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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: SPEEDMAIS SOLUCﬁES 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 07/11/2025, 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
(00127169481), impetrado pela pessoa juridica SPEEDMAIS SOLUCOES LTDA, inscrita no CNPJ sob o n©
22.148.707/0001-82, aduzimos que a presente impugnagao 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 cita que o edital em andélise, no item 8.2.1.4.1, define como parcelas de maior relevancia ou
valor significativo tanto o Teleatendimento (20%) quanto o Atendimento Presencial (20%), exigindo, portanto, a
comprovacdo de experiéncia prévia em ambas as modalidades como condicdo de habilitacdo técnica.

A impugnante afirma que é inegdvel que o objeto da contratacdo tem como esséncia a prestacdo de servicos
de atendimento ao cidaddo por meio de uma central estruturada (call center), englobando canais telefbnicos, digitais e
telepresenciais. Assim, o que se busca contratar é uma operagdo centralizada de atendimento multicanal.

A impugnante observa, desde logo, uma incoeréncia material entre essa exigéncia e o proprio instrumento
contratual. A minuta do contrato, constante dos anexos do edital, expressamente define, em seu predmbulo, que se
trata de “servicos sem dedicacdo exclusiva de mao de obra”.

Afirma ainda que a modalidade sem dedicacdo exclusiva € tipica de contratos de contact center, nos quais o
dimensionamento da equipe e a alocacdo de atendentes sdo dindmicos, permitindo que um mesmo colaborador atue
simultaneamente em mais de um contrato ou operacdo. Essa caracteristica operacional é absolutamente incompativel
com a execucdo de atendimento presencial, que, por sua prépria natureza, exige a presenca fisica exclusiva do
atendente no local de execucdo, o que impediria a simultaneidade de atividades prevista na Iogica contratual adotada.

A impugnante afirma ainda que a exigéncia de atestados que comprovem experiéncia anterior em atendimento
presencial ndo apenas contraria o principio da razoabilidade, como também esbarra na propria natureza juridica e
operacional do contrato licitado, cuja execucédo, por definicdo, ndo comporta a dedicacdo exclusiva de pessoal.
Assevera ainda que o objeto licitado, conforme descrito no Termo de Referéncia, tem como nucleo a implantacdo e
operacdo de uma Central de Atendimento ao Cidaddo, com atendimentos telefnicos, telepresenciais e digitais, o que
evidencia gue a Administracdo busca uma estrutura de atendimento multicanal, e ndo a prestacdo direta de servigcos
presenciais tipicos de balcao.

E que nesse contexto, a exigéncia de comprovacdo de atendimento presencial anterior mostra-se excessiva,
incoerente e desproporcional, uma vez que as competéncias técnicas e operacionais necessarias a execu¢ao do objeto,
ou se€ja, gestdo de atendentes, controle de filas, registro de demandas, operacdo de sistemas informatizados,
qualidade de atendimento e supervisdo em tempo real, sdo plenamente comuns as operacoes de teleatendimento.
Dessa forma, conforme serd demonstrado, a exigéncia ndo deve permanecer no Edital impugnado.

A impugnante cita o artigo 67 da Lei 14.133/2021 que fixa que o atestado deve recair sobre parcelas de maior
relevéncia ou de valor significativo e que, tratando-se de servicos continuos, pode-se exigir experiéncia em “servicos
similares”, isto €, semelhantes, pertinentes e compativeis com o objeto a contratar, jamais “idénticos” ou adstritos a
um rétulo funcional especifico. A leitura sistematica do art. 67 e de seus §§ 1°, 20 e 59 conduz a conclusdo de que a
Administracdo deve: identificar, motivadamente, quais sdo as parcelas de maior relevéncia ou valor significativo,
quantificar, quando necessario, limites proporcionais (até 50% dessas parcelas); e nos servicos continuos, admitir a
comprovacgao por “servicos similares”, inclusive somando atestados quando atestado unico ndo for imprescindivel, tudo
com o propdsito de ampliar a competicdo sem sacrificar a seguranca da contratagdo.

A impugnante cita ainda a jurisprudéncia e a orientacdo técnica do proprio TCU que sdo categoricas ao vedar a
exigéncia de atestados “idénticos” ou para os “"mesmos servicos”, por reconhecer que tal amarra indevida desvirtua a
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finalidade da habilitacdo, que é aferir aptiddo para executar objeto de semelhante complexidade, e ndo reproduzir o
edital como prova de vida pregressa. O manual “Licitacoes e Contratos — TCU” 1 registra, de forma expressa, que a
Administracdo deve exigir experiéncia em servigos “similares” e permitir o somatdrio de atestados quando a
apresentacdo de atestado unico ndo for imprescindivel, entendimento que reflete a melhor pratica e a linha decisoria
do Tribunal.

Afirma ainda que a exigéncia de que o atestado “compreenda atendimento presencial”, como condicdo
necessaria, desborda do que € juridicamente admissivel para a habilitacdo. Se o nucleo do objeto licitado é a prestacdo
de servigos continuados com alocacdo contact center, a Administracdo deve identificar as parcelas de maior relevancia
funcional e/ou de valor significativo e traduzir essa relevéncia em requisitos objetivos e proporcionais (por exemplo,
dimensionamento de equipes, rotinas de controle, niveis de servico, volumes de atendimento), sem engessar a
experiéncia prévia a um unico rétulo funcional.

A Impugnante informa ainda:

Ao exigir “atendimento presencial” o edital transforma uma subatividade tipica de contratos de apoio em filtro
excludente,_capaz de barrar empresas que comprovam execucao exitosa de servicos congéneres, como por exemplo
de operagbes de grande porte de contact center que ndo necessariamente apresentam modelo de atendimento
presencial, mas que executam os mesmos servigos ou até mesmo servigos com grau de complexidade superior, o que
a lei ndo admite. A vedacdo a exigéncias que “comprometam, restrinjam ou frustrem o cardter competitivo” encontra
assento tanto no art. 5° da Lei n°® 14.133/2021 (principios da competitividade, proporcionalidade, razoabilidade e
Jjulgamento objetivo) gquanto no art. 37, XXI, da Constituicdo, que limita as qualificacbes técnicas ao estritamente
indispensavel para garantir o cumprimento das obrigacoes. Nessa moldura, condicionar a habilitacdo a apresentacdo
de atestado de capacidade técnica em posto de pouca relevancia para a execucdo contratual, e ndo a experiéncia
similar objetivamente relacionada as parcelas criticas do objeto, configura excesso e afronta direta a tais comandos.

A distincdo entre “similar” e “idéntico” ndo é semdntica: ela protege a isonomia, a competitividade e a
economicidade. A Administracdo tem o dever de contratar a proposta mais vantajosa, € isso exige preservar 0 maior
universo possivel de competidores tecnicamente aptos. Empresas com larga experiéncia em gestdo e operacdo de
atendimento ao cliente, ainda que na modalidade de call center, contact center, atendimento multimeios, possuem
know-how operacional, procedimentos, controles e capacidade de supervisdo plenamente transponiveis para o
desempenho da funcdo de atendimento presencial, desde que os requisitos de desempenho e os niveis de servico
estejam corretamente desenhados.

Que a jurisprudéncia e a doutrina especializada reconhecem, hd anos, que o pardmetro juridicamente
adequado é a similaridade material (compatibilidade de complexidade, porte e rotina), ndo a coincidéncia nominal de
atividades. E por isso que o TCU recomenda expressamente a aceitacdo de servigos “similares” nos servigos continuos
e a possibilidade de somatdrio de atestados, como técnica de ampliacdo de competicdo sem sacrificar a qualidade.

E que além disso, a propria Lei n° 14.133/2021 orienta que as exigéncias de habilitacdo se restrinjam as
parcelas de maior relevdncia ou de valor significativo, podendo-se exigir quantitativos minimos até 50% dessas
parcelas, sempre com motivacdo técnica e vedadas limitagbes temporais ou geogrdficas. Nada disso autoriza o salto
Idgico de exigir "mesmos servigos” ou rotular a experiéncia por um unico posto funcional. Pelo contrario, a lei desloca o
foco para a identificacgdo e a mensuracdo das parcelas criticas e para a aderéncia substancial da experiéncia prévia,
deixando claro que, em servicos continuados, "“servicos similares” sdo o padrdo legal.

Afirma que vicio apontado ndo é meramente formal: ele tem efeitos concretos sobre a eficiéncia do gasto
publico. Ao estreitar o universo de licitantes por meio de um rotulo (“presencial”) em lugar de exigir experiéncia similar
com base em atributos objetivos (volume de atendimentos, janelas de operacdo, protocolos de seguranca, niveis de
servico, gestido de escalas e de back-ups etc.), o edital empurra o certame para um mercado menos competitivo, com
risco de sobrepreco e de perda de economicidade. A ConstituicGo e a Nova Lei de Licitagbes repudiam essa engenharia
porque ela inverte as prioridades: protege a etiqueta, ndo o resultado contratual.

Por fim, cumpre lembrar que a propria fase de habilitacdo, no novo regime, € instrumental e deve limitar-se ao
“necessario e suficiente” para demonstrar a capacidade do licitante. Em outras palavras: se a Administracdo pretende
garantir que o contratado consiga operar postos de atendimento presencial com front office, deve traduzir essa
preocupacao em requisitos proporcionais e técnicos (por exemplo: comprovacdo de gestdo de equipes em ambiente de
atendimento, rotinas de triagem, controle de fluxo, indicadores de satisfacdo/tempo de resposta), e ndo em palavras-
chave excludentes.

A restricdo impugnada frustra a competitividade e a isonomia. Ao amarrar a experiéncia prévia ao rotulo
"recepcdo”, o edital exclui competidores capazes que poderiam ofertar preco mais vantajoso, violando os principios da
competitividade, da igualdade, da proporcionalidade e da economicidade, positivados no art. 5° da Lei n° 14.133/2021
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e irradiados pelo art, 37, XXI, da Constituicdo. O TCU, em sua cartilha de principios, enfatiza que o gestor deve “buscar
sempre 0 maior numero de competidores’, vedando exigéncias que comprometam ou frustrem o carater competitivo.

O impugnante conclui que:
Diante do exposto, requer:

1. A impugnacéo das clausulas de comprovacdo técnica do edital com a sua readequacdo, de modo a garantir
a ampla participacdo de licitantes qualificados para a execucdo do contrato, conforme as necessidades reais da
Administracdo e os principios que regem as licitagoes publicas;

2. A republicagdo do edital, caso necessario, com a prorrogacado dos prazos, garantindo ampla publicidade e
isonomia entre os interessados;

3. A notificacdo formal acerca da decisdo desta impugnacdo, conforme o paragrafo unico do art, 164, da Lei n®
14.133/2021.

E o relatério e passo a opinar;

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

Vale ressaltar que o objeto da licitacdo é: contratacdo 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.

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 acérdaos 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).

N3o se trata de implantagdo e operacdo de uma Central de Atendimento ao Cidadao, com atendimentos telefonicos,
telepresenciais e digitais, como afirma a impugnante, a Central ja existe.

O impugnante cita que o TCU recomenda expressamente a aceitacdo de servigos “similares” nos servicos continuos e a
possibilidade de somatodrio de atestados, como técnica de ampliagdo de competicdo sem sacrificar a qualidade,
contudo ndo existe similaridade para atendimento presencial, o que mais se aproxima & o atendimento por
videochamadas ou videoconferéncias que no caso da licitacdo citada ndo atende aos objetivos da contratacao.

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

a) complexidade operacional envolvida na execugao;
b) impacto direto na qualidade da prestagao dos servicos;
O atendimento presencial é parte relevante da contratacdo.

O atendimento presencial € um dos momentos mais relevantes da interagdo entre a ouvidoria e o cidaddo. Isso porque
€ nessa oportunidade que a ouvidoria pode aproveitar ao maximo a capacidade de interacao humana para atender a
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demanda do cidaddo e estabelecer pontes de confianca, seja com o publico interno ou externo ao 6rgdo ou entidade.
O atendimento presencial também é muito importante para resolver situacdoes de conflito levadas a ouvidoria. Ao
propiciar o didlogo ndo violento entre as partes envolvidas, fundamento de todas as formas consensuais de resolugao
de conflitos, a ouvidoria viabiliza a escuta mdtua e torna o ponto de vista do outro uma contribuigao a ser levada em
consideragdo.”

O atendimento presencial nas Ouvidorias fortalece a cidadania, amplia a acessibilidade e humaniza as relagdes entre o
cidaddo e a instituigdo. Mesmo coma expansao dos canais digitais, manter a opgao presencial é essencial para garantir
equidade, transparéncia e efetividade na escuta social.

O atendimento presencial

5.5.4.18.2. Atendimento presencial:

- Operacao e manutencdao 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 manifestagao 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 informacdes e apoio ao cidadado de forma ativa e receptiva;

- Seguir o Plano de Gestdo e Mapeamento de Conflitos, informando a CONTRATANTE, imediatamente, ocorréncias na
operacdo didria que possam afetar a execucao dos servicos e as providéncias adotadas para sua resolucao;

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

- Triagem e classificacdo dos registros:

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

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

- Realizar ligagOes aos cidaddos para obter informagdes 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 satisfacao sobre os servicos publicos estaduais

A exigéncia nao consta do Instrumento Convocatdrio por acaso, uma vez que seu objeto compreende “O objeto da
presente licitacdo € a contratagdo de empresa especializada para atendimento ao cidaddo, através de atendimentos
presenciais, telefénicos, 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 temerdrio se cogitar a possibilidade de execucdo de servicos de Atendimento Presencial sem que a
empresa apresente atestados que comprovem tal servico, pois, é 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, ndo ha razdo para prosperarem os pedidos formulados em sede de impugnacao.

DECISAO DO PREGOEIRO

Diante do exposto, a PREGOEIRA decide por CONHECER O RECURSO apresentado pela SPEEDMAIS SOLUGOES
LTDA, para NEGAR-LHE PROVIMENTO e manter as disposicdes contidas no Edital.

Marta Martins Rocha
Pregoeira Oficial da SECOM
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assinatura

eletrénica 15.805, de 30 de dezembro de 2014.

eil Documento assinado eletronicamente por Marta Martins Rocha, Coordenador Il, em 11/11/2025, as
9 . L‘lly 08:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 139, Incisos | e Il, do Decreto n®
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