CESAN

NOTA TECNICA

Nota técnica referente ao recurso apresentado pela empresa Recorrente - Comunica Solug¢des
Ltda - Processo de contratacdo através do Pregao Eletronico n° 039/2023, que proclamou a lici-
tante Enorsul Servicos em Saneamento Ltda vencedora do certame, bem como que declarou

motivadamente a desclassificacio da Recorrente.

PEDIDO DA RECORRENTE

Recurso administrativo, visa reverter a decisdo que declarou a Recorrente - Comunica Solucdes
Ltda inabilitada no processo eletronico licitatdrio ne 039/2023 (protocolo 2023.001730). A Re-

corrente solicita que a decisdo seja reformada.

DILIGENCIA E JUSTIFICATIVA

A Recorrente declarou que sua proposta foi desclassificada imotivadamente, visto que o retorno
inserido na caixa de mensagens do Licitacdes do Banco do Brasil se limitou a uma breve mencio
de ndo atendimento a qualificacdo técnica exigida pelo edital, em contraponto aos retornos mais

detalhados emitidos para as demais concorrentes inabilitadas.

E certo que a motivacdo nio precisa ser longa ou exaustiva, podendo ser sucinta, objetiva, desde
que nio seja insuficiente, incompleta, ou seja, a Administracio deve expor os motivos que ense-

jaram a inabilitacdo, garantindo o contraditorio e ampla defesa, o que, no presente caso, foi

utilizado de forma plena pela Recorrente, exatamente com base na motivacio realizada pela Ad-

ministracdo. Portanto, improsperam as alegacdes neste particular.

A Recorrente destacou ainda, o prolongado intervalo do processo de diligéncia realizado na in-
vestigacdo da veracidade e adequacdo dos atestados apresentados pela mesma em comparacio

com o tempo de andlise da documentacio de outras licitantes.

Registra-se que esta necessidade de maior tempo se justifica pela quantidade e diversidade de
atestados apresentados pela Recorrente, bem como pela discrepancia de termos e informacdoes
entre os atestados e contratos considerados frente as exigéncias de qualificaciao técnica exigidas
pelo PEL n° 039/2023. A andlise minuciosa adiante apresentada, permitiu eliminar quaisquer

preocupacdes sobre a equidade e imparcialidade do processo.

QUALIFICACAO TECNICA EXIGIDA - PEL N° 039/2023

Comprovacio de capacidade operacional da empresa licitante, mediante a apresentacio
de atestado(s) em nome da licitante, emitidos pelo contratante titular, obrigatoriamente
pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando a execucio de servicos de
caracteristicas semelhantes, de complexidade tecnologica e operacional equivalente ou

superiores a:

SERVICOS DE ATENDIMENTO HUMANO, PRESENCIAL,
COMPREENDENDO A DISPONIBILIZACAO E ADMINISTRACAO DE
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RECURSOS HUMANOS E MANUTENCAO DE RECURSOS FISICOS E
TECNOLOGICOS, COM QUANTIDADE IGUAL OU SUPERIOR A 100.000
(CEM MIL) ATENDIMENTOS, NUM PERIODO MINIMO DE 12 (DOZE) MESES.

As comprovacdes solicitadas acima poderdo ser efetuadas em tantos CONTRATOS

quanto dispuser a proponente, e terem sido executados em qualquer época.

As comprovacdes deverio atestar a execucio de gestio de qualidade, capacitacio de
equipes, utilizacio e controle de procedimentos, monitoramento de servicos e indica-
dores de execucio. Nio serdo aceitos atestados de servicos de seguranca, recepcio, por-

taria e/ou somente terceirizacio de mio-de-obra.

A Lei 13.303/2016 (Lei das Estatais) estabelece que a “qualificacio técnica, restrita a parcelas do
objeto técnica ou economicamente relevantes, de acordo com pardmetros estabelecidos de forma
expressa No instrumento convocatorio”, em consonancia o Regimento de Licitacio da CESAN
(RLC) esclarece a forma por “comprovacio de aptiddo para desempenho de atividade pertinente
e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitacdo, indicacio das
instalacdes, do aparelhamento e do pessoal técnico adequados e disponiveis para a realizacio do

objeto da licitacio”.

A CESAN busca contratar uma empresa especializada na prestacio de servicos de atendimento
comercial, incluindo 85 (oitenta e cinco) postos de trabalho presenciais e 02 (dois) postos de
atendimento telepresencial (reunides virtuais). Portanto, a exigéncia de comprovacio de servicos
de atendimento presencial expressa a parcela mais relevante do objeto, de forma que nio viola
nenhum principio, uma vez que a capacidade técnica e operacional na execucido de servicos de

atendimento humano, telefénico e multicanal difere do objeto ora licitado.

Neste sentido, para que uma empresa seja considerada habilitada, deveria comprovar sua capaci-
dade técnica para executar os servicos exigidos pelo PEL Ne 39/2023, abrangendo aptidio de
atendimento presencial com quantidade minima de 100.000 (cem mil) atendimentos durante
um periodo de 12 (doze) meses. No entanto, nio se limita apenas a isso, a empresa licitante
também deve apresentar, nos mesmos atestados, instalacdes e aparelhamento para prestacio de
atendimento PRESENCIAL, como citado anteriormente.

Ademais, os licitantes se vinculam ao instrumento convocatério, um dos principios balizadores
que regem os certames da CESAN, previsto na diccio do artigo 31 da Lei n® 13.303/2016, in

verbis:

Art. 31. As licitacoes realizadas e os contratos celebrados por empresas publicas e socie-
dades de economia mista destinam-se a assegurar a selecio da proposta mais vantajosa,
inclusive no que se refere ao ciclo de vida do objeto, e a evitar operacdes em que se
caracterize sobrepreco ou superfaturamento, devendo observar os principios da impes-
soalidade, da moralidade, da igualdade, da publicidade, da eficiéncia, da probidade ad-
ministrativa, da economicidade, do desenvolvimento nacional sustentavel, da vincula-
¢do ao instrumento convocatorio, da obtencio de competitividade e do julgamento ob-

jetivo.
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Ou seja, exigir a comprovacio de servicos de atendimento presencial é plenamente justificavel, e

os argumentos da parte Recorrente nio devem prosperar.

No entanto, visto que nio ha interesse por parte da CESAN em prejudicar a isonomia e a com-
petitividade, e sim em ndo restringir a participacio de empresas aptas a prestar o servico a ser
contratado, as comprovacdes solicitadas podem ser efetuadas em tantos contratos quanto a pro-
ponente dispuser. Podendo inclusive, constar cada atividade em contratos distintos, desde que

em contratos de servicos de atendimento presenciais.

Houve questionamentos quanto a aceitacio de servicos de atendimento telefonico, ja respondi-
dos e inserido na caixa de mensagens do Sistema Licitacoes-e, do Banco do Brasil, entretanto, ¢
fundamental que os atestados apresentados pelas empresas licitantes comprovem especificamente

sua experiéncia em ATENDIMENTO PRESENCIAL), pois este envolve varidveis e desafios tais

como: interacio face a face, necessidade de dominio da linguagem corporal e do gerenciamento

do espaco fisico compartilhado entre clientes e prestadores; que nio sdo encontrados em ambi-
entes de contact centers, que possuem natureza controlada com pardmetros de interacio mais

restritos, diametralmente opostos as necessidades desta Cesan.

Por isso, a exigéncia de que os atestados reflitam especificamente experiéncia em servicos presen-
ciais ¢ ndo apenas adequada, mas necessaria, buscando garantir que a empresa vencedora do
certame possua um histdrico comprovado e uma experiéncia tangivel nessa modalidade especifica
de servico, baseada em uma solida experiéncia e ndo em ambientes distintos ou em quantidades

inferiores as exigidas pelo processo licitatorio.

A empresa Recorrente apresentou 06 (seis) atestados de capacidade técnica, no entanto, apenas
02 (dois) deles estio diretamente relacionados ao exigido no PEL Ne 39/2023, que ¢ o atendi-
mento presencial. Durante o periodo de diligéncias, a Cesan se dedicou, minuciosamente, a in-
vestigacdo de todos os documentos apresentados, sem poupar esforcos e em nenhum momento

deixou de considerar ou de dialogar sobre a documentacio apresentada.

A seguir, é realizada uma avaliacio dos atestados apresentados pela empresa Recorrente -

COMUNICA SOLUCOES LTDA e as razdes para a desqualificacio de cada um:
1. ARSP - AGENCIA DE REGULACAO DE SERVICOS PUBLICOS

e Contrato n° 001/2018
e Descricdo do objeto: PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO para

o setor de ouvidoria da ARSP para com o cidadiao através do niamero 0800 por

Telefone ou através de outros canais de atendimento de forma ativa ou receptiva,
tais como: Web-chat, E-mail, Midias Sociais, SMS, Midia Fonada, Chatbot para

WhatsApp e outros canais de comunicacio que se facam necessarios, oferecidos

por Central de Relacionamento.

Pagina 3



o,

CESAN

No primeiro atestado apresentado, é evidente que a empresa Recorrente atesta e presta servicos

de atendimento telefénico e de outros canais de atendimento. Nenhum dos servicos menciona-

dos esta em conformidade com o que é exigido no certame do PEL N° 39/2023. Portanto, o

atestado apresentado pela Recorrente nio atende a qualificacdo técnica exigida.

2. MPF - MINISTERIO PUBLICO FEDERAL

e Contrato n° 29/2021
e Descricao do objeto: Prestacio de servicos de atendimento aos beneficiarios e
prestadores do PLAN-ASSISTE através de Central de Atendimento (central de

atendimento telefdnico gratuito - servico de 0800 - ou outro que vier a substitui-

lo).

No segundo atestado apresentado, a empresa Recorrente atesta que presta servicos de atendi-

mento telefdnico e o servico citado nio esta em conformidade com o exigido no certame do

PEL N 39/2023. Portanto, o atestado apresentado pela Recorrente nio atende a qualificaciao

técnica exigida.
3. UP HEALTH ADMINISTRADORA DE BENEFICIOS S/A

e Descricio do objeto: Execucio, pela CONTRATADA, dos servicos de

teleatendimento ativo e receptivo aos consumidores dos servicos da

CONTRATANTE e ao publico em geral, em dias tteis, de forma ininterrupta das
08h as 18h, compreendendo servico de acolhimento, encaminhamento,
tratamento e controle das solicitacdes, servico de atendimento, encaminhamento
e tratamento das solicitacdes por meio de canais multimeios, a ser prestado de
forma continua, na sede da CONTRATADA

e Canais de atendimento: Atendimento telefénico Ativo - Atendimento telefonico

Receptivo - Atendimento WhatsApp

No terceiro atestado apresentado, mais uma vez, a empresa Recorrente atesta prestar servicos de

atendimento telefdnico, o que nao esta em conformidade com o exigido no certame do PEL

Ne° 39/2023. Portanto, o atestado apresentado pela Recorrente nio atende a qualificacao téc-

nica exigida.
4. NASSAU EDITORA RADIO E TV LTDA

e Descricdo do objeto: Servicos técnicos profissionais de operacio e gestio de
Central de atendimento multicanais, disponibilizacio e manutencio continuada
de Sistema de Gestdo, incluindo toda a estrutura fisica e tecnoldgica nas
instalacoes da Contratada para atendimento as demandas do SAC, vendas e
cobranca os assinantes do Jornal A TRIBUNA.

e Canais de atendimento: Ativo / Receptivo - Multicanais (URA, E-mail,
WhatsApp) - Postos de atendimento - Fornecimento de: Mao de obra, Central
Telefonica DAC/IPBX, Sistema de - Gerenciamento de Chamadas, - CTI -
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Suporte de voz e dados via integracio, URA - Unidade de Resposta Audivel, SMS
- Short Message Service, WhatsApp, gravador digital, microcomputadores,

servidor etc.

No quarto atestado apresentado, novamente, a empresa Recorrente atesta prestar servicos de

atendimento telefdnico, o que nido esta em conformidade_com o exigido no certame do PEL Ne

39/2023. Além disso, é importante ressaltar que no referido atestado consta o "fornecimento de
mao de obra pela Contratante", o que claramente contraria as especificacdes de qualificacio do
PEL Ne 39/2023, por se tratar de terceirizacio de mido de obra. Portanto, o atestado apresentado

pela Recorrente nio atende a qualificacio técnica exigida.
5. SAMP ESPIRITO SANTO ASSISTENCIA MEDICA LTDA

e Objeto - Periodo I: Prestacio de servicos de planejamento, implantacio, operacio
gerenciamento e gestio do atendimento multicanal, aos usudrios da

CONTRATANTE, através de Central de Atendimento, Contact Center, nas

instalacdes da contratada.

Detalhes do Servico

Atendimento humano (receptivo/ativo): 238.740 atendimentos/ano “

Volumetria

Multicanais: 523.200 atendimentos/ano

Contingente Central de atendimento: 20 (vinte) profissionais

Infraestruturar Inclui mao de obra especializada, Central Telefénica DAC/IPBX, Sistema de |

: Gerenciamento de Chamadas, CTI, URA, SMS, WhatsApp, gravador
fornecida

digital, microcomputadores e servidor,

|
Tempo Médio de Atendimento (TMA): 05:00 min ‘
Indicadores de S

Tempo Médio de Espera (TME): 60 segundos

Desempenho

Nivel de Servigo: 90% em até 60 segundos

i) SN

Foi observado que ao longo do contrato com a empresa SAMP ESPIRITO SANTO
ASSISTENCIA MEDICA LTDA, houve uma modificacio no objeto de execucio do contrato.

Essa mudanca foi formalizada através de Termo Aditivo apresentado durante as diligéncias.

e Objeto - Periodo II: Prestacio de servicos pela CONTRATADA na sede da
CONTRATANTE para execucio, de maneira continua, de funcoes
administrativas e de atendimento ao publico. As funcdes administrativas incluem
a gestio de planilhas e documentacoes, processamento de notas fiscais,
conferéncia de relatorios, e negociacio de pagamentos. O atendimento ao publico
se divide em atendimentos presenciais, realizados pelo Setor de Autorizacio para
liberacio de procedimentos médicos, incluindo exames e cirurgias, e

atendimentos ndo presenciai, conduzidos por telefone, e-mail e WhatsApp. Estes
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ultimos englobam a confirmacio e gerenciamento de agendas médicas,
comunicacdo com pacientes para ajustes e informacdes, atividades de pds-venda,
gerenciamento de questdes de Ouvidora, gerenciamento de questdes da

Ouvidoria, tratamento de NIPs da ANS, e agendamento de consultas.

Detalhes do Servico

: Atendimento presencial (Setor de Regulagdo): 79.200
Volumetria :
atendimentos/ano
Contingente 26 (vinte e seis) profissionais
Pessoal especializado para atendimento as demandas da
Infraestrutura : : A
. CONTRATANTE, em hordrio comercial, de segunda a sexta-feira, exceto
fornecida ;
feriados.
Periodo apurado: novembro/2022 a novembro/2023

Mediante diligéncia, por e-mail, foram coletados Contrato e Termo Aditivo, bem como solicitado
relatorio contendo a distribuicio mensal dos quantitativos de servico de atendimento presencial
apontados no atestado e demais esclarecimentos. Considerando grande divergéncia de termos e
conceitos e negativa dos relatorios solicitados, e visando garantir a regularidade do processo, foi
agendada diligéncia presencial para dirimir davidas, utilizando os mesmos pardmetros/topicos

elencados pela Recorrente as pags. 10/11 de seu recurso.

Na diligéncia realizada presencialmente em 30/01/24, foi confirmado pela equipe da CESAN,
que o servico fornecido ¢ de "locacio de mido de obra", com funcionarios alocados e toda a gestao
realizada pela empresa SAMP ESPIRITO SANTO ASSISTENCIA MEDICA LTDA. Isso clara-
mente contraria a qualificacio exigida no PEL N° 39/2023, pois configura uma terceirizacio de

mio de obra, bem como nio atendimento a outras exigéncias, como a seguir:

1) Durante a visita ao setor de Autorizacdes, constatou-se que ha 03 (trés) funcionarios da
empresa Recorrente e 02 (dois) funcionarios da SAMP, formando uma equipe mista. To-
dos seguem as mesmas regras e parametros, nio havendo gestio por parte da Recorrente

sobre seu contingente de funcionarios.

&) & & & &

SAMP SAMP COMUNICA COMUNICA COMUNICA

p, VA

Berardo
[f \J
2
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A gestdo rotineira das equipes é realizada pelo supervisor da SAMP, que realiza o acom-
panhamento de frequéncia, resolucio de duvidas durante a execucio do servico e fornece
feedbacks de desempenho. Por outro lado, os supervisores volantes da empresa Recor-
rente, acompanham apenas a frequéncia e o absenteismo remotamente, conforme rela-
tado pelo coordenador Luciano B. Vieira e pela supervisora Andrea D. Faria da
COMUNICA durante a visita. Portanto, NAO ha por parte da COMUNICA a dispo-

nibilizacio e administracio de recursos humanos, conforme exigido no PEL 039/2023.

A empresa Recorrente ndo fornece qualquer tipo de material, equipamento ou sistema
de gestao a SAMP, dispondo apenas de uniformes e sistema de frequéncia dos funciona-
rios com registro de ponto via site ou aplicativo. A disponibilizacio e controle de recursos
fisicos (material de escritério, equipamentos de informatica etc.) e tecnologicos (sistemas
de senhas e servicos) sdo realizados pela contratante SAMP e nio pela empresa contratada
COMUNICA. Portanto, NAO h4 por parte da COMUNICA a disponibilizacio, admi-

nistracio e manutencio de recursos fisicos e tecnoldgicos, conforme exigido no PEL

039/2023.

A gestio da qualidade ¢ realizada pela SAMP por meio do sistema OKR. A empresa Re-
corrente apenas recebe os resultados desses indicadores mensalmente para avaliacio de
desempenho junto a contratante. Na rotina didria do atendimento, nio hd uma gestio
direta da qualidade por parte da Recorrente, sendo essa responsabilidade exercida pelo
supervisor da SAMP, Sr. Breno. Ele realiza os feedbacks diretamente com os funciondrios
da contratada e, quando o desempenho nio atende aos padrdes exigidos pela contratante,

solicita a Recorrente a substituicio do prestador para a vaga. Portanto, a empresa Recor-

rente também NAOQ atesta a execucio de gestio de qualidade nesse contrato, conforme
exigido no PEL 039/2023.

A empresa Recorrente realiza treinamento inicial com todos os funciondrios, abordando

normas regulamentares e regras gerais de atendimento. No entanto, todos os treinamen-

tos de scripts de servico e atualizacoes sio conduzidos pelo supervisor da SAMP. Portanto
a empresa Recorrente também NAQO comprova a realizacio de capacitacio de equipes,
conforme exigido no PEL 039/2023.

Os atendentes utilizam os scripts de atendimento disponibilizados pela SAMP em seu
sistema Sollus, mas a Recorrente nio tem envolvimento na disponibilizacio, divulgacio

ou registro desses scripts. Portanto, a empresa Recorrente também NAO comprova o

controle de procedimentos, conforme exigido no PEL 039/2023.

O monitoramento da qualidade de servicos e indicadores de quantitativos, com tempos
de espera, tempos de atendimento e satisfacio de clientes, ¢ realizado pela SAMP em seu

sistema proprio. Portanto, NAO ha por parte da empresa Recorrente o monitoramento

de servicos e indicadores de execucio, conforme exigido no PEL 039/2023.
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8) A Recorrente fornece atendentes para atuacdo em horario comercial, sem reposicio de
horérios de almoco e absenteismo de curto prazo. Portanto, devido a gestido unificada pela

contratante SAMP, fica caracterizada simples terceirizacio de mio de obra. As informa-

coes fornecidas por e-mail pela empresa SAMP nio foram confirmadas durante a diligén-

cia realizada presencialmente pela equipe da CESAN em 31/01,/2024.

E importante observar que o atestado técnico apresentado indica um quantitativo médio de
79.200 (setenta e nove mil e duzentos) atendimentos por ano, o que claramente nio ¢é suficiente
para cumprir a exigéncia estabelecida no PEL 039/2023. Além disso, esse atestado nio pode ser
considerado, pois se trata apenas de FORNECIMENTO DE MAO DE OBRA, nio abrangendo
a realizacdo efetiva dos servicos demandados. Portanto, a empresa Recorrente também ndo con-
seguiu comprovar a quantidade minima de 100.000 (cem mil) atendimentos em um periodo de

12 (doze) meses nesse contrato, pois se trata de mero fornecimento de mio de obra, conforme

exigido no PEL 039/2023.

Concluimos que as constatacdes feitas durante a diligéncia presencial na empresa SAMP, eviden-
ciam apenas o fornecimento de “pessoal especializado para atendimento as demandas da
CONTRATANTE” (terceirizacio de mio de obra), nio demonstrando que a empresa Recorrente
executa servicos de complexidade tecnologica e operacional equivalente a qualificacio exigida no
ITEM 12.2 QUALIFICACAO TECNICA, ITEM 12.2.1, do Termo de Referéncia do Edital de
Pregao Eletronico n° 039/2023.

5. PREFEITURA MUNICIPAL DE IPATINGA - MG

e Contrato N° 089/2018 - PEL N° 019/2018
e Descricdo do objeto: A contratacio de empresa para a prestacio de servicos de
teledigifonista destinado a atender a Central do Servico de Atendimento Mével

de Urgéncia (SAMU) e servicos de digitador e coordenador para atender a rede

de saude do Municipio de Ipatinga.

No quinto atestado apresentado, a empresa Recorrente atesta prestar servicos de teledigifonista

e os servicos de digitador. Considerando que os servicos mencionados na documentacio nio

estavam em conformidade com o exigido no certame do PEL N° 39/2023, a CESAN realizou
diligéncia, por e-mail, coletando Edital e Contrato, bem como solicitando relatorio contendo a
distribuicio mensal dos quantitativos de servico de atendimento presencial apontados no ates-

tado e demais esclarecimentos.

Considerando grande divergéncia de termos e conceitos e negativa dos relatorios solicitados, e
visando garantir a regularidade do processo, foi agendada diligéncia por videoconferéncia para
dirimir duvidas, utilizando os mesmos paradmetros/topicos elencados pela Recorrente as pags.

10/11 de seu recurso.

E importante esclarecer que foram realizadas diversas diligéncias junto a Prefeitura de Ipatinga

com o objetivo de obter esclarecimentos sobre o Atestado Técnico apresentado e os documentos
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que embasaram a contratacdo. Essas diligéncias visavam comprovar a experiéncia exigida pela

CESAN, conforme detalhado a seguir:

1) Em email de 18/01/2024, a PREFEITURA informou que os servicos sio prestados

conforme demanda da Secretaria Municipal de Satde, tanto para atividades internas

(backoffice), como para atividades de atendimento presencial aos municipes e ao publico
em geral (triagem, encaminhamentos, autorizacio de consultas, exames e procedimentos,

marcacio de atendimentos médicos etc.).

Entretanto, em analise do Edital de Pregao N.© 19/2018 consta somente SERVICOS DE
DIGITACAQ, com atribuicoes de “digitacdo e/ou escaneamento de documentos em microcom-
putador, via programa de entrada de dados em sistema de rede, recepcdo, distribuicdo e expedicdo

de relatério de controle”, o que caracteriza servicos administrativos e de recepcio.

Em reuniio, foi informado que a equipe atua conforme treinamento inicial e demais
atualizacoes repassadas, registrando informacdes e documentos no sistema Sanitas da
PREFEITURA. Nio ha registro de cada atendimento individualizado, somente do ser-
vico/solicitacio, ndo considerando quantas vezes o municipe esteve presente para com-

plementacio de documentos, pedidos de informacio ou retornos para conclusio.

Portanto, a Recorrente cumpre requisito de atendimento humano presencial da qualifi-

cacio exigida no Edital Ne 039/2023. Abaixo seguem fotos disponibilizadas pela
PREFEITURA.
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Em e-mail de 12/01/2024, a PREFEITURA informou que o contrato compreende
administracio de recursos humanos. Ainda, o Edital prevé que a Contratada deve cobrir
férias e eventuais afastamentos, designando substituto em até 30 (trinta) minutos em caso
de falta de funciondrio, bem como coordenadores para gestdo de frequéncia e producio

de informacdes relativas as atividades desenvolvidas.

Em reunido, foi informado que as atividades de atendimento sio executadas exclusiva-
mente por digitadores da Recorrente distribuida em varias locacoes, ndo havendo servi-
dores da prefeitura na mesma funcio. A gestio rotineira das equipes ¢ realizada pelos 02
(dois) coordenadores da Recorrente que ficam alocados na prefeitura, mas cumprem ro-
teiro de visitas nas locacdes de atendimento, cumprindo acompanhamento de frequéncia
(manual e por aplicativo), solucio de duvidas de servico durante a execucio, acompanha-

mento de produtividade e feedbacks de desempenho.

Portanto, a recorrente cumpre requisito de disponibilizacdo e administracio de recursos

humanos da qualificacio exigida no Edital N 039/2023.

Em e-mail de 12/01/2024, a PREFEITURA relatou que a empresa possui sistemas de

tecnologia suficientes para assegurar um servico de qualidade.

Entretanto, em andlise do Edital de Pregio N.° 19/2018 ndo constam itens ou obrigacoes

referentes a disponibilizacdo e controle de recursos fisicos ou tecnologicos.

Em reuniio, foi informado que a empresa Recorrente forneceu recursos fisicos e tecnolo-

gicos (mesas e cadeiras, conforme NR, computadores, headset e outros).

Portanto, a Recorrente cumpre requisito de disponibilizacdo, administracdo e manuten-

cdo de recursos fisicos e tecnoldgicos da qualificacio exigida no Edital N° 039/2023.

Foi solicitada relacio de protocolos de atendimento de forma a comprovar o quantitativo
mensal de atendimentos presenciais realizados, entretanto a PREFEITURA nio forneceu,
justificando, em e-mail de 18/01/2024, que a natureza dos dados é extremamente
sensivel.

Em reunido foi esclarecida a diferenca entre senhas/atendimentos e protocolos/servicos,
bem como a inexisténcia de controle pela PREFEITURA ou da empresa Recorrente do

quantitativo de atendimentos.

Portanto, o atestado técnico apresentado indica quantitativo médio de 47.520 (quarenta
e sete mil quinhentos e vinte) protocolos/servicos por ano, e ndo de senhas/atendimen-
tos. Ainda que seja considerado este volume, o presente contrato/atestado exclusivamente
nio é suficiente para cumprir a exigéncia, devendo ser complementado por outro atestado

adequado.
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Portanto, a Recorrente NAO CUMPRE quantidade igual ou superior a 100.000 (cem
mil) atendimentos num periodo de 12 (doze) meses da qualificacio exigida no Edital N

039/2023.

Em email de 12/01/2024, a PREFEITURA informou que a empresa possui
Coordenadores que realizam visitas rotineiras a todos os locais de trabalho, de modo a
fiscalizar a prestacio dos servicos.

Em reuniio, foi informado que os coordenadores acompanham produtividade volumé-
trica por atendente, entretanto, nio ha metodologia ou sistema de controle de filas ou

avaliacdo de satisfacio dos municipes com o atendimento, ndo havendo gestio da quali-

dade do atendimento pela PREFEITURA ou a Recorrente.

Portanto, a Recorrente NAO CUMPRE requisito de execucdo de gestdo de qualidade
da qualificacio exigida no Edital N 039/2023.

Em e-mail de 12/01/2024, a PREFEITURA informou que realizaram o treinamento
inicial, sendo os procedimentos posteriormente replicados pelos coordenadores da
Recorrente.

Em reunido, foi informado que a empresa Recorrente realiza treinamento inicial com
todos os funciondarios, envolvendo normas regulamentares e regras de atendimento geral.
Os procedimentos sdo repassados pela PREFEITURA, somente de forma verbal, no trei-
namento inicial ou atualizacdes, aos coordenadores, que replicam as equipes de digitado-

res. Nao ha exigéncia de registro de evidéncia dessas capacitacoes.

Portanto, a Recorrente cumpre requisito de execucio de capacitacio de equipes da qua-

lificacdo exigida no Edital N° 039,/2023.

Em email de 12/01/2024, a PREFEITURA informou que as equipes utilizam
procedimentos da PREFEITURA, entretanto, nio evidenciou que hd gestio ou controle
destes procedimentos pela contratada COMUNICA.

Em reunido, foi esclarecido que os procedimentos sio repassados somente de forma ver-
bal no treinamento inicial ou atualizacdes, nio havendo plataforma ou modelo especifico

de script/procedimento para utilizacio dos digitadores, nio havendo, portanto, controle

pela PREFEITURA ou COMUNICA.

Portanto, a Recorrente NAO CUMPRE requisito de utilizacio e controle de procedi-
mentos da qualificacio exigida no Edital N 039/2023.

Em email de 12/01/2024, a PREFEITURA informou que a empresa possui
Coordenadores que sio responsaveis pela gestio e monitoramento através de
indicadores/controles, entretanto, nio evidenciou metodologia e indicadores utilizados.

Em reuniio foi esclarecido, entretanto, que os coordenadores da COMUNICA nio pos-

suem acesso a0 monitoramento do sistema da PREFEITURA, de forma que o contratante

Pagina 11



o,

CESAN

¢ quem fornece os relatorios de indicadores/controles 8 COMUNICA. Sem um sistema
de gestio de filas, ndo ha registro de dados para indicadores de Tempo Médio de Atendi-

mento, Tempo Médio de Espera, Satisfacio e outros.

Portanto, a Recorrente NAO CUMPRE requisito de monitoramento de servicos e indi-

cadores de execucio da qualificacio exigida no Edital Ne 039,/2023.

9) Em e-mail de 18/01,/2024, foi acrescido que ndo se trata de servico de recepcio, tal que
os servicos sio prestados conforme demanda da Secretaria Municipal de Saude, tanto para
atividades internas (backoffice), como para atividades de atendimento presencial aos
municipes e ao publico em geral.

O Edital n® 019/2018 trata de servicos de digitador, dentre outros, cuja descricio carac-
teriza servicos administrativos e de recepcio, enquanto Contrato e Aditivo ndo trazem

maiores informacdes sobre a execucio dos servicos.

Ap6s reuniio, observando a execucio de capacitacio e gestdao de recursos humanos, ficou

evidenciado que o contrato ndo trata de somente terceirizacio de mao-de-obra.

Portanto, a Recorrente cumpre requisito de nio caracterizar servico de seguranca, re-

cep¢do, portaria e/ou somente terceirizacio de mao-de-obra exigida no Edital Ne

039/2023.

Concluimos, que as constatacdes levantadas na diligéncia virtual com a PREFEITURA
MUNICIPAL DE IPATINGA, evidenciam que os servicos caracterizam atendimento presencial,

no entanto, niao envolvem gestio de qualidade, controle de procedimentos e monitoramento de
servicos e indicadores de execucio, ou seja, ndo comprova que a empresa COMUNICA executa

ou executou servicos de complexidade tecnologica e operacional equivalente, sendo a prestacio

do servico realizada de forma preciria em relacio a qualificacio prevista no ITEM 12.2
QUALIFICACAO TECNICA, ITEM 12.2.1, do Termo de Referéncia do Edital de Pregio Ele-
tronico n° 039/2023.

DA COMPROVACAO DAS EXIGENCIAS POR MEIO DE DIVERSOS ATESTADOS

Na pag. 11 do recurso, a Recorrente destaca que “Conforme descrito no item 12.2.1 do edital, ¢
explicitamente permitido que a capacidade operacional necessaria para a qualificacio técnica das
empresas licitantes seja demonstrada por meio de multiplos contratos”. Entretanto, descontextu-

aliza o extrato ao destaca-lo de sua prévia.

Esta qualificacio € clara ao exigir que as comprovacdes possam ser feitas em quantos contratos
forem apresentados. No entanto, é importante ressaltar que a referéncia ¢ ao objeto contratual:
ATENDIMENTO HUMANO, PRESENCIAL. [sso ndo significa uma restricio ou comprome-

timento da isonomia da licitacdo. Pelo contrario, ndo se requer ou exige a apresentacio de apenas

um instrumento contratual, mas permite-se a comprovaciao em varios contratos. Ou seja, tanto a

quantidade quanto a qualidade podem ser atestadas pela licitante em quantos contratos forem

apresentados.
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O que ndo ¢ solicitado nem permitido é que servicos que ndo estejam alinhados com as reais
necessidades da licitante sejam aceitos, beneficiando assim empresas sem experiéncia no objeto a

ser contratado. Como fica claro nos destaques abaixo:

SERVICOS DE ATENDIMENTO HUMANO, PRESENCIAL, COMPREENDENDO
A DISPONIBILIZACAO E ADMINISTRACAO DE RECURSOS HUMANOS E
MANUTENCAO DE RECURSOS FISICOS E TECNOLOGICOS, COM
QUANTIDADE IGUAL OU SUPERIOR A 100.000 (CEM MIL) ATENDIMENTOS,
NUM PERIODO MINIMO DE 12 (DOZE) MESES.

As comprovacdes solicitadas acima poderdo ser efetuadas em tantos CONTRATOS

quanto dispuser a proponente, e terem sido executados em qualquer época.

Portanto, visto que nio h4 interesse por parte da CESAN em prejudicar a isonomia e a competi-
tividade, e sim em ndo restringir a participacio de empresas aptas a prestar o servico a ser contra-
tado, reiteramos que as comprovacoes solicitadas podem ser efetuadas em tantos contratos
quanto a proponente dispuser. Podendo inclusive constar cada atividade em contratos distintos,

no entanto, em contratos de servicos de atendimento presenciais.

CONCLUSAO

Por tais razdes, a equipe técnica se manifesta pela manutencio da INABILITACAO da empresa

Recorrente Ivox Contact Center Ltda, tendo em vista o nio cumprimento das exigéncias editali-

cias, conforme o item 12.2.1 do certame, com base no principio de vinculacio ao edital e da

legalidade.

Vitoria/ES, 24 de maio de 2024.

Assinado de forma
digital por OZEAS

ADALT'VO Assinado de forma digital por OZEAS GOMES GOMES
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