade de

atendimento na qual o recurso esta alocado.

e Aplicar o conteddo programatico, separar e classificar as equipes a serem treinadas de acordo com cronograma elaborado e

aprovado pela CONTRATANTE,;
e Gerar as listas de presenca durante o periodo de treinamento com assinatura dos participantes;

e Aplicar as avaliagGes de reacio, claborar suas tabulagSes e encaminhd-las a CONTRATANTE, em até 05 (cinco) dias uteis

ap6s o término da aplicacdo do treinamento.



