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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO AMAZONAS

Av. Efigénio Sales, 1155, - Bairro Parque 10, Manaus/AM, CEP 69055-736

TERMO DE REFERENCIA N2 38/2023/SEGER/GP

PROCESSO n? 005131/2023

1. OBJETO

1.1 - Contratacdo de empresa especializada na prestacao de servico de um canal externo para recebimento e
classificagdo de denuncias, por meio de sistema informatizado, nos termos detalhados no corpo do presente Termo de
Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

2.1 — Faz-se necessaria a presente contratacdo como medida para fortalecimento da Governanga, do nivel de
Compliance e da Conduta Etica da empresa. O Canal de Denuncias externo tem como principal objetivo identificar
desvios de conduta que podem trazer prejuizos financeiros, riscos de reputagéo e de imagem. Além disso, como
resultado deste canal, teremos a prevengao e reducdo de ocorréncia de casos de corrupgao, fraudes, assédios e
outras condutas inadequadas, promovendo um ambiente organizacional mais saudavel e reduzindo os altos custos
operacionais provocados por estes fatores.

2.2 - A atividade que se busca contratar devera oferecer ao possivel denunciante um canal seguro, estruturado,
sigiloso e consistente, caracteristicas que objetivam transmitir o maior grau de confiabilidade possivel ao agente, no
intuito de estimular que a denudncia seja feita. O canal a ser utilizado devera demonstrar ser ético, estar disponivel e
ser isento de influéncias que porventura possam inibir a efetivagao da denuncia.

2.3 - A CONTRATADA devera disponibilizar o canal a todos os publicos de relacionamento do Tribunal de Contas do
Estado do Amazonas, e devera mensurar sua proposta de preco considerando o quantitativo atual de empregados no
Tribunal de Contas do Estado do Amazonas

800 servidores), além do publico externo, sem limitagdo do volume de relatos/més.

2.4 - Considerando o prazo de implementacdo do canal e o periodo de treinamento da equipe de empregados que
manusearao o sistema, a contratagcado devera ser por 12 meses, podendo ser prorrogado, através de Termo Aditivo, de
acordo com a vontade das partes, nos termos vigentes.

visto que a eventual substituicho da empresa responsavel pelo canal apés um curto periodo (12 meses) seria

prejudicial para companhia, pois ensejaria novo prazo de implementagao e treinamento. Ademais, a contratagéo por
24 meses assegura propostas financeiramente mais vantajosas, como se pode visualizar na pesquisa de mercado.

3. DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS

3.1 - O canal de denuncias devera ser eficaz e atrativo devendo possuir as estruturas minimas abaixo estabelecidas:
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a) Definigao clara a ser atribuida para as denuncias recebidas - Esta definicdo € muito importante a fim de possibilitar
que o correto encaminhamento para tratamento das denuncias.

b) Disponibilidade 24/7/365 - As empresas que tém um canal de denuncias operacional 24 horas por dia geralmente
recebem a maioria das queixas fora do horario comercial. Assim, deve-se considerar o recebimento de denuncias 24
horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano para que os usuarios possam fazer contato sempre que julgarem
mais adequado ou se sentirem mais confortaveis.

c) Diferentes meios de contato disponiveis — telefone (disponibilizagdo de 0800 exclusivo), correspondéncia eletronica
e pagina na internet, em portugués. Outros meios poderao ser analisados também.

d) Garantia de anonimato - Na maioria dos casos, isso da ao denunciante a garantia de confidencialidade e néo-
retaliacdo. Entre outras coisas, garantir o anonimato significa que a identidade do usuario ndo deve ser exigida como
condicdo para receber o relato (a menos que o usuario queira se identificar), que os telefonemas nao serao
registrados e que o protocolo de Internet do relatério ndo sera rastreado.

e) Definicdo de quem recebera as denuncias — A CONTRATADA devera respeitar o fluxograma fornecido pelo Tribunal
de Contas do Estado do Amazonas, que determinara quem sera o responsavel pelo recebimento e direcionamento
das denuncias para apreciagao, a depender da natureza e conteudo das denuncias recebidas, bem como pelo nivel
hierarquico do denunciado. Saber para quem encaminhar e quem é o responsavel pelo tratamento e resposta sdo
pilares da credibilidade de um sistema de denuncias eficaz.

f) Atendimento a legislagdo pertinente - A protecdo de dados e sua retengdo, a transferéncia de relatorios e
disponibilizacdo do canal a funciondrios/empregados e sociedade em geral (terceiros) deverdo atender a legislacao
vigente.

3.2 - Além do estabelecido nos dispositivos anteriores, a contratada devera executar os servicos na forma abaixo
elencada:

3.2.1 - Captacgao/recebimento, por meio de sistema informatizado (web — portugués), telefone (voz - portugués) e
atendimento eletrénico (mensagens gravadas em portugués) para classificacdo e priorizagdo das denincias em
conformidade com sua matriz padrdo, enquanto ndo houver o fornecimento da matriz pelo Tribunal de Contas do
Estado do Amazonas. Toda denuncia capturada devera gerar um protocolo e senha para que o denunciante possa
acompanhar o tratamento de sua denuncia.

3.2.1.1 - As manifestagbes que ndo se enquadrarem na matriz de classificacdo de denuncias fornecida pelo Tribunal
de Contas do Estado do Amazonas deverdo receber orientagdo para que o seu manifestante a redirecione
adequadamente.

3.2.2 - Fornecimento do sistema a ser utilizado no gerenciamento de denuncias e criagdo de perfis de acesso
diferenciado com mecanismos de segregagédo de funcdo de atuagdo e acesso para pessoas previamente definidas
pelo Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, visando garantir o escalonamento das denuncias sem conflitos de
interesses, sempre em conformidade com as politicas das empresa Tribunal de Contas do Estado do Amazonas e
mediante sua supervisao.

3.2.2.1 - A CONTRATADA devera providenciar o treinamento dos empregados que manuseardo o sistema
informatizado na sede do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, sem acréscimo de custos.

3.2.3 - A CONTRATADA devera providenciar o treinamento dos empregados que manuseardo o sistema
informatizado, na sede do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, sem acréscimo de custos.

3.2.4 - A CONTRATADA devera disponibilizar sistema informatizado especifico, capaz de gerar relatérios
online periédicos (mensais) para a area gestora do processo, contendo o detalhamento do numero de
denuncias (e outros tipos de manifestagdes) recebidas no intuito de conferir maior transparéncia no
acompanhamento do tratamento e sua eficacia no que tange ao quantitativo recebido, o encaminhado
para apuragao, prazos e alertas de prazos para apuragao e resolugédo de denuncias.
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3.2.5 - A classificagdo e a sugestdo de priorizagdo para encaminhamento das denuncias recebidas deverao
considerar as matrizes fornecidas pela Comissdo de Etica do Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas e, ainda, a legislagdo anteriormente mencionada. E importante ressaltar que todo o material
capturado pertence ao Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, incluindo, mas nao se limitando, a
base dados, aos relatérios gerados, denuncias recebidas e tudo mais que se relacione a empresa
Tribunal de Contas do Estado do Amazonas.

3.2.6 - Além disso, por questdes de segurancga:
(i) Toda a comunicacao devera ser feita de forma criptografada e por certificado valido;

(i) Todo o acesso, tratamento de denuncias e criagcdo de contas devera ser registrado e preservado
(confidencialidade, integridade e disponibilidade) para fins de auditoria;

(iii) O banco de dados devera ser criptografado e acessivel somente pela aplicagao;

(iv) Devera ser feito back up periddico do sistema e suas informacgdes.

(v) A CONTRATADA devera firmar termo de confidencialidade, por seus administradores, empregados, prepostos e
contratados, obrigando-se a manter o mais completo e absoluto sigilo em relacdo a toda e qualquer
informagdo da empresa e empregados, a que tenham acesso, ndo podendo, sob qualquer pretexto, utiliza-las
para si, divulgar, reproduzir ou delas dar conhecimento a terceiros, inclusive apds o término da prestagéo de
Servigos.

4. CONDICOES TECNICAS PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

4.1 - A CONTRATADA devera utilizar uma ferramenta eletrbnica para acompanhamento adequado e adotar as
metodologias de classificacdo e priorizacdo de tratamento de denuncias fornecidas pela Comissdo de Etica do
Tribunal de Contas do Estado do Amazonas.

4.2 - Sera de responsabilidade da CONTRATADA toda e qualquer despesa necessaria a execugdo dos servigos ora
citados, tais como passagens aéreas e terrestres, deslocamentos, taxis, hospedagem, alimentagao, telefonemas,
horas extras, dentre outros, bem como de todos os impostos incidentes na prestagdo dos servigos. O Tribunal de
Contas do Estado do Amazonas ndo reembolsara nenhuma despesa incorrida pela CONTRATADA.

4.3 - A licitante devera apresentar na fase de habilitacado, prova de capacidade técnica mediante a apresentagao de
atestados, com nome, assinatura e condicdo funcional do emitente, comprovando a execugcao de servigos de
captagao e classificagdo de denuncias (conforme objeto do certame), emitidos por empresas de direito publico ou
privado, que contenham um quadro composto por aproximadamente 800 empregados do quantitativo atual de
empregados do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas

4.4 - A licitante devera apresentar, na fase de habilitagdo da licitagdo, declaracdo de que possui em seu quadro
permanente, responsavel técnico profissional(ais) com a formacéo e experiéncia abaixo elencadas, cuja qualificagao
devera ser comprovada através da apresentacao dos curriculo(s) (formacao + habilidades + experiéncia), que
deverao ser disponibilizados até a assinatura do contrato.

441 - O perfil do(s) profissional(ais) para recebimento e tratamento de denincias devera seguir as seguintes
caracteristicas:

Formacgédo académica (Nivel superior completo):

* Administragao
» Comunicagao
« Estatistica
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* Psicologia
* Direito

Experiéncias / atitudes desejaveis:

» Experiéncia de pelo menos 2 anos na captagéo e tratamento de denuncias;
» Habilidade nas relagdes com o publico;

» Capacidade de raciocinio analitico;

» Capacidade de negociacao;

*» Técnica de entrevista;

* Empatia;

* Boa fluéncia verbal;

» Conhecimento sobre escuta ativa;

» Objetividade;

« Cordialidade;

» Comprometimento com a confidencialidade.

4.4.2 - A comprovagéo de vinculo do profissional responsavel técnico, de nivel superior, envolvido na execugédo dos
servicos, devera ser demonstrada mediante a apresentacdo de coépia autenticada do contrato social no caso da
comprovacao da condicdo de socio da empresa, registro na carteira profissional, ficha ou Livro Registro de
empregado, contrato de trabalho, inclusive profissionais PJ ou autbnomos desde que possuam o contrato de
prestacado de servigos junto a licitante, acompanhados de declaragédo formal de disponibilidade do profissional para o
cumprimento do objeto da licitagdo. (** se quiser excluir — fique a vontade)

4.4.3 - A licitante devera apresentar, ainda, na fase de habilitagcao, a relacdo da equipe técnica dos profissionais que
serado colocados a disposicado para a prestagao dos servigos, que deverado atender as condigdes estabelecidas nos
subitens 4.4.1 e 4.4.2, cujas comprovacgdes deverao ser disponibilizadas até a assinatura do contrato.

4.4 - Todas as substituicbes de profissionais, inclusive as provisoérias deverdao ser comunicadas e submetidas a
aprovacao do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, As exigéncias em relagao aos profissionais que atuardo no
servigo, se aplicam a todos os casos de substituigdo de profissionais.

4.5. - No caso de substituicdo de profissionais da equipe, a CONTRATADA devera garantir a continuidade das
atividades, de maneira a ndo prejudicar o andamento e a boa execugao dos servigos.

4.6 - Nao sera admitida a cessao, a sub-rogagao ou subcontratagdo dos servigos.

4.7 - A CONTRATADA deve possuir objeto social pertinente e compativel com o objeto da licitagao, ou seja,
seja empresa especializada ndo s6 no recebimento das denuncias, como também na classificagdo e
analise circunstanciada dos dados captados para o correto encaminhamento e tratamento das denuncias.

4.8 - A CONTRATADA devera se submeter, até o final do exercicio fiscal, a uma auditoria in loco, de
responsabilidade do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, a ser realizada diretamente ou através
de seus representantes devidamente qualificados, para avaliagdo dos controles internos relacionados aos
processos de trabalho, integridade da base de dados e os controles gerais de tecnologia da informagéao da
plataforma do Canal de Denuncias.

4.9 - Caso a avaliagdo realizada in loco na plataforma do Canal de Denuncias apresente alguma ressalva nos
testes realizados, no decurso da auditoria realizada pelo Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, a
CONTRATADA devera apresentar um plano de agao, contendo prazo de até 30 dias corridos a contar da
data da realizagao da avaliagao e testes do sistema de controles internos para a implementagao do plano
de acgao.

4,10 - Caso a CONTRATADA nao apresente o plano de agdo e/ou ndo cumpra o prazo para sua

implementacdo, o presente contrato de prestacdo de servico podera ser rescindido, garantidos o
contraditério e a ampla defesa.
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4.11 - Todos os recursos técnicos necessarios ao perfeito atendimento dos servicos demandados correrdo por
conta da CONTRATADA.

5. PRAZOS DE EXECUGAO DOS SERVICOS

5.1 - O prazo estipulado para a classificagao, a priorizacdo e o encaminhamento das denuncias por meio do sistema
informatizado sera de 2 (dois) dias Uteis a partir do recebimento das mesmas.

5.2 - O prazo para o canal de denuncias entrar em operagéo, pronto para o recebimento de denuncias, sera de 30
dias a contar do recebimento da Ordem de Inicio da execugéo dos servigos.

5.3 - O prazo para o envio do Relatério Mensal ao Tribunal de Contas do Estado do Amazonas descrevendo,
detalhadamente, os servigos prestados, sera até o 2° (segundo) dia util do més subsequente.

6. PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

6.1 - O prazo de vigéncia do contrato sera de12 (doze) meses contados a partir do dia seguinte da autorizagéo
expressa expedida pelo Tribunal de Contas do Estado do Amazonas (Ordem de Inicio), que sera emitida apos a
publicacdo do extrato do instrumento no Diario Oficial.

6.1.1 - O contrato podera ter a sua duragéo prorrogada de acordo com o que preceitua o inciso Il do artigo 57, da Lei

8.666/93, a critério do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas e mediante aceitagdo da CONTRATADA, mantidas
as demais condi¢des contratuais, em conformidade com a legislagéo vigente.

7. LOCAL DE EXECUGAO DOS SERVICOS

7.1 - Os servigos contratados serao realizados nas instalagdes da CONTRATADA.

7.2 - A CONTRATADA tera a responsabilidade de prover as estagbes de trabalho necessarias a prestagcdo dos
Servigos.

8. NIVEL DE SERVICOS

8.1 - As paradas para manutengao do sistema devem ser avisadas com antecedéncia de 48h e devem ser realizadas
entre 23h e 6h, assegurando-se a prestagao do servico.

8.2 - A eventual indisponibilidade do sistema para o recebimento de denuncias podera gerar a CONTRATADA o
desconto na fatura no montante de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor mensal, por hora indisponivel apés o
periodo maximo tolerado de paralisagdo de 2 (duas) horas seguidas, limitadas ao somatério maximo mensal de 10
(dez) horas.

8.3 - O atraso no encaminhamento dos relatérios, apés o 2° (segundo) dia util do més subsequente ao servigo, o
desconto sera de 1% (um por cento) do valor mensal por dia de atraso.

8.4 - Areincidéncia sujeitarda a CONTRATADA as penalidades previstas na minuta de contrato, anexa ao edital.
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GUILHERME ALVES BARREIROS

Secretario-Geral de Administracao, em exercicio

Documento assinado eletronicamente por Guilherme Alves Barreiros, Secretario-Geral de
Administragdao, em substituicdo, em 10/05/2023, as 08:37, conforme horario oficial de Manaus, com
fundamento na Resolucdo n.2 07, de 30 de agosto de 2022, publicada na Edigdo n.2 2880, Pag. 18, do
Diario Oficial Eletrénico (D.0O.E.) do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas.
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“ - H H A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://sei.tce.am.gov.br/sei/autenticar,
"r“:'.. *:r-E informando o cédigo verificador 0391645 e o codigo CRC EBF843F6.

Referéncia: Processo n? 005131/2023 SEl n2 0391645

https://sei.tce.am.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=448057&infra_sist... 6/6


https://sei.tce.am.gov.br/sei/autenticar

