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Agéncia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS

Brasilia, na data da assinatura digital.

COMUNICADO N° 124/2026/CPA/UAC/DIOP

Processo: AGSUS.011115/2025-96
Pregdao Eletronico SRP 90022/2026

Objeto: Registro de Pregos, em lote tnico, sob regime de empreitada por preco unitario e sob demanda, de solugdo
integrada de Contact Center, contemplando a implantacao, operacdo e manutencao de Central de Relacionamento
Integrada Omnicanal, nos formatos ativo e receptivo. A solucdo tem por finalidade operacionalizar estratégias de
atendimento, orientacao, acolhimento e acompanhamento de servigos informativos e de registro e tratamento de
demandas, abrangendo a gestdo da forga de trabalho do Sistema Unico de Saude (SUS), bem como demais publicos
vinculados as politicas da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS, em articulagdo com o Ministério da Saude.

RESPOSTAS A PEDIDO DE IMPUGNAGAO

Impugnante: CONTACT ONE PROCESSAMENTO DE DADOS, DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE, CONSULTORIA
LTDA.

Inicialmente, registra-se que o pedido de impugnacao é intempestivo, pois foi enviado em 11/06/2026, as
18h55. Contudo, considerando o dever de autotutela administrativa e a busca pela preservacao da
legalidade, da competitividade e da selecao da proposta mais vantajosa, passa-se a analise e resposta dos
pontos apresentados.

I - INTRODUCAO

Foi recebido, na data de 11/06/2026, as 18h55 pedido de IMPUGNACAO formulado pela CONTACT ONE
PROCESSAMENTO DE DADOS, DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE, CONSULTORIA LTDA.Registra-se que o
pedido de impugnacao é intempestivo, contudo, considerando o dever de autotutela administrativa e a
busca pela preservacao da legalidade, da competitividade e da selecao da proposta mais vantajosa, passa-
se a analise e resposta dos pontos apresentados.

II- ANALISE

Trata-se de impugnacdo apresentada por CONTACT ONE PROCESSAMENTO DE DADOS, DESENVOLVIMENTO DE
SOFTWARE, CONSULTORIA LTDA., em face de disposicdo constante do Termo de Referéncia, especialmente quanto
a exigéncia de que a Central de Atendimento seja instalada no Distrito Federal ou em municipio integrante da Regido
Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno - RIDE, observada a distancia méaxima estabelecida no
instrumento convocatério.

A impugnante sustenta, em apertada sintese, que a exigéncia configuraria restricao indevida a competitividade,
violagdo ao art. 92 da Lei n° 14.133/2021, afrontaria ainda a Stmula n® 272 do Tribunal de Contas da Unido e
configuraria ofensa ao art. 37, XXI, da Constituicdo Federal, bem como suposta inobservancia aos principios da
economicidade e eficiéncia. Alega, ainda, que a fiscalizacao e a capacitacdo poderiam ser realizadas remotamente,
mediante plataformas tecnoldgicas de supervisdo, gravacao, dashboards, videoconferéncia e ferramentas de controle.

Requer, ao final, a supressdo ou modificagao da cldusula, a fim de permitir a instalacdo da central em qualquer
localidade do territério nacional ou, subsidiariamente, a manutencao apenas de preposto em Brasilia/DF.

2- A exigéncia impugnada nao diz respeito a sede ou domicilio do licitante, mas ao local de execucao de
parcela essencial do objeto

A exigéncia editalicia sobre a definicdo do local de execucao do objeto contratado ndo se confunde com suposta
exigéncia delimitadora de que o licitante possua sede, filial ou domicilio em determinada localidade como condigao de
participacao.

A cldusula impugnada ndo exige que a empresa licitante tenha sede, matriz, filial ou domicilio prévio no Distrito
Federal ou na RIDE, ndo havendo que se falar, portanto, em afronta a Simula 272 do TCU, uma vez que ndo se trata
de exigéncia de habilitagdo para cujo atendimento os licitantes tenham de incorrer em custos que ndo sejam
necessarios anteriormente a celebragédo do contrato.

A participacdo permanece aberta a empresas de todo o territério nacional, inclusive em consércio, desde que
atendidas as condigOes de habilitacao, qualificagdo técnica, prova de conceito e execucgao previstas no edital.

O Termo de Referéncia estabelece que, apds a assinatura do contrato e dentro do prazo de implantagdo estabelecido
no item 23.4 do Termo de Referéncia, a central operacional vinculada a execugdo contratual deverd ser instalada em
area geografica compativel com as cuidadosamente descritas nos itens 34.4 a 34.8 do Termo de Referéncia, onde se
esclarecem as necessidades de gestao, fiscalizacdo, capacitacao, integracao institucional, seguranca da informacao,
protecao de dados e governanca do objeto, muito distante da leitura da impugnante de que se trataria de restricao
artificial e injustificada a competitividade do certame.



Nao se trata, sobremaneira, de preferéncia em razdo da naturalidade, sede ou domicilio dos licitantes. Trata-se de
definigdo técnica do modelo de execucgdo contratual, vinculada a natureza, criticidade e sensibilidade do servigo a ser
prestado.

O art. 92 da Lei n? 14.133/2021 veda cldusulas que restrinjam indevidamente a competitividade ou estabelecam
distingoes impertinentes ou irrelevantes para o objeto. Contudo, a prépria norma ndo impede a Agsus de estabelecer
condicOes de execugdo que sejam pertinentes, justificadas, proporcionais e necessarias ao atendimento do interesse
publico.

No presente caso, a exigéncia é pertinente ao objeto e encontra fundamento na complexidade da solucdao contratada,
que envolve implantacao, operacao e manutencdo de Central de Relacionamento Integrada Omnicanal, nos formatos
ativo e receptivo, destinada ao atendimento, orientacdo, acolhimento, acompanhamento, registro e tratamento de
demandas relacionadas a gestdo da forga de trabalho do Sistema Unico de Satude - SUS e a publicos vinculados as
politicas da AgSUS, em articulacao com o Ministério da Saude.

3- A central de atendimento possui funcao estratégica, sensivel e integrada a atuacao institucional da
AgSUS e do Ministério da Saude

O objeto licitado nao corresponde a servico simples, isolado ou meramente comercial de teleatendimento. Trata- se de
solucao integrada de Contact Center Omnicanal, com utilizacao de canais ativos e receptivos, interacao humana e
automatizada, CRM, registros de atendimento, base de conhecimento, atendimento digital, fluxos de
encaminhamento, relatérios gerenciais, monitoramento de indicadores, gravacdo, governanga operacional e
tratamento de dados pessoais.

A central terd papel instrumental na operacionalizacao de estratégias institucionais da AgSUS, especialmente
relacionadas ao SUS, em articulagdo com o Ministério da Satude. O servigo envolve atendimento a publicos sensiveis,
orientacao institucional, registro e tratamento de demandas, acompanhamento de solicitacoes, integracao de bases de
conhecimento e permanente ajuste de fluxos operacionais.

Nessa perspectiva, a proximidade fisica da operacgédo nao foi prevista por mera conveniéncia administrativa, mas por
razoes objetivas relacionadas a implantacdo, estabilizacdo, capacitacdo continuada, fiscalizacdo, acompanhamento
operacional, seguranca institucional e governanca do servico.

O proéprio edital prevé periodo de estabilizacdo inicial, necessidade de andlise conjunta de relatérios de trafego,
readequacdo de quantitativos, acompanhamento de volumetria, gestdo de niveis de servico, indicadores de
desempenho e possibilidade de ajustes operacionais em ciclos periddicos. Tais elementos demonstram que se trata de
operacao dinamica, sensivel e sujeita a calibracao permanente.

A execucao remota de determinados controles pode auxiliar a fiscalizacdao, mas nao substitui integralmente a
necessidade de gestao presencial ou de inspecao fisica em operacao dessa natureza, especialmente nos momentos de
implantacao, transicao, estabilizacdo, capacitacao inicial, correcao de falhas, fiscalizacao da estrutura, verificacao de
postos, auditoria de seguranca, tratamento de incidentes, validagao de contingéncia e acompanhamento de equipes.

4- A exigéncia é proporcional e nao impede a competicao nacional

Como ja consignado, a clausula impugnada nao limita o universo de participantes a empresas sediadas no Distrito
Federal. Empresas localizadas em S&do Paulo, Minas Gerais, Nordeste, Sul, Centro-Oeste ou qualquer outra unidade
da Federacao podem participar do certame, apresentar proposta, vencer a licitacdo e, somente em caso de
contratacdo, estruturar a central na localidade definida no Termo de Referéncia.

Portanto, nao ha barreira de ingresso ao certame. H4 apenas condicdo de execucgao aplicavel a futura contratada,
justificada pela natureza do objeto.

Além disso, a exigéncia foi formulada de maneira proporcional, pois ndo se restringe exclusivamente ao Plano Piloto
de Brasilia ou a imdvel especifico. O edital admite instalacdo no Distrito Federal ou na Regidao Integrada de
Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno - RIDE, ampliando o raio territorial possivel e permitindo a utilizagdo
de diferentes municipios da regido, com alternativas de custo, logistica, mao de obra e infraestrutura.

A RIDE é regido formalmente reconhecida em legislacdo federal, instituida com a finalidade de articular acgodes
administrativas e politicas publicas entre o Distrito Federal e municipios do entorno. Logo, a referéncia a RIDE néo é
arbitraria, mas utiliza recorte territorial previsto em norma federal e compativel com a integragdo institucional
necessaria a execugao contratual.

A restricao é, portanto, territorialmente moderada, tecnicamente motivada e funcionalmente relacionada ao objeto.
5- A Simula n? 272 do TCU nao se aplica ao caso para afastar a clausula impugnada

A impugnante invoca a Simula n? 272 do Tribunal de Contas da Unido, segundo a qual é vedada a inclusao, no edital,
de exigéncias de habilitacdo e de quesitos de pontuacdo técnica cujo atendimento imponha custos aos licitantes que
nao sejam necessarios anteriormente a celebragédo do contrato.

Ocorre que a clausula impugnada nao configura exigéncia de habilitacdo nem quesito de pontuacao técnica. O edital
nao exige que todas as licitantes instalem previamente central no Distrito Federal ou na RIDE para participar do
certame, tampouco atribui pontuagdo ou vantagem técnica a empresa que ja possua unidade instalada na regiao.

A exigéncia se projeta sobre a fase de execucgao contratual, vinculando a futura contratada apods a conclusdo do
procedimento e observados os prazos de implantacdo previstos no instrumento convocatorio.

Assim, ndo se impde custo prévio desnecessario a todos os licitantes. O eventual custo de instalacdo da central
compode a estrutura normal de execucao do servigo e deve ser considerado na proposta pela licitante interessada,
como ocorre em qualquer contratacdao de servigo continuado que demande infraestrutura, pessoal, sistemas,
equipamentos, supervisdo, contingéncia e governanca.

A Stimula n? 272 do TCU, portanto, ndo impede a previsdo de condigcdes de execucdo necessarias a adequada
prestacao do servigo. Seu alcance é voltado a evitar exigéncias antecipadas, desnecessarias e restritivas na fase de
habilitacao ou julgamento técnico, hipétese diversa da presente.



6- A jurisprudéncia de controle admite restricoes geograficas quando vinculadas a execucao do objeto e
devidamente justificadas

A proépria impugnante reconhece, em suas razdes, que a jurisprudéncia do Tribunal de Contas da Unido admite
restrigoes geograficas em carater excepcional quando a localizacdo se mostrar indispenséavel a adequada execucgéo do
objeto contratual.

E precisamente esta a hipdtese em questao.

A contratacao envolve solugdo de alta complexidade, com operacdo continua, atendimento humano e automatizado,
tratamento de dados pessoais, observancia a LGPD, necessidade de seguranca da informacdo, capacitacdo de
atendentes, articulacdo com areas técnicas da AgSUS e do Ministério da Saude, validacao de conteudo institucional,
acompanhamento de indicadores, fiscalizagdo trabalhista e operacional e eventual necessidade de respostas céleres
diante de falhas, incidentes ou alteracoes estratégicas.

Nessa perspectiva, a cldusula nédo se funda em preferéncia regional, mas em necessidade de governanca e controle da
execucgao contratual.

O entendimento do TCU, ao reprimir exigéncias geograficas imotivadas, ndo impede que a Agsus estabeleca
condigOes territoriais objetivamente justificadas. Ao contrario, a jurisprudéncia de controle exige motivagao,
pertinéncia e proporcionalidade. Esses requisitos estdo presentes no caso concreto.

7- A fiscalizacao remota é instrumento complementar, mas nao substitui integralmente a fiscalizacao
presencial

A impugnante sustenta que plataformas de monitoramento remoto, gravacdo de chamadas, dashboards, relatérios,
videoconferéncias e ferramentas de Quality Assurance seriam suficientes para afastar a necessidade de proximidade
fisica.

A Agsus reconhece a utilidade desses mecanismos, tanto que o préprio Termo de Referéncia prevé solug ao
tecnoldgica robusta, relatérios, indicadores, gravacgoes, painéis, canais digitais e mecanismos de monitoramento.
Todavia, tais instrumentos ndo eliminam a necessidade de fiscalizagdo presencial ou de pronta disponibilidade fisica
em determinadas situacgoes.

A fiscalizagao contratual ndo se limita a visualizacdao de indicadores. Abrange também a verificacdo de condigbes
operacionais, estrutura fisica, continuidade dos servigos, seguranca do ambiente, segregacao de acessos, alocacao de
equipes, aderéncia a treinamentos, observancia de fluxos, disponibilidade de supervisores, execucdo de planos de
contingéncia, regularidade de postos, condi¢oes trabalhistas, protecao de informacgoes sensiveis e conformidade com
exigéncias contratuais.

Em especial nos servicos de atendimento ao publico, a qualidade da operacédo depende nao apenas da tecnologia, mas
também da capacidade de gestdo das equipes, do treinamento, do dominio da base de conhecimento, da aderéncia
aos protocolos institucionais e da integracdo permanente com as areas demandantes.

A possibilidade de auditoria remota nao torna desnecessaria a fiscalizacdo presencial. Ela apenas a complementa.
8- A proximidade favorece a capacitacao, a integracao institucional e a resposta tempestiva a incidentes

O objeto contratual envolve atendimento relativo a politicas publicas de satude e a forca de trabalho do SUS, exigindo
constante atualizagao de conteudos, fluxos, scripts, protocolos, orientagdes e base de conhecimento.

A atuacao da central devera ocorrer em articulagao com a AgSUS e com o Ministério da Saude. A proximidade
geografica facilita treinamentos presenciais, reunides de alinhamento, inspecOes técnicas, ajustes emergenciais,
workshops, validagdo de fluxos, resolugdo de inconsisténcias e integragdo entre equipe contratada, fiscais, gestores e
areas técnicas.

Ainda que treinamentos remotos sejam possiveis, a Agsus motivadamente, entende que parte da capacitacao,
fiscalizacao e integragdo operacional demanda presenca fisica, especialmente diante da relevancia do servigo publico
envolvido, do volume estimado da contratagao e da sensibilidade das informacodes tratadas.

A exigéncia, portanto, prestigia os principios da eficiéncia, planejamento, continuidade do servigo publico, seguranca
da informacao e interesse publico.

9- A alegacao de maior custo nao afasta a discricionariedade técnica da Contratante

A impugnante afirma que a instalacdo em Brasilia/DF ou na RIDE implicaria maior custo de mao de obra e
infraestrutura.

Tal alegacdo, contudo, é genérica e ndo demonstra, de forma concreta, que a exigéncia inviabilize a competicdo ou
torne a contratagdo antieconomica. A Contratante ndo estd obrigada a escolher o local de execucdo apenas pelo
menor custo isolado de mao de obra ou aluguel. A vantajosidade deve ser avaliada de forma global, considerando
preco, qualidade, risco, governanga, segurancga, continuidade, fiscalizacao, efetividade da execucao e aderéncia as
necessidades institucionais.

Em contratagdoes sensiveis e estratégicas, o menor custo operacional tedrico em determinada praca nao
necessariamente corresponde a melhor solucdo para a Contratante. Custos de fiscalizagao, deslocamento,
governanca, risco de falhas, tempo de resposta, retrabalho, incidentes de seguranca, dificuldade de capacitacao e
perda de controle operacional também integram a andlise de vantajosidade.

Além disso, a regido delimitada pelo edital ndo se restringe ao centro de Brasilia, abrangendo também municipios da
RIDE, o que amplia as possibilidades de infraestrutura e contratacdao de mdo de obra, mitigando eventual impacto
econOmico.

A impugnante tampouco comprova que a exigéncia tenha reduzido concretamente a competitividade do certame. Ao
contrario, empresas de ambito nacional permanecem aptas a participar, inclusive mediante consércio, podendo
estruturar operacao local em caso de vitdria.

10- A solugao ¢ compativel com a lei ne 14,133/2021



A Lei n? 14.133/2021 exige planejamento, motivacao, eficiéncia, competitividade, proporcionalidade, economicidade,
seguranca juridica e selecdo da proposta apta a gerar o resultado de contratacdao mais vantajoso.

A clausula impugnada harmoniza tais principios. AContratantenao estd promovendo reserva de mercado local,
mas definindo condicdo de execugao proporcional e relacionada a necessidade publica a ser atendida.

A competitividade nao é principio absoluto e deve ser conciliada com a seguranca da contratagao, a adequada
fiscalizacao, a continuidade do servigo, a protecao de dados pessoais e a qualidade do atendimento ao cidadao.

A Contratante ndo estd obrigada a adotar o modelo de execucdo preferido pelo mercado ou por determinada licitante.
Cabe ao 6rgao contratante, na fase de planejamento, definir a solucdo mais adequada ao atendimento de sua
necessidade, desde que o faca de forma motivada, proporcional e compativel com o interesse publico.

No caso, a exigéncia de instalagdo da central no Distrito Federal ou na RIDE decorre de avaliacao técnica do 6rgao
demandante, considerando a natureza estratégica da operacdo, a necessidade de articulagdo com a AgSUS e o

Ministério da Saude, a possibilidade de fiscalizagdo presencial, a integracdao com especialistas tematicos, a
sensibilidade dos dados tratados e a necessidade de resposta tempestiva a ocorréncias operacionais.

11- Dos precedentes de contratacoes similares da Uniao com mesma indicacao de localidade

A empresa impugnante aduz ainda a existéncia de precedentes de contratacOes similares do Poder Publico Federal,
onde teria se admitido a instalacao das centrais de atendimento em outras localidades, distantes das sedes dos érgéos
licitantes, em maultiplas contratagdes de servigos de teleatendimento, "habitualmente licita sem restricao geografica",
citando como exemplos a Central 135 (Ministério da Previdéncia Social), a Central 146 (Receita Federal) e a ANATEL.

Ocorre, no entanto, que os precedentes mencionados na impugnacao nao podem servir de balizadores impeditivos ao
critério adotado pela AgSUS, uma vez que cada contratagao possui suas caracteristicas particulares, inerentes as
atividades de cada 6rgao, que nao se compartilham entre si.

Da mesma forma, é sabido que outras contratagées recentes do Poder Publico Federal incluiram definigées de
localidades especificas, devidamente justificadas em seus atos convocatérios, que foram consideradas licitas e
aderentes aos entendimentos do TCU, a exemplo das centrais de atendimento do préprio Ministério da Satude, bem
como da Aneel, do Ministério da Educacdo e do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome (MDS).

Com efeito, e da mesma forma, as exigéncias e justificativas incluidas no edital da AgSUS nao restringem a
localizacao por capricho ou por preferéncia regional, mas sim por razdes objetivas, técnicas e devidamente motivadas,
quais sejam, a necessidade de supervisdo presencial, de capacitacdo com os especialistas teméaticos do Ministério da
Saude, de pronta resposta operacional e de integracdao com os sistemas institucionais cujo acesso fisico e suporte
dependem de proximidade com a sede contratante, conforme detalhadamente discorrido nos itens 34.4 a 34.8 do T.R.

Isto posto, o fato de que outros 6rgdos, com objetos e necessidades distintas, ndo tenham adotado restrigdo
geografica em suas contratagdes ndo torna ilegal a opgao da AgSUS. A validade da cldusula deve ser aferida em face
do objeto especifico desta licitacdo, e ndao por comparacao abstrata com certames que, como se demonstrou, possuem
natureza, escopo e grau de integracao institucional inteiramente distintos do presente.

12- DA IMPOSSIBILIDADE DE ACOLHIMENTO DO PEDIDO SUBSIDIARIO

O pedido subsididrio da impugnante, para que se exija apenas a designacdo de preposto ou representante com
poderes de gestao no Distrito Federal, também nédo merece acolhimento.

A presenca de preposto local nao substitui a central operacional, tampouco permite a verificagdo presencial da
infraestrutura, dos postos de atendimento, da supervisdo, das condigbes de operacao, da seguranca fisica e ldgica,
dos fluxos de atendimento, dos treinamentos, da gestdao de equipes e da execucao efetiva dos servicgos.

O preposto é figura relevante para a interlocucao contratual, mas ndo equivale a instalacdo operacional da central.
Admitir apenas preposto local esvaziaria a finalidade técnica da cldusula e reduziria a capacidade de fiscalizacao e
governanca da AgSUS.

III - CONCLUSAO

Diante do exposto, conhece-se da impugnacdo apresentada por CONTACT ONE PROCESSAMENTO DE DADOS,
DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE, CONSULTORIA LTDA. Entretanto, a referida impugnacdo nao merece
prosperar, mantendo-se a exigéncia de instalagcdo da Central de Atendimento no Distrito Federal ou em municipio
integrante da RIDE, nos termos previstos no edital e no Termo de Referéncia.

A exigéncia mostra-se juridicamente vdlida, tecnicamente justificada, proporcional, compativel com a natureza do
objeto, nao configurando exigéncia de sede ou domicilio da licitante, nem custo prévio de habilitagdo ou quesito de
pontuacao técnica vedado pela Stimula n? 272 do TCU.

Brasilia, na data da assinatura eletronica.

SARA MARILIA LOPES DE MOURA
PREGOEIRA

Documento assinado eletronicamente por Sara Marilia Lopes de Moura, Pregoeiro(a), em 15/06/2026, as
SUPER N

GOVER 09:35, conforme hordario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n® 8.539, de 8 de
L : — outubro de 2015.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

Referéncia: Processo n? AGSUS.011115/2025-96 SEI n° 0523584


http://sei.agenciasus.org.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

	Comunicado 124 Resposta Pedido de Impugnação (0523584)

