1.1. Descrigao do servico: O servico objetiva promover a capacitagdo dos
servidores e usuarios em conceitos, processos, sistemas da CONTRATANTE
contemplados no Anexo B e desenvolvidos pela CONTRATADA, e em cursos
disponiveis no catalogo da CONTRATADA. A realizagao dos treinamentos pode ser
presencial e/ou em ensino a distancia (E@D), e deve visar a continuidade dos
trabalhos exercidos pela CONTRATANTE, conforme demanda. Os servicos
fornecidos pela CONTRATADA serao:

1.1.1. Construgcdo de solugdes educacionais para os servigos
contemplados no Anexo B, que consiste:

* Planejamento educacional, elaboragdo de conteudo, caso aplicavel, e
construgao da respectiva solugao educacional, nas modalidades
presencial ou E@D, no dominio de conhecimento de determinado tema
relacionado a um sistema desenvolvido e mantido pela
CONTRATADA.

- Para a modalidade presencial, os produtos desse servico sdo: a
elaboragdo do planejamento educacional (apresentagdao do curso,
conteudo programatico, carga horaria, metodologia, atividades a serem
desenvolvidas e recursos instrucionais a serem utilizados), e
elaboragdo do modelo do material didatico para os treinamentos (slides
a serem apresentados, guias com passo a passo para serem utilizados
pelos alunos durante os treinamentos).

« Para a modalidade E@D, poderdo ser produzidos contetdos
educacionais em formatos diversos, a depender da demanda do cliente
e dos objetivos educacionais a serem atingidos.

1.1.2. Adequagdo de Contetido Educacional a Modalidade E@D, que
consiste em:

* Adequagao de conteudos a metodologia, didatica, recursos, suportes e
estruturagao proprios da modalidade E@D.

« Criagdo de ilustragbes, implementagdo web, programacao visual,
captura de telas e criagao de tutoriais que simulam a navegacao em
sistemas, elaboragao de videos restritos a screencasts, que sao filmes
feitos a partir de telas capturadas de alguma operagdo feita no
computador, edigao de sons e imagens que irdo compor o contetdo do
curso, bem como sua publicagdo web.

* Manutencéo e evolugdo dos cursos ja existentes, sendo indispensavel
a abertura de nova demanda, caso o termo de aceite da solugao



educacional produzida ja tenha sido emitido pelo cliente.
1.1.3. Treinamento presencial, que consiste em:

* Fornecimento de horas disponiveis de instrutor do quadro técnico da
CONTRATADA.

1.1.4. Tutoria, que consiste em:

» Monitoramento do acesso dos alunos no ambiente virtual de
aprendizagem;

- Acompanhamento pedagdgico e mediagdo da aprendizagem em
atividades sincronas e assincronas;

 Avaliacado formativa e somativa dos alunos durante as atividades
sincronas e assincronas previstas no curso;

< Encaminhamento de feedbacks aos alunos através das ferramentas do
ambiente virtual de aprendizagem;

1.1.4.1. Esta atividade pode ser realizada pelo proprio cliente,
principalmente em cursos para os quais disponham de pessoas com
conhecimento sobre o tema;1.1.4.2. As turmas com servico de tutoria
devem considerar o numero de alunos indicados no planejamento
educacional.

1.1.5. Cursos E@D do Catalogo da Universidade Corporativa do
SERPRO, que consiste em:

» Contratacao de cursos E@D do catalogo da UniSerpro, que precedera
de negociacgao junto a CONTRATADA,;

* Realizacao de cursos ja disponiveis na CONTRATADA, que podem ser
utilizados para treinamento de alunos da CONTRATANTE com suporte
técnico permanente da CONTRATADA.

1.1.5.1. A relacao de cursos disponiveis pode ser obtida na pagina
inicial da escola, no enderego
https://moodle.ead.serpro.gov.br/course/category.php?id=243

1.1.6. Gestao de Escola, que consiste em:
1.1.6.1. Gerir inscricdo, matricula, acompanhamento da situagdo dos
alunos e fornecimento de logins e senhas, responder questionamentos
diversos, emitir certificados de conclusdo do curso, enviar mensagens
diversas aos alunos, realizar a gestao das turmas de alunos e elaborar
o relatorio final do curso.

1.2. A logistica para realizagao de treinamentos presenciais € de responsabilidade \
\

-




da CONTRATANTE, o que compreende, nao se limitando a:
1.2.1. Realizar as inscri¢des dos alunos:
1.2.2. Prover o local para realizagao do treinamento;

1.2.3. Prover o material didatico necessario, cuja elaboragéo podera ser
solicitada a CONTRATADA, conforme item 1.1.1 deste anexo;

1.2.3. Fornecer as fichas de avaliacao;
1.2.4. Fornecer a lista de presenca.

1.3. Os cursos realizados devem ser avaliados por alunos e tutores ou instrutores
atraves de ficha de avaliagdo para a modalidade presencial ou entrevista de opinido
para a modalidade E@D, cujos resultados serdo organizados em relatérios e
encaminhados a CONTRATANTE para analise, acompanhamento e aceite.

1.3.1. Modalidade Presencial: as fichas de avaliagdo da Modalidade
Presencial devera considerar os seguintes aspectos:

* Objetivo

* Instrutores

» Conteudo programatico

+ Carga Horaria

* Participante

1.3.2. Modalidade E@D: a entrevista de opinido da Modalidade EwD devera
considerar os seguintes aspectos:

+ Atividades praticas

* Atuacgao da tutoria

« Carga horaria

« Conteudo

* Interacao dos alunos entre si e com os professores ou tutores

* Metodologia

* Recursos instrucionais

1.4. A Unidade da CONTRATANTE demandante do servico podera solicitar a
CONTRATADA a disponibilizagdo do curriculo dos instrutores ou tutores,
destacando os conhecimentos relativos ao conteddo e a experiéncia como instrutor
ou tutor, tanto para a modalidade presencial quanto para a modalidade E@D.

1.5. Artefatos a serem entregues e/ou validados pela CONTRATANTE, para a
modalidade E@D, podendo ser solicitados outros, a critério da CONTRATADA:

1.5.1. Documento de especificagdo de demanda;
1.5.2. Manuais de sistemas, caso aplicavel:

1.5.3. Conteudos educacionais, caso aplicavel;



1.5.4. Termo de aceite.

2.1. Indicadores para ateste do cumprimento dos niveis de servigo:

Indicadores de Servico de Treinamento

onde:

PMT = Percentual de
respostas nos conceitos
"bom” e “muito bom” de uma
delerminada turma.

QRB = Quantidade de
respostas no conceito "bom”
de uma determinada turma.

QRMB = Quantidade de
respostas no conceito "muito
bom” de uma determinada
turma.

QTR = Quantidade total de
respostas de uma
determinada turma.

Sigla Indicador Definigao Férmula de Calculo Aferigdo Toltia;énc Desconto
ISTP Indice de Percentual médio ISTP = § (PMT)/QTT Relatério Até 20 por 1% (um por
Satisfagdo dos de avaliagbes nos contendo a cento das cento) do valar
Alunos com os conceitos "bom” e onde: avaliacdo final do | turmas do servigo
Treinamentos “muito bom” das . . curso, onde 0s avaliadas no | prestado por
Presenciais turmas realizadas Ernma_s?:;gt;?jz‘;en?:: ;:‘_e alunas avaliam més fora més quando a
no més. : conteldo, dos tolerancia for
PMT = [(QRB + QRMB) / material didatico, conceitos extrapolada.
QTR] x 100 recursos “bom” e
disponiveis e 0 “muito bom”
instrutor/tutor.

2.2. Entregaveis para ateste de execugao do servigo:

2.2.1. Relatorio de Ateste com todas as informagdes de niveis de servigo e
consumo dos itens faturaveis para o ateste do gestor para cada sistema,
conforme modelo do Anexo K.




