ADAPS

Agéncia para o Desenvolvimento
da Atenc¢ao Primaria & Saude

RESPOSTA AO RECURSO ADMINISTRATIVO CONTRA A DECISAO QUE INABILITOU A
EMPRESA TOPMED ASSISTENCIA A SAUDE LTDA.

PREGAO ELETRONICO N2 005/2022 PROCESSO N2 063/2022/DGA/ADAPS

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada na prestagao de servicos de Contact
Center, incluindo planejamento, implantacdo, integra¢do, adequagao,
desenvolvimento, gestao recursos humanos, suporte técnico e operagao do Contact
Center, incluindo infraestrutura humana, médulo de gestio de atendimento,
utilizando a solu¢ao omnichannel, considerando atendimento ativo e receptivo de
abrangéncia Nacional

1. DAS PRELIMINARES

1.1. Trata-se de RECURSO ADMINISTRATIVO inicialmente apresentado pela
empresa TOPMED ASSISTENCIA A SAUDE LTDA (Recorrente), relativo a sua
inabilitacdo no Pregdo Eletréonico em epigrafe.

1.2. Em sede de contrarrazbes, a empresa ITS CUSTOMER SERVICE LTDA
(Recorrida), arrematante e declarada vencedora do Pregdo Eletronico n2? 005/2022,
apresentou argumentacdo com o fito de manutenir as condi¢ées que a fizeram
vencedora do certame. Posto isto, faz-se, abaixo, breve relatério conforme segue:

a) A abertura do certame ocorreu no dia 18/08/2022.

b) Terminada a fase de lances, foi analisada a proposta de preco e a documentagao
de habilitagdo, apresentadas pela empresa TOPMED ASSISTENCIA A SAUDE LTDA,
classificada em primeiro lugar. Contudo, da andlise conclui-se que os atestados de
capacidade técnica ndo traziam os elementos necessarios ao atendimento do
objeto, razdo pela qual foi inabilitada, seguindo-se, dai em diante, a analise da
documentacdo das demais licitantes, pela ordem de classificacao.

c¢) Na sequéncia, houve andlise da proposta e documentacdo de habilitacdo da
empresa COMUNICA SOLUCOES LTDA, tendo sido desclassificada em raz3o de n3o
ter comprovado o atendimento das exigéncias editalicas no que tange a qualificacdo
econdmico-financeira.

d) Ato continuo, foi analisada a proposta e a documentacdo da empresa ITS CUSTOMER
SERVICE LTDA, verificando-se que atendia, em todos o seu conteudo, as exigéncia
do Edital, tendo sido, portanto, declarada vencedora do certame.

e) No entanto, apds divulgado o resultado do certame pelo Pregoeiro, a empresa
TOPMED ASSISTENCIA A SAUDE LTDA, registrou, no Sistema Licitacdes-e,
manifestacdo de intencdo de interpor recurso, conforme consta nos autos, aqual
foi aceita, sendo assegurado a todos os licitantes interessados vista dos elementos
indispensaveis a defesa dos seus interesses.
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2. DO REGISTRO DA MANIFESTACAO DE INTENCAO RECURSO NO SISTEMA
LICITACOES-E

2.1. Foi registrado no Sistema Licitagdes-e a seguinte inten¢do de MANIFESTACAO
DE RECURSO:

22082022 18:24.09.391  TOPMED ASSISTENCIAA  Atestado que satisfaz ao solictado pela ADAPS. Néo realizacéo da diligéncia com o fim de
SAUDE LTDA comprovar & efefiva prestacéio de tais servicos, sanar dividas, bem como requerer documentos
que a complementam. Violacéio 4.5 e 714 Edital e Art 43 /8656

2.2.  Paratanto, deve se observar o disposto no item 12 do Edital, conforme segue:

12.2 Apds a declaragdo do vencedor realizada pelo Pregoiro(a), caberd
as licitantes manifestar motivadamente, no prazo de 02 (duas) horas a partir
da comunicagdo via mensagem pelo sistema, sobre a inten¢éo de RECORRER
contra o resultado do certame,devendo, obrigatoriamente, ser registrada a
sintese de suas razdes por meio eletrénico, no endereco www.licitacoes-
e.com.br e, ainda, encaminhados ao Pregoeiro(a) e Equipe de apoio da
ADAPS, aos cuidados da Geréncia da Unidade de Aquisicdes, Contratos,
Convénios e Servicos no e-mail: licitacoes@adapsbrasil.com.br .

12.3 A recorrente que tiver sua manifestagdo inten¢do de recurso aceita
pelo Pregoeiro serd concedido o prazo de 2 (dois) dias para apresentagdo de
razbes do recurso, facultado as demais licitantes a oportunidade de
apresentar contrarrazoes em igual periodo a partirdo término do prazo da
recorrente, sendo assegurada as proponentes vista aos elementos
indispensdveis a defesa dos seus interesses.

2.3. A intencdo de recurso foi registrada via sistema licitacdes-e, em consonancia
com a previsdo constante e, em sintese, devidamente fundamentada e tempestiva,
tendo sido acolhida pelo Pregoeiro, nos seguintes termos:
23/08/2022 as 09:15:48  Pregoeiro Prezado Representants da empresa TOPMED. Informa sobre o acolhimento da INTENGAQ DE
RECURSO protocolada pela empresa. Sendo assim_ abre-ss, a partir de agora, prazo de 02 (dois) dias
para a apresentacéo da peco recursos, nos termos 12.3 do Edital.

3. DA ADMISSIBILIDADE DO REGISTRO DAS RAZOES DORECURSO.

3.1. A previsdo legal do RECURSO ADMINISTRATIVO em processo licitatorio, estd
prevista no Paragrafo 12 do Artigo 43 da Resolucdo n? 03, de 15 de outubro de 2021,
gue dispde sobre o Manual do Regulamento de licitacdes, compras e contratacdes da
Agéncia para o Desenvolvimento da Atenc¢do Primaria a Saude — ADAPS.
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3.2. Para tanto, deve se observar o disposto no item 12 do Edital, conforme segue:

12.2  Apds a declaragdo do vencedor realizada pelo Pregoiro(a), caberd
as licitantes manifestar motivadamente, no prazo de 02 (duas) horas a partir
da comunicag¢do via mensagem pelo sistema, sobre a inten¢éo de RECORRER
contra o resultado do certame, devendo, obrigatoriamente, ser registrada a
sintese de suas razdes por meio eletrénico, no endereco www.licitacoes-
e.com.br e, ainda, encaminhados ao Pregoeiro(a) e Equipe de apoio da
ADAPS, aos cuidados da Geréncia da Unidade de Aquisigdes, Contratos,
Convénios e Servigcos no e-mail: licitacoes@adapsbrasil.com.br .

12.3 A recorrente que tiver sua manifestacdo intengdo de recurso aceita
pelo Pregoeiro serd concedido o prazo de 2 (dois) dias para apresentagdo de
razbes do recurso, facultado as demais licitantes a oportunidade de
apresentar contrarrazées em igual periodo a partirdo término do prazo da
recorrente, sendo assequrada as propontes vista aos elementos
indispensdveis a defesa dos seus interesses.

3.3. A partir dos regramentos de admissibilidade acima explicitados, em sucinto
exame preliminar acerca do RECURSO ADMINISTRATIVO formulado, tem-se que:

l. TEMPESTIVIDADE

Nos moldes dos principios constitucionais da publicidade, ampla defesa, contraditério e
devido processo legal, o presente Recurso Administrativo é tempestivo, se entregue até
o dia 25/08/2022, levando-se em conta o prazo de 2 (dois) dias para apresenta¢do do
recurso, a contar do dia 23/08/2022, data em que o pregoeiro aceitou a manifestacdo da
recorrente.

. LEGITIMIDADE
Entende-se que a empresa é parte legitima, por interpretacdo do instrumento
convocatério.

4. DO REGISTRO DAS RAZOES DO RECURSO

4.1. De acordo com o item 12.3 do Edital, a recorrente inseriu suas razoes de recurso
no sistema licitagdes-e dentro do prazo estabelecido, portanto, merecendo ter seu mérito
analisado, visto que respeitou os prazos estabelecidos nas normas sobre o assunto.

5. DAS RAZOES

5.1. A recorrente apresentou razdes recursais, as quais transcreve-se abaixo, com
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exceg¢ao das imagens contidas na pega recursal:

Pregdo Eletrénico n® 055/2022
Processo Administrativo n® 063/2022/PRES/ADAPS

Topmed Assisténcia a Saude Ltda., pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ

sob o n?05.791.085/0001-97, com sede na Rua Sebastiéo Furtado Pereira, n2 60, Torre
I, 102 andar, Edificio Itaguagu Trade Center, no bairro Barreiros, na cidade de Séo
José/SC, CEP 88117-400, neste ato representada na forma de seu ato constitutivo
vigente (documentos anexos), vem, com o devido respeito, a presengca de Vossa
Senhoria, apresentar

Recurso Administrativo

em face da decisGo que promoveu a inabilitagdo da TopMed Assisténcia a Saude Ltda.
pelos motivos de fatos e fundamentos a seguir aduzidos:

Dos Fatos 1.

A Agéncia para o Desenvolvimento da Atengéo Primdria a Saude langou o
Pregdo Eletrénico ne2 055/2022 - Processo Administrativo n2
063/2022/PRES/ADAPS.

2. O certame tem por objeto a “Contratagdo de empresa especializada na
prestagdo de servicos de Contact Center, incluindo planejamento,
implantagdo, integra¢éo, adequagdo, desenvolvimento, gestdo, recursos
humanos, suporte técnico e operagdo do Contact Center, incluindo
infraestrutura humana, fisica, de sistema e logistica, com adogdo de
plataforma de integragdo de multicanais e modulo de gestdo de atendimento,
utilizando a solugdo omnichannel, considerando atendimento ativo e
receptivo de abrangéncia Nacional. 2.2. Esta contratagdo deverd
compreender os servigcos de atendimento Ativo e Receptivo Humano por meio
Telefénico, Receptivo Eletr6nico (URA), Ativo (Humanos, SMS -Short Messege
Service, WhatsApp, Formuldrios, Pesquisa de Satisfacdo do Atendimento),
Atendimento Multicanal (e-mail/formuldrios eletrénicos, plataformas de
gestores e médicos, aplicativos mdveis, mensageria instantdnea, chatbot,
WhatsApp), abrangendo todos os recursos necessdrios a execugdo e
manuten¢do dos servigos, conforme exigéncias descritas no Termo de
Referéncia, Anexo | deste Edital.”

7. No dia 18 de agosto de 2022 as 10h, foi iniciada etapa de lances pelas
licitantes participantes.

8. Apds o encerramento da fase de lances, a proposta final desta Recorrente,
ora TopMed Assisténcia a Satide Ltda. no valor global RS 418.899,96 foi aceita
como melhor lance.

9. Contudo, o Pregoeiro desclassificou esta Recorrente sob o argumento de
que: “Apds andlise da documentagdo, verificou que as informagdes
apresentadas nos Atestados de Capacidade Técnica da empresa TOPMED
ASSISTENCIA A SAUDE LTDA ndo foram suficientes para comprovar que os
servicos de comunica¢do tenham sido ofertados de forma simultdnea e
integrada, em modelo multicanal. Portanto, a mera prestacdo isolada,
fragmentada ou hermética dos canais de comunicagdo ndo se confunde com
0 escopo da contratagdo, que de forma clara requer servigos prestados em
Plataforma Omnicannel. Ato continuo, serd analisada a documentagdo da
segunda colocada no certame. Caso esta seja habilitada e declarada
vencedora, abrir-se-a a oportunidade para a empresa TOPMED apresentar
inteng¢do de recurso no prazo de 02 (duas) horas, a contar de declaragdo do
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vencedor do certame, conforme item 12.2. do Edital.”

10. A segunda colocada no certame, ora Comunicagdes Solugdes Ltda. (CNPJ
n.2 08.874.772/0001-64) foi desclassificada por descumprimento ao item 7.4
— Qualificagdo Econbémica Financeira do Edital, uma vez que a empresa
encontra-se negativa.

11. A terceira colocada no certame, ora Its Customer Service Ltda. (CNPJ n.©
6.853.728/0001-04) que apresentou proposta final no valor global de RS
539.900,00 foi declarada vencedora no certame.

12. Irresignada, a Recorrente manifestou decisdo que a inabilitou manifestou
intengdo de recurso em razéo da violagdo dos itens 4.5 e 7.14 do Edital e art.
43 da Lei 8666/93, bem como ao principio do interesse publico e da proposta
mais vantajosa.

13. A intengdo de recurso foi aceita e a Recorrente faz uso do presente a fim
de demonstrar que preenche requisitos suficientes para ser habilitada e assim
oferecer o servico mais vantajoso a AdministragcGo Publica. Il. Da
tempestividade
14. Observando o disposto no item 12.3 do edital, tem-se que as razdes do
recurso serdo interpostas no prazo de 2 (dois) dias a contar da data da
concessdo do recurso. 15. Portanto, considerando que a intimagdo do ato que
inabilitou a Recorrente ocorreu em 23/08/2022 as 9h25m18s, tem-se que o
presente Recurso Administrativo é tempestivo. Il. Das Razées Recursais a. Da
Poder — Dever de Diligéncia e Da Comprovacéo da Capacidade Técnica da
Recorrente
16. O unico motivo apontado para a inabilitagéo desta Recorrente, foi a
incerteza da comprovagdo da prestagdo de servigos de comunicagdo de forma
simultdnea e integrada, em modelo multicanal, uma vez que o escopo da
contratagdo requer a prestagdo dos servicos em Plataforma Omnicannel.

17. Sabe-se que o artigo 43, § 39, da Lei n? 8.666/1993 impde a autoridade
competente o poder-dever de promover diligéncia para esclarecer e confirmar
os fatos e documentos apresentados pelas licitantes que servirdo de base para
a sua tomada de deciséo.

18. Os itens 4.5. e 7.14 do Edital também mencionam a promog¢éo de
diligéncia realizada pelo pregoeiro para “esclarecer ou a completar a
instrugdo do processo.” 19. Em que pese tais itens informam que a promogdo
da diligéncia trata-se de uma faculdade do pregoeiro, esta, por sua vez torna-
se obrigatdria quando hd necessidade de complementar informagées pré-
existentes para embasar a decisdo. Conforme muito bem preceitua o
doutrinador Margal Justen Filho: “A realizagdo da diligéncia ndo é uma
simples “faculdade” da Administragdo, a ser exercitada segundo juizo de
conveniéncia e oportunidade. A relevdncia dos interesses envolvidos conduz a
configuragdo da diligéncia como um poder-dever da autoridade julgadora. Se
houver duvida ou controvérsia sobre fatos relevantes para a decisdo,
reputando-se insuficiente a documentag¢io apresentada, é dever da
autoridade julgadora adotar as providéncias apropriadas para esclarecer os
fatos. Se a duvida for sandvel por meio de diligéncia serd obrigatdria a sua
realizagdo.”(Margal Justen Filho, Comentdrios a Lei de Licitagdo e Contratos
Administrativos, 169 ed, Revista dos Tribunais, SGo Paulo, 2014, pdg. 804.)
20. Isto é, a doutrina e a jurisprudéncia pdtria defendem o saneamento de
meros erros sandveis que ndo comprometam a habilitagdo ou a seriedade da
proposta, no intuito de evitar o afastamento de licitantes que tenham
condigcées de atender satisfatoriamente o objeto licitado, em privilégio ao
principio da competitividade, o qual é indispensdvel para assegurar a selegcdo
da proposta mais vantajosa ao interesse publico.

21. E pacifico o entendimento do Tribunal de Contas da Unido no sentido de
ndo desclassifica por erro sandvel por diligéncia. Veja-se: “Ao constatar
incertezas sobre o cumprimento de disposicbes legais ou editalicias,
especialmente duvidas que envolvam critérios e atestados que objetivam
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comprovar a habilitagdo das empresas em disputa, o responsdvel pela
condugdo do certame deve promover diligéncias para aclarar os fatos e
confirmar o contetdo dos documentos que servirdo de base para a tomada
de decisGo da Administragcdo (art. 43, § 39, da Lei 8.666/1993). (Acérddo
3418/2014 — Plendrio)” “E irreqular a inabilitagdo de licitante em razdo de
auséncia de informag¢do exigida pelo edital, quando a documentagdo
entregue contiver de maneira implicita o elemento supostamente faltante e a
Administragdo ndo realizar a diligéncia prevista no art. 43, § 39 da Lei
8.666/93, por representar formalismo exagerado, com prejuizo a
competitividade do certame. (Acérdéo 1795/2015 — Plendrio)”

22. No caso concreto, é nitido que trata-se de erro sandvel passivel de
promogdo de diligéncia com o fim de comprovar que a Recorrente possui
capacidade técnica para ofertar servigos de comunicagdo de forma
simultdnea e integrada, em modelo multicanal, assim como prestar servigos
por meio de Plataforma Omnicannel.

23. Ora, a Recorrente apresentou o atestado de capacidade técnica emitido
pelo Fundo do Plano de Saude dos Servidores Publicos Estaduais de Santa
Catarina — SC Saude o qual evidencia que esta prestou servicos de
atendimento telefénico ativo de receptivo de forma ininterrupta, integrada e
simultdnea, com formato multicanal, Veja-se:

24. Jd o atestado de capacidade técnica emitido pela Prefeitura Municipal de
Floriandpolis detalha o atendimento telefénico realizado por multicanais, tais
como: via telefone, chat de texto e videochamada.

25. Na hipdtese de duvida do Pregoeiro sobre este atestado, este possui o
deve-poder de aclard-las por diligéncia junto a Recorrente, haja vista que ndo
consta no referido atestado de capacidade técnica que os servigos de
comunicagdo foram prestados de forma isolada ou fragmentada.

26. Todavia, serve o presente para esclarecer que na pdgina 15 e 16 do Edital
do Pregdo Presencial n.2 499/SMA/DSLC/2019 promovido pelo Municipio de
Floriandpolis, por intermédio da Secretaria Municipal de Administracdo —
Diretoria do Sistema de Licitagées e Contratos (DSLC) demonstra o processo
de trabalho exigido e o sistema de informagdo para execugdo dos servigos
“Alé Floripa”, objeto de contratagdo do referido edital. Veja-se:

27. Para cumprimento destas exigéncias a Recorrente atuou e atua com a
multicanalidade integrando solugées de telefonia, chat, mensageria,
videochamada e aplicativos mobile por meio da plataforma denominada
“Sistema de Gestdo de Vidas - Life Health” que consolida a jornada do cliente
em uma linha de tempo histérica, semelhante ao “CRM”.

28. As solugdes estdo integradas com a Plataforma de Gestdo de Vidas
denominadas “Life Health e Life Manager” e com a Plataforma de
Telecomunicagdo (CTl) a qual também inclui um Distribuidor Automdtico de
Chamadas (DAC) para gerenciamento de atendimentos telefénicos, além de
contemplar URAs personalizadas e canais digitais.

29. A Recorrente utiliza modernas tecnologias disponiveis no mercado, tais
como: VoIP, reconhecimento de voz, text-to-speech, IP-PBX, Predictive
Dialing, SMS do tipo ShortCode, mensageria via whatsApp com templates
aprovados junto ao Facebook. 30. As plataformas que fazem comunicagdo
direta com clientes, como por exemplo as que contém mddulos que
contemplam atendimento médico, estdo hospedadas diretamente na
Amazon (AWS), em data center que atende padrbes internacionais de
seguranca, disponibilidade e integridade.

31. O Sistema de Gestdo de Vidas (LH - Life Health) estd integrado com a
Plataforma de Telecomunicagdes, incluindo Plataforma de Telecomunicagdo
(CTI) e o Distribuidor Automdtico de Chamadas (DAC), fazendo o
gerenciamento de todos os canais de contato com clientes, sejam eles por
telefone, chat, bots, sms, e-mail, whatsApp, videochamada e aplicativos
mobile.
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32. No que refere-se aos atendimentos telefénicos prestados aos clientes,
destaca-se o uso de uma plataforma do tipo multicanal, integrada a grandes
operadoras (Embratel e Algar Telecom) a qual disponibiliza o entroncamento
de telefonia em SIP e E1, contemplando canais de voz por onde trafegam as
ligagbes de clientes até que sejam entregues diretamente na “PA” do
atendente da Recorrente.

33. Ademais, a Recorrente faz uso de protocolos de internet como o WebRTC
que permitem a entrega das ligagdes dos clientes aos atendentes da
Recorrente em qualquer local, seja na modalidade presencial ou homeoffice.
34. O atendimento de voz contempla chamadas receptivas, ativas e
preditivas.

35. As chamadas receptivas, por sua vez, originam no cliente e trafegam por
toda infraestrutura de telecomunicagcbes até chegar ao agente inserido no
grupo de atendimento da respectiva URA onde se originou a ligagéo.

36. Para as chamadas ativas e preditivas, a Recorrente utiliza discagem
automatizada, a partir de regras definidas no Sistema de Gestdo de Vidas (LH
- Life Health), que contém algoritmos personalizados para cada
programa/produto de suporte aos clientes e aos seus usudrios.

37. Ja nas mensagerias séo utilizados o envio de mensagens sms, e-mail e
whatsapp, sendo integrados a robds gerenciados pelo Sistema de Gestdo de
Vidas (LH - Life Health), ou se necessdrio, manualmente por usudrios
prédefinidos.

38. Durante a jornada dos clientes e dos beneficidrios, estes recebem emails
e sms gerenciados pelo Sistema de Gestdo de vidas, contendo informagdes
acerca dos agendamentos realizados.

39. Em relagdo ao chat e a videochamada, sdGo disponibilizados para
aplicativos mobile em dispositivos Android e iOS, assim como na web para uso
em desktops, notebooks e afins. As interfaces de atendimento dos agentes,
sédo mddulos nativos do Sistema de Gestédo de Vidas.

40. Ou seja, os servicos de comunicagdo prestados pela Recorrente sdo
prestados de forma simulténea e integrada, em modelo multicanal e em
Plataforma Omnicannel. 41. Como dito, todos os atendimentos efetuados
pela Recorrente aos seus clientes geram registros na linha do tempo da
jornada do cliente. Tanto que, convém demonstrar o histérico de atendimento
omnichannel realizado aos usudrios da Prefeitura Municipal de Floriandpolis
no periodo de abril/2020 a junho/2022:

42. De mais a mais, para melhor elucidar sobre o Sistema de Gestéo de Vidas
(LH - Life Health) a Recorrente apresenta ilustracdo de atendimento de voz,
videochamada e chat. Veja-se: a) Atendimento de Voz b) Videochamada: As
imagens abaixo demostram telas do Sistema de Gestdo de Vidas com
atendimento realizado por videochamada. Os atendimentos realizados por
videochamada e chat sdo solicitados pelo usudrio via aplicativo mobile e sGo
sinalizados para o profissional com sinal sonoro e pop-up quando entram.
Esses atendimentos jd possuem os dados dos usudrios, ndo sendo necessdria
a identificagdo e possibilitando o inicio imediato da andlise da duvida/queixa.
c) Chat

43. Ademais, a qualificagdo técnica da Recorrente também pode ser
comprovada por meio do atestado emitido pela empresa Benner Sistemas S/S,
de modo que este atesta claramente os servigos de comunicagdo prestados
pela Recorrente por meio de multicanais, nos termos exigidos pela Edital do
Pregdo Eletrénico n® 055/2022. Veja-se:

44. Para tanto, tais provas e fatos ratificam a capacidade técnica da
Recorrente para executar os servigos objeto nos termos exigidos pelo Edital.
Veja-se: b. Da Proposta Mais Vantajosa

45. A Recorrente sagrou-se como primeira colocada, tendo ofertado proposta
mais vantajosa para a Administracdo Publica no valor final global de RS
418.899,96. 4
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6. Como é sabido, o Poder Publico precisa se submeter ao regime juridico das
licitagbes e contratos administrativos, ou seja, obrigatoriamente precisa
atentar-se a Lei, em especial a lei 8.666/93 — Lei das Licitagbes—, cujo artigo
39 preclara serem seus principios macro: a garantia de isonomia de
tratamento entre os licitantes; a sujeicdo a da legalidade e; a busca pela
proposta mais vantajosa (vantajosidade).

47. Portanto, o papel do gestor publico resta maximizado, tendo este que
avaliar as propostas de acordo com o edital, de forma a garantir a melhor
contratagdo. Isto se faz promovendo o detalhamento de edital e seu termo de
referéncia, e o observando rigidamente quanto da abertura do certame.

48. Ao comparar o valor de RS 539.900,00 ofertado pela terceira colocada,
atual vencedora, ora Its Customer Service Ltda. (CNPJ 68.322.411/0001-37)
com o valor de ofertado pela primeira colocada, ora Recorrente, nota-se uma
economia de RS 121.000,04 & Administragdo Publica.

49. Por certo, resta evidente que a auséncia de promogdo de diligéncia pelo
Pregoeiro perante a Recorrente configura-se afronta ao interesse publico, a
finalidade do procedimento licitatdrio, da proposta mais vantajosa, bem
como as regras editalicias uma vez que a Recorrente comprovou eficiéncia
técnica para executar o objeto do

Edital. Ill. Dos Pedidos

50. Ante o exposto, requer:

a. O provimento do presente para declarar a Recorrente habilitada nos termos
do item 7.6 do Edital ante a comprova¢éo da capacidade técnica e, por
conseguinte, consagrd-la como vencedora. b. Sucessivamente, por cautela,
caso o Sr. Pregoeiro entenda que se faz necessdrio confirmar e aclarar todas
as provas e fatos aduzidos por esta Recorrente, que seja realizado diligéncia
perante a Recorrente nos termos dos itens 4.5 e 7.14 do Edital. Nestes termos
pede deferimento. De Séo José/SC para Brasilia/DF, 24 de agosto de 2022.

6. DAS CONTRARAZOES

Ref. Edital de Licitacdo (Pregdo Eletrénico) n® 005/2022
AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA ATENCAO PRIMARIA A SAUDE -
ADAPS

ITS CUSTOMER SERVICE LTDA., pessoa juridica de direito privado, inscrita no
CNPJ n°16.853.728/0001-04, com sede na rua Mansur Elias, 50, centro, Santo
Amaro da Imperatriz, SC — CEP 88.140-000, vem com o devido respeito e
merecido acatamento a presenca de Vossa Senhoria, apresentar
CONTRARRAZOES, o que faz nos termos adiante consignados.

DO MERITO

Em suma, a Recorrente alega que foi desclassificada indevidamente pelo Sr.
Pregoeiro. As razles recursais nGo merecem prosperar, com a devida venia.
Denota-se do recurso interposto mero inconformismo da Recorrente com a
sua desclassificagdo embasado em conjecturas abstratas, conforme se
demonstrard. Inicialmente, convém destacar que o objeto do certame se trata
de prestagcdo de servicos de contact center, devendo a empresa licitante,
dentre outras exigéncias, utilizar-se de plataforma de integragdo de
multicanais e 2 mdédulo de gestGo de atendimento utilizando a solugdo
omnichannel. Veja o que dispde do edital: No caso em tela, a Recorrente foi
acertadamente desclassificada, posto que ndo juntou documentagdo
suficiente para comprovar sua capacidade técnica, ou seja, que o0s servigcos
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atestados tenham sido ofertados de forma simultdnea e integrada, como
expressamente exigido no edital. Isso porque a mera prestacdo isolada,
fragmentada ou hermética dos canais de comunicagdo, ndo se confunde com
0 escopo da contrataclo, que requer sejam os servicos prestados em
plataforma omnichannel. Por outro lado, ndo bastava que os atestados
certificassem a utilizagéo da multicanalidade, mas também que o sistema
utilizado fosse omnichannel. Muito embora sejam conceitos semelhantes,
multicanal e omnichannel trazem abordagens distintas em relagdo ao
consumidor, uma vez que o segundo insere o cliente no centro das atengdes,
para garantir uma experiéncia unificada e consistente em todos os pontos de
contato. Jd o 3 multicanal apenas permite o ponto de contato, cumprindo ao
consumidor a escolha da forma de contato que melhor lhe convir. Se esse
cliente passar a utilizar as redes sociais para interagir com a empresa, e ela
ndo disponibilizar esses dois canais integrados (omnichannel), serd necessdrio
criar uma nova relagéo com o consumidor por ndo haver um historico dos
atendimentos via telefone. Em suma, omnichannel é uma estratégia que gira
em torno do cliente da empresa. A ideia é criar uma experiéncia tnica para o
consumidor/usudrio, em que a integracdo de todos os canais utilizados (e-
mail, telefone e redes sociais, por exemplo) abra possibilidades em diferentes
frentes, como vendas, marketing e atendimento mais assertivos. Ja o
multicanal, também conhecido como multichannel, é uma estratégia que foca
no produto da empresa, mas permite que os clientes comprem esse produto
em diferentes canais, que atuam independentes uns dos outros. Ou seja, cada
canal tem uma oportunidade de venda, marketing e atendimento separada
de outro canal neste tipo de estratégia. A Recorrente aduz, em suas razdes,
que o Sr. Pregoeiro deveria promover diligéncia antes de inabilitar a empresa,
com o fito de solicitar esclarecimentos acerca da documentacgdo. Todavia,
razdo ndo lhe assiste. A promogdo de diligéncia é realizada sempre que a
comissdo julgadora se deparar com imprecisGes nos dados contidos nas
documentacées. 4 No entanto, o Sr. Pregoeiro néo deve promover diligéncia
quando tratar-se de evidente incapacidade técnica da empresa licitante, a
julgar que os documentos expressamente comprovam que a empresa ndo
atende os requisitos exigidos no instrumento convocatdrio. Consta do Art. 43,
§32 da Lei n. 8.666/93: Art. 43. A licitagdo serd processada e julgada com
observdncia dos sequintes procedimentos: § 30 E facultada & Comisséo ou
autoridade superior, em qualquer fase da licitagdo, a promocgdo de diligéncia
destinada a esclarecer ou a complementar a instrug¢do do processo, vedada a
inclusGo posterior de documento ou informagdo que deveria constar
originariamente da proposta. (destacado) Ainda, constam do instrumento
convocatdrio: Cumpre ressaltar o entendimento de Maria Sylvia Di Pietro
acerca da for¢ca normativa dispendida ao instrumento convocatdrio: ““ |[...]
costuma-se dizer que o edital é a lei da licitagdo; é preferivel dizer que é a lei
da licitagéo e do contrato, pois o que nele se contiver deve ser rigorosamente
cumprido, sob pena de nulidade; trata-se de 5 aplicagGo do principio da
vinculagéo ao instrumento convocatdrio, previsto no art. 32 da Lei 8.666/93.
” (Direito Administrativo, 26 ed. Atlas, 2013, p. 420) (destacado) A
documentacgdo apresentada pela Recorrente é suficiente a demonstrar que
ndo utilizou de plataforma omnichannel, expressamente exigida pelo
instrumento convocatdrio, porquanto seria irrelevante qualquer diligéncia
por parte do Sr. Pregoeiro. Repisa-se: a diligéncia é imprescindivel nos casos
em que houver equivocos sandveis na documenta¢do apresentada.
Entretanto, tal imprescindibilidade ndo abrange situagbes em que a empresa
é manifestamente incompativel com os ditames preconizados no edital do
certame, notadamente acerca da falta de capacidade técnica e dos sistemas
requeridos para a execug¢Go do contrato. Colhe-se da jurisprudéncia:
APELAGAO CIVEL. LICITAGAO. PREGAO ELETRONICO. CAPACIDADE TECNICA.
COMPROVACAO.  ATESTADO. CONTRATO. REQUISITOS.  DUVIDAS.
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DILIGENCIAS COMPLEMENTARES. SENTENGCA MANTIDA. 1.Em respeito aos
principios previstos no art. 32 da Lei n? 8.666/1993, especialmente ao da
vinculagdo ao instrumento convocatdrio, tanto a Administragdo Publica
quanto as sociedades participantes da licitagdo devem observar estritamente
o edital, obedecendo aos termos e condigées do instrumento convocatario. 2.
Os requisitos previstos no edital devem ser impugnados na fase prevista no
art. 41 da Lei n? 8.666/1993. 3. Ndo hd ilicitude na exigéncia, estabelecida
pela Administra¢Go Publica, de requisitos formais para a comprovagdo da
capacidade técnica dos licitantes, de acordo com as peculiaridades do objeto
licitado. 4. Diante da inexisténcia de duvidas a respeito dos 6 atestados de
capacidade técnica, mas quanto a propria capacidade técnica do licitante,
ndo se justifica a realizagdo de diligéncias complementares, em respeito ao
principio da isonomia. 5. ApelagGo conhecida e desprovida. Sentenga
mantida. (TJ-DF 20160110997856 DF 0035381-87.2016.8.07.0018, Relator:
ALVARO CIARLINI, Data de Julgamento: 22/11/2017, 3¢ TURMA CIVEL, Data
de Publicagdo: Publicado no DJE : 30/11/2017 . Pdg.: 422/426) (destacado)
Ademais, de acordo com o que preconiza o Art. 43, §32 da Lei n. 8.666/93, hd
expressa vedagdo no que concerne a juntada posterior de documentos que
deveriam ser apresentados inicialmente com a proposta, mormente no que
tange a documentacgdo que atesta a capacidade técnica da licitante. Veja que
a Recorrente ndo apresentou originariamente documenta¢do capaz de
demonstrar a qualificagdo exigida para participagdo no certame. Deste modo,
permitir a juntada posterior de documento que deveria carrear a proposta
inicial viola os principios da isonomia, da ampla concorréncia e da vinculagéo
do instrumento convocatdrio. Do entendimento jurisprudencial: APELACAO
CIVEL. LICITACAO E CONTRATO ADMINISTRATIVO. MANDADO DE
SEGURANCA. HABILITACAO DE EMPRESA QUE NAO APRESENTOU TODOS 0S
DOCUMENTOS E OU INFORMACOES EXIGIDOS PELO EDITAL. DILIGENCIA DA
COMISSAO DE LICITACAO POSSIBILITANDO A SUA JUNTADA EM MOMENTO
POSTERIOR. ILEGALIDADE CONFIGURADA. VIOLACAO AO PRINCIPIO DA
IGUALDADE DE TRATAMENTO DOS 7 CONCORRENTES PRECONIZADA NO § 32
DO ART. 43 DA LEI DE LICITACONES.APELAC/N\O DESPROVIDA, PREJUDICADO O
REEXAME NECESSARIO. (TJ-RS - REEX: 70044885754 RS, Relator: Arno
Werlang, Data de Julgamento: 11/04/2012, Sequnda Cédmara Civel, Data de
Publicagcéo: 25/04/2012) (destacado) A Lei de Licitacbes, em seu Art. 40,
dispée acerca dos elementos que devem conter no edital. Além destes
requisitos, o edital também deve estar pautado pelos principios da
concorréncia, isonomia, legalidade, impessoalidade, moralidade, dentre
outros atrelados a administragdo publica. O inciso I, §12, do Art. 32, também
determina: Art. 39. A licitagdo destina-se a garantir a observdncia do principio
constitucional da isonomia e a selecionar a proposta mais vantajosa para a
Administragdo e serd processada e julgada em estrita conformidade com os
principios bdsicos da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da
igualdade, da publicidade, da probidade administrativa, da vinculagdo ao
instrumento convocatdrio, do julgamento objetivo e dos que lhes sdo
correlatos. §12. E vedado aos agentes publicos: | - admitir, prever, incluir ou
tolerar, nos atos de convocagdo, cldusulas ou condigbes que comprometam,
restrinjam ou frustrem o seu cardter competitivo e estabelecam preferéncias
ou distingbes em razdo da naturalidade, da sede ou domicilio dos licitantes ou
de qualquer outra circunstdncia impertinente ou irrelevante para o especifico
objeto do contrato; Ndo obstante, a Lei de Licitacdes, em seu Art. 72, §§5% e
62, 8 dispbem expressamente contra o direcionamento e a concomitante
restricdo da competitividade ao procedimento licitatdrio, conforme segue:
§52. F vedada a realizacdo de licitagdo cujo objeto inclua bens e servicos sem
similaridade ou de marcas, caracteristicas e especificagdes exclusivas, salvo
nos casos em que for tecnicamente justificavel, ou ainda quando o
fornecimento de tais materiais e servicos for feito sob o regime de
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administragdo contratada, previsto e discriminado no ato convocatdrio. §6°.
A infringéncia do disposto neste artigo implica a nulidade dos atos ou
contratos realizados e a responsabilidade de quem lhes tenha dado causa. A
doutrina de Hely Lopes Meirelles, acerca do tema, ensina: “A igualdade entre
os licitantes é principio impeditivo da discriminagdo entre os participantes do
certame, que através de cldusulas que, no edital ou convite, favorecam uns
em detrimento de outros, quer mediante julgamento faccioso, que desiguale
os iguais ou iguale os desiguais. O desatendimento a esse principio constitui
a forma mais insidiosa de desvio do poder, com que a Administragcéo quebra
a isonomia entre os licitantes, razéo pela qual o Judicidrio tem anulado editais
e julgamentos em que se descobre a perseguicdo ou o favoritismo
administrativo, sem nenhum objetivo ou vantagem de interesse publico.”
(MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro. 27. ed Ed.
Malheiros Editores. Séo Paulo:2002. pg. 262.) E consabido que a Carta Magna
vincula os atos da Administragdo Publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, aos
principios da isonomia, 9 legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia e dispbe: “Art. 37. XXI - ressalvados os casos
especificados na legislagdo, as obras, servicos, compras e alienagdes serdo
contratados mediante processo de licita¢tio publica que assegure igualdade
de condi¢bes a todos os concorrentes, com clausulas que estabelegcam
obrigagées de pagamento, mantidas as condigées efetivas da proposta, nos
termos da lei, o qual somente permitird as exigéncias de qualificagdo técnica
e econémica indispensdveis a garantia do cumprimento das obrigagées. Por
fim, ndo ha que se falar em proposta mais vantajosa. Isso porque, muito
embora sua proposta tenha englobado valor inferior ao da Recorrida, a
Recorrente ndo comprovou possuir os critérios técnicos para a execugéo do
contrato, razdo pela qual causarad evidente prejuizo a Administracdo Publica.
Veja que a proposta mais vantajosa ndo se restringe a questio monetdria. E
necessdria uma andlise acerca das condigées técnicas para o cumprimento do
objeto do certame, buscando a licitante que satisfatoriamente possui os mais
avangados recursos para propiciar o melhor desenvolvimento das fungdes
para as quais foi contratada. Destarte, uma vez que o Sr. Pregoeiro cumpriu
fielmente o que preconiza o instrumento convocatdrio, ao passo que a
Recorrente ndo logrou éxito em demonstrar a capacidade técnica para o
cumprimento do contrato, o recurso interposto merece ser totalmente
desprovido, caso conhecido.

PEDE DEFERIMENTO

7. DA ANALISE

7.1. Tendo sido apresentada as razdes e contrarrazdes recursais referentes ao
Pregdo Eletrénico 005/2022, objeto em anadlise neste documento, cumpre-nos, de
antemao, reconhecer dos pedidos e analisar, doravante, o seu mérito.

7.2. Dando inicio a sua defesa, a empresa TOPMED, irresignada com sua inabilitacdo

no certame ora em comento, sustentou posicionamento quando ao dever de diligéncia:

“O unico motivo apontado para a inabilitacdo desta Recorrente, foi a
incerteza da comprovacgdo da prestacéo de servicos de comunicagéo
de forma simulténea e integrada, em modelo multicanal, uma vez que
o escopo da contratacdo requer a prestacdo dos servicos em
Plataforma Omnicannel. 17. Sabe-se que o artigo 43, § 39, da Lei n®
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8.666/1993 impde a autoridade competente o poder-dever de
promover diligéncia para esclarecer e confirmar os fatos e documentos
apresentados pelas licitantes que servirdo de base para a sua tomada
de decisdGo. 18. Os itens 4.5. e 7.14 do Edital também mencionam a
promogdo de diligéncia realizada pelo pregoeiro para “esclarecer ou a
completar a instrucdo do processo.” 19. Em que pese tais itens
informam que a promogdo da diligéncia trata-se de uma faculdade do
pregoeiro, esta, por sua vez torna-se obrigatdria quando hd
necessidade de complementar informagées pré-existentes para
embasar a decisGo. Conforme muito bem preceitua o doutrinador
Margal Justen Filho: “A realizagdo da diligéncia nGo é uma simples
“faculdade” da Administra¢do, a ser exercitada segundo juizo de
conveniéncia e oportunidade. A relevéncia dos interesses envolvidos
conduz a configuragdo da diligéncia como um poder-dever da
autoridade julgadora. Se houver duvida ou controvérsia sobre fatos
relevantes para a decisdo, reputando-se insuficiente a documentacgéo
apresentada, é dever da autoridade julgadora adotar as providéncias
apropriadas para esclarecer os fatos. Se a duvida for sandvel por meio
de diligéncia serd obrigatdria a sua realizagdo.”(Marcal Justen Filho,
Comentdrios a Lei de LicitacGo e Contratos Administrativos, 169 ed,
Revista dos Tribunais, SGo Paulo, 2014, pdg. 804.) 20. Isto é, a doutrina
e a jurisprudéncia pdtria defendem o saneamento de meros erros
sandveis que ndo comprometam a habilitagdo ou a seriedade da
proposta, no intuito de evitar o afastamento de licitantes que tenham
condigées de atender satisfatoriamente o objeto licitado, em privilégio
ao principio da competitividade, o qual é indispensdvel para assegurar
a sele¢do da proposta mais vantajosa ao interesse publico. 21. E
pacifico o entendimento do Tribunal de Contas da UniGo no sentido de
ndo desclassifica por erro sandvel por diligéncia. Veja-se: “Ao
constatar incertezas sobre o cumprimento de disposi¢cdes legais ou
editalicias, especialmente duvidas que envolvam critérios e atestados
que objetivam comprovar a habilitagéo das empresas em disputa, o
responsdvel pela condugdo do certame deve promover diligéncias para
aclarar os fatos e confirmar o contetudo dos documentos que servirdo
de base para a tomada de decisto da Administragdo (art. 43, § 32, da
Lei 8.666/1993). (Acérddo 3418/2014 — Plendrio)” “E irreqular a
inabilitagdo de licitante em razdo de auséncia de informagdo exigida
pelo edital, quando a documentagéo entregue contiver de maneira
implicita o elemento supostamente faltante e a Administra¢éo néo
realizar a diligéncia prevista no art. 43, § 39, da Lei 8.666/93, por
representar formalismo exagerado, com prejuizo G competitividade do
certame. (Acérddo 1795/2015 — Plendrio)” 22. No caso concreto, é
nitido que trata-se de erro sandvel passivel de promogdo de diligéncia
com o fim de comprovar que a Recorrente possui capacidade técnica
para ofertar servicos de comunicacdo de forma simultdnea e
integrada, em modelo multicanal, assim como prestar servicos por
meio de Plataforma Omnicannel.”

Especificamente sobre este ponto, faz-se imperioso trazer a lume,

preliminarmente, que a Agéncia para o Desenvolvimento da Aten¢ao Primadria a Saude
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(ADAPS), tem personalidade juridica de direito privado, tendo sido instituida pelo
Decreto n? 10.283, de margo de 2020, sob a forma de servigo social autbnomo, sem fins
lucrativos, de interesse coletivo e de utilidade publica, nos termos da disposto na Lei n?
13.958, de 18 de dezembro de 2019. Neste sentido, ndo pode ser confundida com a
Administracdo publica, direta, indireta ou autdrquica, regendo-se por Regulamento
préprio no que diz respeito a licitagdes e contratos.

7.3. Neste sentido, é pacifica a jurisprudéncia no sentido de que os Servicos Sociais
Autbnomos ou entidades do Sistema S, ndo estdo submetidos a Lei 8666/93. Este
entendimento é corroborado pelo préprio Supremo Tribunal Federal, em sede de
Agravo Regimental, em Mandado de Seguranca n? 33443, que teve como relator o
excelentissimo Ministro Gilmar Mendes. Ao analisar o caso afirmou:

“as entidades do Sistema ‘S’ tém natureza privada e possuem
autonomia administrativa, motivo pelo qual ndo se submetem ao
processo licitatorio disciplinado pela Lei 8666/93, sendo-lhe exigido
apenas realizar procedimento simplificado de licitagdo previsto em
regulamento proprio, o qual deve observar os principios gerais
dispostos no caput do art. 37 da Constitui¢cdo Federal”

7.4. Em outra oportunidade, o TCU, por meio do Acérddo n? 2522/2009 — 22
Camara, se manifestou-se no sentido de que eventuais determinacdes daquele drgao
para modificar as normas préprias do Sistema S devem se restringir aos casos em que
ha efetiva afronta ou risco de afronta aos principios regentes da Administragdo Publica,
resguardando o poder discricionario das entidades do Sistema S.

7.5. Reforga-se, ainda, que outras entidades, mais modernas, tais como a Agéncia
de Desenvolvimento Industrial (ABDI), a Agéncia de Promocdo de Exportacdes do Brasil
(Apex-Brasil) e a Agéncia para o Desenvolvimento da Atencdo Primdria a Saude (ADAPS)
foram criadas pelo Poder Executivo Federal, na forma de suas respectivas leis primarias,
e ndo integram a estrutura formal da Adminstracao Publica, e, em razao disso, repisa-
se: ndo se submetem as leis que regem a Administracao Publica.

7.6. Nesta esteira, traz-se a baila o que consta da Decisdo 907/97 — Plendrio:

“ os chamados Servigos Sociais Auténomos, por ndo estarem incluidos
na lista de entidades enumeradas no pardgrafo tnico do artigo 12 da
Lei 8.666/93, ndo estdéio sujeitos a observdncia dos estritos
procedimentos ditados pela referida Lei, e sim aos seus regulamentos
de licitagbes e contratos, devidamente publicados” (Decisiéo 907/97 -

Plendrio)
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7.6. Tendo como ponto de partida a argumentacgdo tracada em linhas pretéritas,
fica claro e ululante que a ADAPS se vincula ao seu proéprio regulamento,
consubstanciado na Resolugdo n2 03, de 15 de outubro de 2021, a qual dispde sobre o
Manual de licitacdes, compras e contratacdes da ADAPS. No referido normativo, nao
consta previsao expressa para a realizacao de diligéncias.

7.7. Ademais, imperioso reforcar que, ainda que a ADAPS estivesse submetida
integralmente a Lei de Licitacdes, a diligéncia seria ato facultativo, conforme paragro
32 do artigo 41 da Lei 8666/93, in verbis:

E facultada & Comissdo ou autoridade superior, em qualquer fase da
licitagdo, a promogdo de diligéncia destinada a esclarecer ou a
complementar a instrugdo do processo, vedada a inclusdo posterior de
documento ou informacgdo que deveria constar originariamente da
proposta.

7.8. Aqui, percebe-se que no caso de situagdes que padecem de imprecisdes ou
necessidade de esclarecimento, o instrumento da diligéncia poderia ser utilizado.
Contudo, ndo foi isso que ocorreu no caso concreto! Ademais, o que leciona Margal
Justen filho é que: “ Ndo had discricionariedade da AdministracGo optar ou ndo na
realizagdo de diligéncia, sempre que houver duvidas sobre alguma informacéo a

diligéncia torna-se obrigatdria”. Ora, temos, portanto, dois pontos cruciais no caso em

tela, a saber: a) a ndo obrigatoriedade da ADAPS seguir a Lei 8666/93 e; b) a auséncia

de duvidas quanto as informacdes apresentadas originalmente nos Atentados de

Capacidade Técnica. Alids, sobre a comprovacao de capacidade técnica, serd dedicado

espaco especifico neste documento, afim de explanar os pontos especificamente
suscitados sobre essa questao.

7.9. Voltando ao ponto central tratado até o momento, a recorrente, persiste em
suas alegacdes, ponderando que:

“Os itens 4.5. e 7.14 do Edital também mencionam a promocgdo de
diligéncia realizada pelo pregoeiro para “esclarecer ou a completar a
instrugdo do processo.”

7.10. Em atencdo ao posicionamento encimado, oportuno se faz transcrever o que

consta do item 4.5 e 7.14 do Edital:
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“4.5.  E facultada o Pregoeiro(a) e Equipe de Apoio, em qualquer fase
licitagdo, a promocgdo de diligéncia destinada a esclarecer ou a
completar a instrugdo do processo”.

“7.14 Quando do julgamento da habilita¢do, o Sr. Pregoeiro poderd
sanar erros ou falhas que néo alterem a substdncia dos documentos e
sua validade juridica, bem como suprir a omissdo de eventuais
documentos de regularidade fiscal e certidées mencionadas no item
7.13, mediante consulta via internet em sites oficiais que emitam
certidbes on line via internet, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes validade e eficdcia para fins de habilitagdo e
classificagdo”.

7.11. Como bem se vé, permanece a aplicabilidade de a¢do facultativa do pregoeiro
e da comissdo de licitacdo quanto a realizacdo de diligéncias, desde que o entendimento
suscite duvidas em relagdo a documentacdo apresentada pelas licitantes. Destarte
conforme ja pontuado alhures, ndo houve duvidas no que foi apresentado pela
recorrente, no que diz respeito aos seus atestados de capacidade técnica.

7.12.  Ainda sobre a diligéncia, posicionou-se, também, em sede de contrarrazacdes,
a empresa ITS CUSTOMER:

“A documentagcdo apresentada pela Recorrente é suficiente a
demonstrar que ndo utilizou de plataforma omnichannel,
expressamente exigida pelo instrumento convocatorio (...)

Repisa-se: a diligéncia é imprescindivel nos casos em que houver
equivocos sandveis na documentagdo apresentada. Entretanto, tal
imprescindibilidade nédo abrange situacbes em que a empresa é
manifestamente incompativel com os ditames preconizados no edital
do certame, notadamente acerca da falta de capacidade técnica e dos
sistemas requeridos para a execugdo do contrato. Colhe-se da
jurisprudéncia:

APELACAO CIVEL. LICITACAO. PREGAO ELETRONICO. CAPACIDADE
TECNICA. COMPROVACAO. ATESTADO. CONTRATO. REQUISITOS.
DUVIDAS. DILIGENCIAS COMPLEMENTARES. SENTENCA MANTIDA.
1.Em respeito aos principios previstos no art. 32 da Lei n° 8.666/1993,
especialmente ao da vinculacdo ao instrumento convocatorio, tanto a
Administrag¢do Publica quanto as sociedades participantes da licitacdo
devem observar estritamente o edital, obedecendo aos termos e
condi¢ées do instrumento convocatdrio. 2. Os requisitos previstos no
edital devem ser impugnados na fase prevista no art. 41 da Lei n®
8.666/1993. 3. Ndo hd ilicitude na exigéncia, estabelecida pela
Administrac¢do Publica, de requisitos formais para a comprovagdo da
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capacidade técnica dos licitantes, de acordo com as peculiaridades do
objeto licitado. 4. Diante da inexisténcia de duvidas a respeito dos 6
atestados de capacidade técnica, mas quanto a propria capacidade
técnica do licitante, ndo se justifica a realizagdo de diligéncias
complementares, em respeito ao principio da isonomia. 5. Apelacdo
conhecida e desprovida. Sentenga mantida. (TJ-DF 20160110997856
DF 0035381-87.2016.8.07.0018, Relator: ALVARO CIARLINI, Data de
Julgamento: 22/11/2017, 32 TURMA CIVEL, Data de Publicagdo:
Publicado no DJE : 30/11/2017 . Pdg.: 422/426) (destacado)

7.13.  Por fim, sobre o vergastado ponto relacionado a obrigatoriedade da realizagao
de diligéncia, e considerando a analise das alegacGes apresentadas de parte a parte, o

entendimento da ADAPS é pelo ndo acolhimento das razdes apresentadas pela

recorrente.
7.14. Em continuidade a apresentagdo de suas razdes, a recorrente passa a discorrer
sobre a defesa de suas condi¢des técnicas para a prestacdo do servico objeto do
certame, juntando a peca recursal, os seguintes documentos:
a) Atestado de Capacidade Técnica exarado pela empresa BENNER SISTEMAS
S/A;
b) Contrato de Licenga de Uso, Customizacdo, Implanta¢do, Manuteng¢do, com
a empresa NEXT PLUS SISTEMAS LTDA;

c) Edital do Pregdo Presencial n2 499, com a Prefeitura de Floriandpolis.

7.15.  Preliminarmente, antes de adentrar na documentac¢ao que foi encaminhadaem
sede de razbes recursais, faz-se oportuno tecer algumas consideracdes acerca da
documentacdo apresentada durante a fase de acolhimento de proposta do Pregao
005/2022, conforme se segue:

7.16. Para a demonstracdo de qualificacdo técnica solicitada no Termo de Referéncia
anexo ao Pregdo n? 005/2022, torna-se necessdria a comprovac¢do de prestagdo de
servicos de solucdo integrada, com tecnologia omnichannel. Destarde, nos atestados
apresentados, ndo se verificou elementos que os enquadrassem nesta categoria, visto
gue faziam referéncia, essencialmente, a sistema multicanal, distanciando-se do objeto

pretendido pela ADAPS, a saber: SISTEMA OMNICHANNEL.
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7.17. Neste sentido, é cedico que embora tratem-se de conceitos semelhantes,
multicanal e omnichannel trazem abordagens distintas em relagdo a expériencia do
usuario. Em outras palavras, Omnichanel é uma estratégia que gira em torno do cliente
da empresa, combinando canais de distribuicdo em uma experiéncia Unica. Por sua vez,
na prestacdo de servigo multicanal, cada canal gera um atendimento separado do outro.
7.18. Para ser bem didatico, pode-se dizer que, na experiéncia Omnichannel, um
determinado usudrio pode, por exemplo, no caso concreto, iniciar o contato com a
ADAPS por intermédio das redes sociais e finalizar esse contato por meio de chamado
telefénico, sem qualquer interrupgao ou ruido, evitando a criagdo de nova relagao de
atendimento com o usudrio. Para além disso, o Omnichannel permite a utilizacdo de
dados e histérico do usuario, para saber em qual canal ele tem maior dificuldade para
conseguir atendimento. De posse dessas informacdes, a Agéncia elimina os esforcos e
garante qualidade no atendimento.

7.19. Isto posto, fica ainda mais evidente que os atestados de capacidade técnica
apresentados pela recorrente ndao demonstram o atendimento desses requisitos de
enquadramento na tecnologia Omnichannel, mas tao somente em multicanalidade. Se
nao, vejamos:

7.20. A empresa apresentou para sua habilitagcdo técnica 03 (trés) atestados, quais

sejam:

a) FUNDO DO PLANO DE SAUDE DOS SERVIDORES PUBLICOS ESTADUAIS DE SANTA
CATARINA — SC SAUDE;

b) CRUSAM CRUZEIRO DO SUL SERVICOS DE ASSISTENCIA MEDICA e;

c) PREFEITURA DE FLORIANOPOLIS SAUDE.

7.21. No que diz respeito ao atestado emitido pelo SC SAUDE, este se limita a
declarar que houve a prestacdo de servicos de atendimento telefénico ativo e receptivo,
em formato de trabalho multicanal, com atendimento exclusivamente humano (...).
Ora, por toda explanacao feita até aqui e com toda vénia, ndo se trata de servico
prestado em plataforma Omnichannel.

7.22. No que se refere ao atestado exarado pela CRUSAM, este declara tao somente

a prestacdao de servigos de call center, com funcionamento ininterrupto. Ou seja,
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distante até mesmo da multicanalidade, quanto mais da prestacdo de servico em
formato omnichannel.

7.23. Por fim, no que tange ao atestado subscrito pela PREFEITURA DE
FLORIANOPOLIS, embora mencione uma quantidade maior de canais de atendimento,
nao ha qualquer comprova¢dao de que estes servicos tenham sido prestados em
plataforma Omnichannel, sendo muito mais voltados a prestagdao de servigos de
telemedicina, conceito distinto daquele pretendido pela ADAPS.

7.24. Dando fechamento a essa questdo, retoma-se, a partir daqui, a apreciagao do
atestado de capacidade técnica apresentado pela recorrente na fase de recurso, emitido
pela empresa BENNER SISTEMAS S/A. Neste caso, causa-nos estranheza o fato de que
consta no texto do respectivo Atestado a descri¢do ipsis litteris do item 7.6 do Edital —
Habilitacdo Técnica, como se o servico que fora ou (vem sendo prestado) na relacdo
contratual entre as empresas (BENNER e TOPMED) tivesse objeto de concepgdo
univitelina ao formulado pela ADAPS no Pregdo 005/2022, situacdo que, na pratica, é de
ocorréncia improvavel.

7.25. Em que pese a observacao feita no paragrafo anterior e deixando o formalismo
em segundo plano, o questionamento que se faz é: Quais as informacdes derradeiras
sobre a comprovacao da prestacdo de servicos em plataforma omnichannel que o novo
atestado apresenta? Ao nosso ver, com excessao do espelhamento textual feito a partir
da descricdao contida no item 7.6 do Edital, em nada se difere dos demais atestados

apresentados. Portanto, quanto a este ponto, entende-se, também, pelo ndo

provimento das razoes apresentadas pela recorrente.

8. CONCLUSAO

8.1. Tendo como base toda a documentacgao apresentada e apds a analise do mérito
das razGes e contrarrazdes, este Pregoeiro, pautado nos principios da isonomia,
legalidade, razoabilidade e impessoalidade, resolve conher do recurso interposto pela
empresa TOPMED ASSISTENCIA A SAUDE LTDA, e, no mérito, NEGAR-LHE PROVIMENTO,
julgando improcedente os argumentos expostos pela recorrente conforme os motivos ja
informados. No mesmo ato, FICA MANUTENIDA a decisdo de DECLARAR COMO
VENCEDORA do certame a empresa ITS COSTUMER SERVICE LTDA, habilitando-a ao
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prosseguimento das demais fases do procedimento licitatdrio.

Encaminha-se a Diretoria de Gestdo Administrativa - DGA, para ratificar a decisdao do
Pregoeiro.

Documento assinado digitalmente

“b ISRAEL SILVA DE MORAES
g Data: 31/08/2022 11:14:25-0300

Verifigue em https://verificador.iti.br

ISRAEL SILVA DE MORAES
Pregoeiro

De acordo,

Restitua-se o proceso a Unidade de Aquisi¢cdes, Contratos, Convénios e Servicos para

prosseguimento do feito.

Documento assinado digitalmente

“b SORAYA ZACARIAS DRUMOND DE ANDRADE
g Data: 31/08/2022 11:18:01-0300
Verifique em https://verificador.iti.br

SORAYA ZARARIAS DRUMOND DE ANDRADE
Diretora de Gestdao Administrativa - ADAPS
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