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TERMO DE REFERENCIA N¢ 005/2025

1. DEFINICAO DO OBJETO

Capacitagao de até 80 servidores do TRE/AM no curso “Exceléncia no
Atendimento ao Cliente”, com foco em atendimento humanizado e inclusivo,
constante do Programa Anual de Capacitagao - PAC/2025 (Portaria TRE/AM n®
200/2025), a ser realizado presencialmente nas dependéncias do TRE/AM, no dia
08 de agosto de 2025, conforme condigoes, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Termo de Referéncia.
. Conteudo programatico:

o Fundamentos do atendimento humanizado;

o Comunicacao empatica e linguagem inclusiva;

o Atendimento a pessoas com deficiéncia e diversidade de publico;

o Simulacgodes e dinamicas praticas;

o Etica, postura e escuta ativa no atendimento;

o Legislacao correlata: Leis n? 10.048/2000 e n° 10.098/2000.

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

A presente contratacao visa desenvolver competéncias dos servidores que atuam
diretamente no atendimento ao publico interno e externo, com foco na comunicacao
respeitosa, escuta ativa, empatia e inclusao, considerando a diversidade do publico
atendido. O contetudo esta alinhado a legislacao vigente (Lei n2 10.048/2000, Lei n®
10.098/2000 e Estatuto da Pessoa com Deficiéncia) e as diretrizes de acessibilidade e
cidadania. A acao é parte integrante do Programa de Ambientacao e
Integracao Institucional - PAII, que ira capacitar novos servidores do
TRE/AM.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO



O curso abordara temas essenciais para o atendimento humanizado, tais como:

e Comunicacao inclusiva e empatica;

e Atendimento de pessoas com deficiéncia;
 Ftica e escuta ativa no atendimento;

e Simulacoes e dinamicas praticas.

A capacitacao sera realizada de forma presencial, com metodologia interativa e uso
de recursos visuais, auditivos e materiais impressos, promovendo a sensibilizagcao dos
participantes e a construgcao de uma cultura institucional mais acolhedora e eficiente.

4. REQUISITOS LEGAIS DA CONTRATACAO

A presente contratagdo se dara pelo Processo de Contratagao Direta, por
Inexigibilidade de Licitacao, no artigo 74, Inciso III, alinea f, da Lei n® 14.133, de 1°
de abril de 2021 - Lei de Licitacoes e Contratos Administrativos.

5. EXECUCAO DO OBJETO

A empresa contratada ministrara o cursono TRE/AM, no dia 08 de agosto de
2025, no horario das 10h as 12h, com carga horaria total de2 horas presenciais,
abrangendo até 80 servidores.

6. GESTAO DO CONTRATO

A execucao do objeto serd acompanhada e fiscalizada pela Secao de
Capacitacao/COEDE/SGP, que atestara a conformidade do servigo executado para
fins de pagamento.

7. CRITERIOS DE PAGAMENTO
O pagamento se dara em parcela unica, apés a liquidacao da Nota de Empenho e a
realizagao do curso, mediante:

o Atesto da SECAP;

e Apresentacao da Nota Fiscal;

e Entrega do relatdrio de avaliacao e lista de presenca;

¢ Regularidade fiscal da contratada no momento da liquidacao.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

A escolha do fornecedor considera a especializacao técnica da empresa ORBI RH,
com mais de 17 anos de atuagao na area de desenvolvimento humano e treinamentos
em atendimento humanizado, tendo equipe composta por psicologos, pedagogos e
administradores com atuagao nacional. A proposta estd em consonancia com os
objetivos estratégicos da capacitagao previstos no PAC/2025.

9. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

O valor global da contratacao sera de R$ 6.990,00 (seis mil novecentos e noventa
reais), incluidas todas as despesas com deslocamento, ambientacdo, material
didatico, certificado e tributos incidentes.



10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

O saldo orcamentario do PTRES 217575 - CAP/CAP, administrado pela Secao de
Capacitacao, mostra-se suficiente para custear as despesas com a contratagao do
evento, objeto deste Termo de Referéncia.

11. OBRIGACOES DA CONTRATADA
- Ministrar o curso conforme cronograma e conteudo aprovado;
- Disponibilizar instrutor qualificado com comprovada experiéncia na area;
- Fornecer material didatico impresso e/ou digital aos participantes;
- Emitir certificado individual de participacao;
- Entregar relatério com avaliagao de reagao dos participantes;

12. OBRIGACOES DA CONTRATANTE
- Designar servidor para acompanhar a execugao do servico;
. Disponibilizar espaco fisico e equipamentos necessarios;
- Garantir a divulgacao e a inscricao dos servidores participantes.

13. SANCOES ADMINISTRATIVAS
13.1. Serao aplicadas a contratada, em caso de descumprimento das obrigacoes
contratuais, as sangoes previstas na Lei n? 14.133/2021, garantida a prévia defesa:

e Adverténcia;

e Multa;

e Suspensao temporaria de participacao em licitacao;

e Declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao.

13.2 Na aplicacao das sangoes serao considerados:

e A natureza e a gravidade da infracao cometida;

As circunstancias agravantes ou atenuantes do caso;

Os prejuizos causados a Administracao;

A adocao de medidas corretivas e a existéncia de programa de integridade.

14. RESULTADOS ESPERADOS
- Ampliacao da sensibilidade institucional em relagao ao atendimento humanizado
e inclusivo;
. Maior preparo dos servidores para atender o publico com empatia, eficiéncia e
respeito;
- Reducgao de reclamacoes relacionadas ao atendimento e maior alinhamento com
os valores institucionais.

DANNA MICHELLE GORDIANO VALENTE
Chefe da Secao de Capacitacao

DANNA MICHELLE GORDIANO VALENTE
CHEFE DE SECAO
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