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GOVERNO DO ESTADO DA BAHIA
Secretaria de Comunicagao Social

DECISAO

DECISAO DE IMPUGNAGAO AO PREGAO ELETRONICO N°© 04/2025

Impugnado: Pregoeira — Marta Martins Rocha.
Impugnante: ST SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA.
Processo: 008.2147.2025.0005632-35.

RELATORIO
Objeto: O objeto da presente licitacdao é a contratacao de empresa especializada para atendimento ao
cidaddo, através de atendimentos presenciais, telefonicos, telepresenciais, rede social, plataforma do
whatsapp e correspondéncia eletronica, disponibilizando Central de Atendimento (Call Center), com

chamadas receptivas e ativas da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia/SECOM.

DA TESPESTIVIDADE:

A Impugnacdo foi enviada dia 06/11/2025, sendo que a sessdo publica marcada para o dia 12/11/2025 as
10:15hs, conforme publicacdao no Didrio Oficial do Estado da Bahia e Jornal de Grande Circulacao Estadual (Jornal
ATarde) ambos do dia 21/10/2025, bem como no PNCP, Banco do Brasil e no Comprasnet do mesmo dia 21/10/2025,
portanto tempestiva.

DAS INFORMAGOES:

A Pregoeira da Secretaria de Comunicacdo Social, vem encaminhar o resultado de impugnacao ao edital supra
(00127079671), impetrado pela pessoa juridica ST SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA, inscrita no CNPJ sob o n®
18.502.465/0001-06, aduzimos que a presente impugnacao foi interposta dentro do prazo previsto no art. 164 da Lei
Federal n® 14.133/2021.

Conforme cita o Decreto Federal n® 10.024/2019:

Art. 24. Qualquer pessoa podera impugnar os termos do edital do pregdo, por meio eletronico, na
forma prevista no edital, até trés dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo
publica.

§ 1° A impugnacao nao possui efeito suspensivo e caberda ao pregoeiro, auxiliado pelos
responsaveis pela elaboragao do edital e dos anexos, decidir sobre a impugnacao no prazo de dois
dias Uteis, contado da data de recebimento da impugnacdo.

Por sua vez o Decreto n° 10.024/2019 cita ainda:

Art. 17. Cabera ao pregoeiro, em especial:

I - conduzir a sessdo publica;

II - receber, examinar e decidir as impugnacoes e os pedidos de esclarecimentos ao
edital e aos anexos, além de poder requisitar subsidios formais aos responsaveis pela
elaboracao desses documentos;
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III - verificar a conformidade da proposta em relacdo aos requisitos estabelecidos no edital;

IV - coordenar a sessado publica e o envio de lances;

V - verificar e julgar as condigdes de habilitagao;

VI - sanear erros ou falhas que ndo alterem a substdncia das propostas, dos documentos de
habilitagdo e sua validade juridica;

VII - receber, examinar e decidir os recursos e encaminha-los a autoridade competente quando
mantiver sua decisao;

VIII - indicar o vencedor do certame;

IX - adjudicar o objeto, quando ndo houver recurso;

X - conduzir os trabalhos da equipe de apoio; e

XI - encaminhar o processo devidamente instruido a autoridade competente e propor a sua
homologagao.

Paragrafo Unico. O pregoeiro podera solicitar manifestacdo técnica da assessoria juridica ou de
outros setores do 6rgdo ou da entidade, a fim de subsidiar sua decisao.

O pregoeiro desempenha suas fungdes em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade e
transparéncia, observando rigorosamente a legislacdo vigente e demais regulamentos aplicaveis ao processo licitatorio.

DOS FATOS:

A impugnante afirma que o edital revela situacdo que merece urgente reparo pela autoridade administrativa
elaboradora do instrumento convocatdrio, pois ha exigéncias que ndo se coadunam com a natureza dos servicos, com
a legislacdo e a jurisprudéncia, gue regem a matéria, que denotam indicios de direcionamento e restringem o cardter
competitivo do certame.

Afirma ainda que sob esse enfoque, oportuno destacar que o direcionamento em certames licitatorios é
assunto constantemente tratado pelo Tribunal de Contas, que em sua funcdo maior de fiscalizador da atividade
administrativa, ja decidiu reiteradas vezes a respeito do assunto, inclusive com a responsabilizacdo civil e criminal de
agentes publicos.

Assim, os fundamentos juridicos aqui expendidos sdo fonte de valia universal perante a sociedade, operadores
do direito, e PRINCIPALMENTE AGENTES PUBLICOS, pois constitui protegdo ao interesse publico maior — razéo esta
suficiente a proclamar a retificacdo do edital no tocante a questdo que passa a expor:

DA RESTRICAO AO CARATER COMPETITIVO DA DISPUTA.

Na linha de proibir cldusulas desarrazoadas a Lei de Licitacdoes n® 14.133/2021, em seu artigo 9° estabeleceu
qgue é vedada a inclusdo de condigcdes ou atos que comprometam, restrinjam ou frustrem o cardter competitivo do
processo licitatorio e estabelecam preferéncias ou distingbes em razdo da sede ou domicilio dos licitantes, verbis:

Art. 99 E vedado ao agente publico designado para atuar na drea de licitagbes e contratos, ressalvados
0s casos previstos em lei:

I - admitir, prever, incluir ou tolerar, nos atos que praticar, situacoes que: a) comprometam, restrinjam
ou frustrem o cardter competitivo do processo licitatorio, inclusive nos casos de participacdo de
sociedades cooperativas;

b) estabelecam preferéncias ou distingbes em razdo da naturalidade, da sede ou do domicilio dos
licitantes;

¢) sejam impertinentes ou irrelevantes para o objeto especifico do contrato;

Cita ainda que a exigéncia prevista no item 8.2.1.4.1, de comprovacdo de capacitacdo técnico profissional e
capacitacado técnico-operacional, especificas relativas ao atendimento presencial, que representa parcela reduzida em
detrimento do objeto pretendido (teleatendimento), se trata de verdadeiro instrumento de indevida restricdo a
competitividade:

8.2.1.4.1 Serdo consideradas como parcelas de maior relevancia ou valor significativo, para fins das alineas “a’, "b” e
"'¢” deste topico:
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PARCELAS DE MAIOR RELEVANCIA OU | QUANTITATIVO TOTAL (100%) COMPROVACAO MINIMA ( %)
VALOR SIGNIFICATIVO

Teleatendimento 42.000 20%

Atendimento Presencial 3.000 20%

E que ao eleger como uma parcela de maior relevancia e valor significativo, o servico de atendimento
presencial, que representa reduzida monta dos servicos licitados, que sequer se encontra especificado no modelo de
proposta publicado, se trata de condicdo de habilitacdo que restringe injustificadamente e frustra o cardter competitivo
do processo licitatorio, mesmo prevendo a legislacdo que o limite minimo para tal eleicdo seja de 4% do valor total
estimado da contratacéo.

A exigéncia de qualificacdo técnica nos certames publicos, notoriamente, possui como finalidade comprovar
que o licitante possui aptiddo necessdria para a realizagcdo da atividade pertinente ao objeto da licitagdo e, quando for
0 caso, o conhecimento técnico especializado e a capacitacdo operativa para cumprir o objeto do contrato. Entretanto,
em que pese o objetivo de preservar o interesse publico, tal habilitacdo ndo pode exigir documentos impertinentes ou
condigOes excessivas e desproporcionais ao objeto do futuro contrato.

Relata ainda que qualquer empresa especializada na prestacdo de servicos de teleatendimento,
receptivo e ativo que comprove a qualificacdo técnica profissional e operacional para 42.000
teleatendimentos, por obvio administra colaboradores em numero superior ao quantitativo minimo de
02 atendentes por turno, previstos para o atendimento presencial, onde a manutencdo da exigéncia prevista
no ato convocatorio, como publicada servird apenas para restringir o universo de licitantes, caracterizando assim
verdadeiro direcionamento do certame.

A Impugnante informa ainda:

Conforme demonstrado, merece ser afastada a exigéncia de habilitacdo prevista no item 8.2.1.4.1 do ato convocatorio,
de comprovacdo de 20% dos 3.000 atendimentos presenciais previstos, sob pena de nulidade do certame e da futura
contratagéo.

Se mantida a exigéncia impugnada, fulminar-se & o cardter competitivo da licitagdo, em evidente afronta ao
principio da ampla competicdo, inerente aos procedimentos licitatorios.

No presente caso, o item impugnado afeta a competitividade e a isonomia do certame onde a manutencdo do
ato convocatorio como publicado, reduz o universo de licitantes capazes de ofertar um preco mais atrativo, afastando
assim a Administracdo do objetivo final que € a obtencdo da proposta mais vantajosa.

Portanto, as razbes expostas justificam a adequacdo requerida, sob pena de comprometer o certame e a futura
contratacao.

O impugnante conclui que:

Diante do exposto, requer:

a) seja retificado o item apontado, garantindo assim a lisura do certame, a ampla competitividade e a isonomia
entre os licitantes, afastando instrumento de indevida restricdo da competitividade, sob pena de nulidade
do certame e da futura contratacdo, nos termos da fundamentacdo supramencionada;

b) seja republicado o edital com as alteracoes requeridas;

¢) no caso de indeferimento, mesmo que parcial, seja a presente impugnacdo apreciada pela autoridade
superior competente.

E o relatdrio e passo a opinar;

O licitante entra com a impugnagdo visando desvirtuar o objetivo da licitacdo que é contratar operadores para
trabalhar na Governadoria, pois a Ouvidoria Geral do Estado fica em Salvador — Bahia.

O objeto da presente licitacdo € a contratagdo de empresa especializada para atendimento ao cidaddo, através de
atendimentos presenciais, telefonicos, telepresenciais, rede social, plataforma do whatsapp e correspondéncia
eletronica, disponibilizando Central de Atendimento (Call Center), com chamadas receptivas e ativas da Ouvidoria Geral
do Estado da Bahia/SECOM.
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O art. 37, XXI, da Constituicao Federal de 1988 assevera que: “ressalvados os casos especificados na legislacao,
as obras, servicos, compras e alienacoes serdo contratados mediante processo de licitacdo publica que assegure
igualdade de condicbes a todos os concorrentes, com cldusulas que estabelegam obrigacoes de pagamento, mantidas
as condicoes efetivas da proposta, nos termos da lei, o qual somente permitira as exigéncias de qualificacdo
técnica e econémica indispensaveis a garantia do cumprimento das obrigacées” (grifo nosso).

Observa-se com clareza no Edital que:

O edital foi elaborado em estrita observancia a Lei n® 14.133/2021 (Nova Lei de Licitacoes e Contratos) e as
orientagOes da Procuradoria Geral do estado - PGE e as orientacdes constantes dos manuais e acdrdaos do Tribunal
de Contas da Uniao (TCU), notadamente quanto a necessidade de definicao das parcelas de maior relevancia
para fins de comprovagao de capacidade técnica (art. 67, §1°, inciso I, da Lei 14.133/2021).

As parcelas de maior relevancia foram identificadas com base em critérios técnicos e quantitativos,
considerando-se:

a) complexidade operacional envolvida na execucao;
b) impacto direto na qualidade da prestacao dos servicos.

O atendimento presencial é parte relevante da contratacdo.

5.5.4.18.2. Atendimento presencial:

- Operacao e manutencao do atendimento presencial na Central de Atendimento da OGE, abrangendo todos os
recursos de pessoal necessarios a sua operacionalizagao nas instalagdes da CONTRATANTE;

- Os servicos de atendimento presencial receptivo e ativo compreendem as atividades de atendimento do cidadao que
comparecer na Central de Atendimento para apresentar sua manifestacdo e ter retorno posterior, quando necessario;

- A Central de Atendimento deve ter funcionamento minimo durante o periodo de segunda a sexta, das 7h as 19h,
sendo que a disponibilidade de pessoal devera ser calculada considerando as demandas permanentes e sazonais da
CONTRATANTE, possuindo, pelo menos, um quantitativo minimo de 02 atendentes por turno;

- As demandas da Ouvidoria deverao ser registradas junto ao Sistema Oficial da Ouvidoria Geral do Estado;

- Prestar informagdes e apoio ao cidadao de forma ativa e receptiva;

- Seguir o Plano de Gestdo e Mapeamento de Conflitos, informando a CONTRATANTE, imediatamente, ocorréncias na
operacdo diaria que possam afetar a execugao dos servigos e as providéncias adotadas para sua resolucdo;

- Atendimento presencial: Registrar manifestacbes para a Ouvidoria: solicitagOes, elogios, sugestdes, reclamacoes,
informagdo e dendncias referentes aos servicos prestados pelo governo estadual, em sistema de responsabilidade da
CONTRATANTE;

- Triagem e classificacdo dos registros:

a) Encaminhamento ao Sistema de Gestdo Publica Tomas Antonio Gonzaga — TAG e acompanhamento das demandas
recebidas presencialmente;

b) Informar, quando solicitado, sobre andamento de manifestacdes registradas pelo cidadao na Ouvidoria, consultando
Sistema de Gestdo Publica Tomas Antnio Gonzaga — TAG;

- Realizar ligacdes aos cidadaos para obter informacdes relacionadas aos registros referentes a dados cadastrais
obrigatdrios, esclarecimentos do relato e consentimento pelo cidadao para encaminhamento de denlncias cadastradas
como sigilosas de autores vitimas, a fim de dar prosseguimento na tramitacdo da demanda;

- Realizar pesquisa de satisfagdo sobre os servigos publicos estaduais

A exigéncia ndo consta do Instrumento Convocatério por acaso, uma vez que seu objeto compreende “O objeto da
presente licitacdo € a contratagdo de empresa especializada para atendimento ao cidadao, através de atendimentos
presenciais, telefonicos, telepresenciais, rede social, plataforma do whatsapp e correspondéncia eletronica,
disponibilizando Central de Atendimento (Call Center), com chamadas receptivas e ativas da Ouvidoria Geral do Estado
da Bahia/SECOM.”,

E no minimo temerario se cogitar a possibilidade de execucdo de servicos de Atendimento Presencial sem que a
empresa apresente atestados que comprovem tal servigo, pois, & indispensavel que os atendentes tenham a
capacidade de lidar com o publico presencialmente, assim sendo, s6 é possivel comprovar tais habilidade com os
respectivos atestados.

Desta forma, nao ha razao para prosperarem os pedidos formulados em sede de impugnacao.
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DECISAO DO PREGOEIRO

Diante do exposto, a PREGOEIRA decide por CONHECER O RECURSO apresentado pela ST SERVICOS
EMPRESARIAIS LTDA., para NEGAR-LHE PROVIMENTO e manter as disposicOes contidas no Edital.

Marta Martins Rocha
Pregoeira Oficial da SECOM

eil Documento assinado eletronicamente por Marta Martins Rocha, Coordenador Il, em 10/11/2025, as
;j‘lm_m: lily 13:58, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 132, Incisos | e Il, do Decreto n?
15.805, de 30 de dezembro de 2014.

eletrbnica

i) A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://seibahia.ba.gov.br/sei/controlador_externo.php?

Fi=t* acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador
3Ll 00127173970 e o cédigo CRC 992074CE.

Referéncia: Processo n? 008.2147.2025.0005632-35 SEI n2 00127173970
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