ILUSTRISSIMO SENHOR PREGOEIRO DO BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL -
BANRISUL

IMPUGNACAO DE EDITAL

VIACOM NEXT GENERATION COMUNICACAO LTDA - EPP, pessoa juridica
de direito privado, inscrita no CNPJ sob o n? 06.172.384/0001-06, com sede na Avenida
Getulio Vargas, n? 2443, Monte Castelo, CEP 65.030-005, S3do Luis/MA, neste ato
representada por seu representante legal e sécio diretor, MAURICIO MACHADO DE
OLIVEIRA, brasileiro, casado, engenheiro eletricista, portador do RG n? 140.754.898-0,
inscrito no CPF sob o n2 700.642.456-91, vem apresentar IMPUGNACAO AO EDITAL do Pregdo
Eletronico em epigrafe, com espeque no artigo §22 do artigo 41 da Lei 8.666/93, artigo 92 da

Lei Federal n? 10.520/2002, e no Edital, nas razées a seguir delineadas:
DA TEMPESTIVIDADE

Inicialmente, comprova-se a tempestividade desta impugnacdo, dado que a
sessao publica acontecera no dia 15 de fevereiro do ano corrente, de tal forma que o Edital
podera ser impugnado até o prazo pretérito de 3 dias, portanto, 06 de fevereiro, conforme

previsto no Edital.

DO OBJETO DA LICITAGCAO
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A licitacdo em referéncia tem por objeto a prestacao de servicos de Contact
Center, de acordo com as especificagdes contidas nos anexos, partes integrantes do presente

edital.

A presente impugnacao apresenta questdes pontuais que viciam o ato
convocatoério, quer por divergirem do rito estabelecido na lei de licitagbes, na legislagao
especial, ou por afastar condicao essencial para a validade de qualquer procedimento

licitatorio.

Pretende também apontar situagdes que devem ser esclarecidas, facilitando-

se a compreensao de determinadas clausulas e evitando-se interpretagdes equivocadas.
PRELIMINARMENTE — DA NECESSIDADE DE UTILIZAGAO DA LEI 14.133, DE 2021

Conforme depreende-se do Edital, este ilustre 6rgao utiliza os parametros

da antiga Lei de Licitagdes como baliza do seu procedimento.

A nova lei de licitagdes foi sancionada em 2021, prevendo que a antiga lei
seria revogada apos decorridos dois anos. Sucede que, em 12 de abril, o atual chefe do
executivo nacional editou medida proviséria que prorrogou a vigéncia da Lei para 30 de

dezembro de 2023.

Nesse sentido, mister a adequacdo do Edital aos ditames da Lei Novel.
DOS FUNDAMENTOS DA IMPUGNAGCAO AO EDITAL

DOS REQUISITOS — DA HABILITACAO — ATRIBUICAO DE ENGENHEIROS

Sabidamente, o processo licitatério tem, dentre suas finalidades, a de
procurar a proposta mais vantajosa para a Administracao Publica, mas, também, proporcionar
um nivel de competitividade e igualdade de tratamento entre os participantes do certame,
de forma a garantir o cumprimento da isonomia exigida pelo artigo 37 da Constituicao
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Federal.

Também, é dever da Contratante exigir dos Licitantes a documentacao
indispensavel a execug¢ao do contrato, bem como aquela para verificar a idoneidade e a

capacidade dos licitantes.

Nesse sentido, Julieta Mendes Lopes Vareschini alerta:

“O edital devera disciplinar os documentos que serdao exigidos para
fins de habilitagao, dentre os elencados nos arts. 27 a 31 da Lei
8.666/93. Esses dispositivos devem ser interpretados em consonancia
com o art. 37, XXI da Constituicdo Federal, cujo teor estipula que
somente poderdo ser solicitadas exigéncias de qualificacdo técnica e
econdmica indispensdveis a garantir do cumprimento das obriga¢des.
Assim, a luz das caracteristicas do objetivo deve-se verificar que as
exigéncias prescritas nos aludidos dispositivos sao imprescindiveis para
que a entidade avalie a capacidade e idoneidade dos licitantes em
atender, de modo satisfatério, o interesse publico almejado com a
instauracdo do certame.”

Percebe-se que, além de estar ao arrepio da Lei, o Edital possibilita a

participacdo de empresas que nao tém a documentacao para demonstrar a sua habilitacao

para os servicos licitados.

Portanto, ao fugir das condi¢Oes especificadas na legislacao pertinente, qual
seja, a lei 14.133/2021, notadamente o artigo 67, cabe ao ilustrissimo pregoeiro o
acolhimento da presente impugnacao, com a consequente correcdao do Edital, pelos motivos

a seguir delineados.

Sabidamente, a administracdao publica deve se embasar nos principios

insculpidos no artigo 52 da Lei 14.133 de 2022:

Art. 52 Na aplicacdo desta Lei, serdo observados os principios da
legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da publicidade, da
eficiéncia, do interesse publico, da probidade administrativa, da
igualdade, do planejamento, da transparéncia, da eficdcia, da
segregacao de fungdes, da motivacdo, da vinculacdo ao edital, do

julgamento objetivo, da seguranca juridica, da razoabilidade, da
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competitividade, da proporcionalidade, da celeridade, da
economicidade e do desenvolvimento nacional sustentavel, assim como
as disposicdes do Decreto-Lei n? 4.657, de 4 de setembro de 1942 (Lei
de Introducdo as Normas do Direito Brasileiro).

Caso utilize a Lei antiga como parametro, esta também o faz:

Art. 39, A licitacdo destina-se a garantir a observancia do principio
constitucional da isonomia, a selegao da proposta mais vantajosa para

a_administracdo e a promogdao do desenvolvimento nacional

sustentdvel e serd processada e julgada em estrita conformidade com
os principios basicos da legalidade, da impessoalidade, da moralidade,
da igualdade, da publicidade, da probidade administrativa, da
vinculagdo ao instrumento convocatédrio, do julgamento objetivo e dos

gue lhe sdo correlatos

A fungao precipua da licitagdo é selecionar os fornecedores de servigos mais
bem preparados para atender as necessidades e aos interesses da Administracao Publica,

gue, no presente caso, se faz na pessoa do BANRISUL.

Nesse sentido, Joel de Meneses Niebuhr (p. 233, 2008, Licitacdo Publica e

Contrato Administrativo) diz que:

“A  Administracdo Publica, ao avaliar a qualificacdo técnica dos
licitantes, pretende aferir se eles disp6em dos conhecimentos, da
experiéncia e do aparato operacional suficiente para satisfazer o

contrato administrativo.”

Quando trata da participag¢ao no certame, o item Il estipula:

Il. DAS CONDICOES PARA PARTICIPACAO

2.1. Somente poderdo participar desta licitacdo as licitantes que
satisfacam as exigéncias deste edital, da Lei n° 13.303/2016 e do

Regulamento de Licitagdes e Contratos do Banrisul.

2.2. Poderdo participar da presente licitacdo os interessados que
VIACOM NEXT GENERATION COMUNICACAO LTDA — EPP — CNPJ: 06.172.384/0001-06
AV. GETULIO VARGAS, 2443, MONTE CASTELO. CEP: 65.030-005. SAO LUIS-MA
FONE: (98) 2016-5000 — EMAIL: lig16@Iig16.com



LIG

estejam credenciados junto a Secao de Cadastro da CELIC — Central de

Licitacbes do Estado, situada na Av. Borges de Medeiros, 1.501, 29
andar, Ala Norte, Porto Alegre/RS ou Portal do Fornecedor do RS
(https://portaldofornecedor.rs.gov.br//home#/home), que atenderem
a todas as exigéncias constantes deste edital e seus anexos, sendo que
o ndo atendimento de qualquer das condi¢des implicara a inabilitacdo

da licitante ou a desclassificagdo de sua proposta.

2.3. A licitante, para participar do certame, deverd declarar, em campo
eletrénico, o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de

habilitacao.

2.3.1. O ndo atendimento ao presente item ensejard a desclassificacao
da proposta no sistema, com automatico impedimento da participacao

na disputa.

2.4. A participacdo dos interessados no dia e hora determinados nos
Dados Iniciais deste edital darse-a por meio da digitacdo da senha
privativa da licitante e subsequente encaminhamento da proposta de

precos exclusivamente por meio eletrénico.

2.5. Ainformacao de dados para acesso deve ser feita na pdagina inicial
do site www.pregaobanrisul.com.br ou através do link no site

www.banrisul.com.br

2.6. Caso o objeto contemple execugcdao de servicos com dedicagao
exclusiva de mao de obra, ndo serda permitida a participacdo de
cooperativas de mao de obra, de acordo com o Termo de Compromisso
de Ajuste de Conduta de 21 de dezembro de 2005, e sumula 281 do TCU,
considerando que os servicos objeto desta licitagdo envolvem
necessidade de subordinacdo juridica, habitualidade e pessoalidade

entre o trabalhador e a Contratada.

2.7. Enquanto perdurarem os motivos determinantes de puni¢des ou

até que seja promovida a reabilitacdo, ndo poderdo participar da
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presente licitacdo as empresas ou profissionais que tenham sofrido

penalidades resultantes de contratos firmados anteriormente com o
Banco, na condicdo de prestadores de servicos, fornecedores,
empreiteiros ou construtores, tais como suspensdo, declaracdo de
inidoneidade, bem como aqueles impedidos de operar com o Banco por

determinagdo do Banco Central do Brasil.

2.8. A simples participacao neste certame implica aceitacdao de todos os

seus termos, condi¢des, normas, especificacdes e detalhes.

Quando trata da qualificacao técnica:

22. DA QUALIFICACAO TECNICA As empresas participantes do processo
deverdao apresentar as seguintes comprovacdes quanto ao objeto

licitado:
22.1. DOCUMENTACAO TECNICA DA LICITANTE

22.1.1. Contrato social, onde conste que o objeto social consista na

prestacdo de servicos de Teleatendimento.

22.1.2. Certificacdo(Ges) ou titulo(s) de premiacdo(des) que
demonstre(m) qualificacdo da empresa proponente para o exercicio das

atividades vinculadas ao objeto dessa licitagdo.
22.2. COMPROVACOES DE EXPERIENCIA

I. Comprovacgdo de aptidao para execugdo das atividades pertinentes e
compativeis com os servicos, através da apresentacdo de 01 (um) ou
mais atestados, fornecido(s) por empresas de direito publico ou

privado, devendo observar o que segue:

a. O(s) atestado(s) devera(ao) comprovar, de forma explicita, que a
licitante executou os servicos, com todas as caracteristicas e prazo,

pertinentes e compativeis com o objeto deste edital, com no minimo
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50% (cinquenta por cento) do numero de posi¢cdes de atendimento a

serem contratadas;

b. Considerando a necessidade de comprovagao de pelo menos 50% do
guantitativo licitado, serdo considerados, para fins de habilitacdo, a

comprovacao conforme tabela abaixo:

Descricdo Qtd. Dias Uteis Total de Horas Didrias
Posicoes de Atendimento - Lote 01 235 1488:20:00
Posicoes de Atendimento - Lote 02 168 1064:00:00

Il. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do
contrato, ou, na impossibilidade deste, sera considerado o prazo

decorrido entre o inicio do contrato e a emissdo do atestado;

lll. O somatdrio dos atestados somente poderd ser efetuado para
atestados de periodos coincidentes e devera ser compativel com o

“n,

exigido na alinea “a”;

IV. O(s) atestado(s) devera(ao) ser apresentado(s) em papel timbrado
do emitente e conter a identificacdo do signatario, nome, endereco

completo, telefone e correio eletronico corporativo para contato;

V. O licitante deve disponibilizar todas as informag¢des necessarias a
comprovacao da legitimidade dos atestados solicitados, apresentando,
dentre outros documentos, copia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram

prestados os servigos.

VI. O(s) atestado(s) utilizado(s) para comprovacdao da aptiddo para
execucado das atividades deste processo licitatorio ndo poderdo ter suas
guantidade e prazos considerados nos outros processos licitatérios do
CONTRATANTE lancados dentro do mesmo semestre, que possuam o

mesmo objeto.

VII. A alinea “VI” ndo se aplica ao numero de PAs, constantes no
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atestado, que ndo tenham sido considerados para habilitagdo em outro

processo, nem as exigéncias do item “a”

INDICACAO DE CONTRATACAO ANTERIOR:

|. Existiu contrata¢do anterior com o mesmo objeto? SIM

Il. Caso a assertiva acima seja SIM, informar: 0100041/2020
IDENTIFICACAO DE ANEXOS

- Diretrizes de Seguranca_2023

- Especificacdo Tecnica Leitor de Cartao Smart Card 2023

- Especificacao Tecnica Link de Comunicacao_2023

- Especificacao Tecnica Rede Interna de Comunicacao_2023

- Manual procedimentos para instalacdes no ambiente DC Banrisul_v3

- Planilha de Especificacdo Técnica Estacbes 2023 - Requisitos
Tecnoldgicos_2023 - Service Desk — Método de Atendimento ASSINATURAS,
LOCAL E DATA

z

E imperioso destacar a licao de Margal Justen Filho, quando, em sua obra
intitulada Comentarios a Lei de Licitacdes e Contratagdes Administrativas, dispde acerca do

conceito de qualificagao técnica:

“A  QUALIFICACAO TECNICA consiste no dominio de
conhecimento e de habilidades tedricas e praticas para execugao
do objeto a ser contratado. Isso abrange, inclusive, A SITUACAO
DE REGULARIDADE EM FACE DE ORGANISMOS ENCARREGADOS
DE REGULAR DETERMINADA PROFISSAO.”

Nesse sentido, fora a forma genérica que trata o Edital, ele descumpre os
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requisitos basicos contidos no art. 67 da Lei n2 14.133/2021, os quais preveem os documentos

substanciais a fim de comprovar a qualificagao técnica da licitante, in verbis:

LEI 14.133/2021

Art. 67. A documentacao relativa a qualificacdo técnico-profissional e
técnico-operacional serd restrita a:

| - apresentagao de profissional, devidamente registrado no conselho
profissional competente, quando for o caso, detentor de atestado de
responsabilidade técnica por execu¢do de obra ou servico de
caracteristicas semelhantes, para fins de contratacao;

Il - certidbes ou atestados, regularmente emitidos pelo conselho
profissional competente, quando for o caso, que demonstrem
capacidade operacional na execucdo de servicos similares de
complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superior, bem
como documentos comprobatdrios emitidos na forma do § 32 do art. 88
desta Lei;

IV - prova do atendimento de requisitos previstos em lei especial,
guando for o caso;

V - registro ou inscricao na entidade profissional competente, quando
for o caso;

§ 32 Salvo na contratacao de obras e servicos de engenharia, as
exigéncias a que se referem os incisos | e Il do caput deste artigo, a
critério da Administragdo, poderdo ser substituidas por outra prova de
que o profissional ou a empresa possui conhecimento técnico e
experiéncia pratica na execucdo de servico de caracteristicas
semelhantes, hipétese em que as provas alternativas aceitaveis deverao
ser previstas em regulamento.

LEI 8.666/93
Art. 30. A documentacao relativa a qualificacdo técnica limitar-se-4 a:
| — Registro ou inscricdo na entidade profissional competente.

Il - Comprovacao de aptiddao para desempenho de atividade pertinente
e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da
licitacdo, e indicagdo das instalagdes e do aparelhamento e do pessoal
técnico adequados e disponiveis para a realizacdo do objeto da licitacdo,
bem como da qualificacdo de cada um dos membros da equipe técnica
gue se responsabilizara pelos trabalhos;
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IV — Prova de atendimento de requisitos previstos em lei especial,
guando for o caso.

§12 A comprovacao de aptiddo referida no inciso Il do “caput” deste
artigo, no caso das licitagdes pertinentes a obras e servicos, sera feita
por atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou
privado, devidamente registrados nas entidades profissionais
competentes, limitadas as exigéncias a:

| — capacitacdo técnico-profissional: comprovacdo do licitante de
possuir em seu quadro permanente, na data prevista para entrega da
proposta, profissional de nivel superior ou outro devidamente
reconhecido pela entidade competente, detentor de atestado de
responsabilidade técnica por execucdo de obra ou servico de
caracteristicas semelhantes, limitadas estas exclusivamente as parcelas
de maior relevancia e valor significativo do objeto da licitacdo, vedadas
as exigéncias de quantidades minimas ou prazos minimos.

A auséncia da exigéncia da documentac¢ao atinente a capacidade técnica da

licitante, pode trazer enormes riscos ao BANRISUL e a populagao.

Sucede que o objeto licitado diz respeito a servigos de Telecomunicagdes,
matéria que é atribuicdo exclusiva dos profissionais da Engenharia, nos termos da Lei n2
9.472, de 1977 e as Resolugdes 614, de 28 de maio de 2013 e 426, de 9 de dezembro de
2013:

Art. 60. Servico de telecomunicacdes é o conjunto de atividades que

possibilita a oferta de telecomunicagao.

§ 1° Telecomunicac¢do é a transmissdao, emissdao ou recepcao, por fio,
radioeletricidade, meios Opticos ou qualquer outro processo
eletromagnético, de simbolos, caracteres, sinais, escritos, imagens, sons

ou informacgdes de qualquer natureza.

Resolugao 614

Art. 32 O SCM é um servico fixo de telecomunicag¢es de interesse
coletivo, prestado em ambito nacional e internacional, no regime
privado, que possibilita a oferta de capacidade de transmissdo, emissdo

e recepcdo de informagdes multimidia, permitindo inclusive o
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provimento de conexdao a internet, utilizando quaisquer meios, a

Assinantes dentro de uma Area de Prestac3o de Servico.

Resolug¢dao n2 426, de 9 de dezembro de 2005

Art. 32 Para fins deste Regulamento siao adotadas as seguintes
definicdes, além de outras adotadas pela legislagdo e pela
regulamentacao: (Redac¢ao dada pela Resolugdao n2 632, de 7 de margo

de 2014)

XXIII - Servigo Telefénico Fixo Comutado destinado ao uso do publico
em geral (STFC): servico de telecomunicacbes que, por meio de
transmissao de voz e de outros sinais, destina-se a comunicagao entre

pontos fixos determinados, utilizando processos de telefonia;

Portanto, no caso em discussdao, o BANRISUL busca contratar servigos de

Engenharia. A Lei 14.133/2021, em seu art. 62, ao fazer distingdo entre obra e servigo de

engenharia, deixa muito claro que Engenharia vai além de obra, sendao vejamos:

LEl 14.133/2021
Art. 62 Para os fins desta Lei, consideram-se:

XII - obra: toda atividade estabelecida, por forga de lei, como privativa
das profissdes de arquiteto e engenheiro que implica intervencao no
meio ambiente por meio de um conjunto harménico de ac¢des que,
agregadas, formam um todo que inova o espaco fisico da natureza ou
acarreta alteracdo substancial das caracteristicas originais de bem
imovel;

[...]

XXI - servigo de engenharia: toda atividade ou conjunto de atividades
destinadas a obter determinada utilidade, intelectual ou material, de
interesse para a Administragao e que, nao enquadradas no conceito
de obra a que se refere o inciso XIl do caput deste artigo, sao
estabelecidas, por for¢ca de lei, como privativas das profissdes de
arquiteto e engenheiro ou de técnicos especializados, que
compreendem:

a) servico comum de engenharia: todo servigo de engenharia que tem
por objeto acdes, objetivamente padronizaveis em termos de
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desempenho e qualidade, de manuten¢do, de adequacdo e de
adaptacao de bens modveis e imdveis, com preservagdo das
caracteristicas originais dos bens;

b) servico especial de engenharia: aquele que, por sua alta
heterogeneidade ou complexidade, nao pode se enquadrar na
definicao constante da alinea “a” deste inciso;

A legislacdo exige a obrigatoriedade, para quaisquer servi¢cos da engenharia,
o registro do profissional no CREA e detentor de CAT (Certiddao de Acervo Técnico) e empresa

com registro no CREA e detentora CAO (Certiddo de Acervo Operacional).

Os servicos de engenharia se dividem em dois tipos: servico comum de
engenharia e servico especial de engenharia. O servico comum de engenharia envolve
servigos padronizaveis, ou seja, que dependam da aplicagao de normas técnicas, como por
exemplo as Normas Internacionais, Resolu¢des das Agéncias Reguladoras, especialmente, no
caso em tela, ANATEL — Agéncia Nacional de Telecomunica¢des, Normas Regulamentadoras
do Ministério do Trabalho, Normas do CREA e CONFEA e as Normas da ABNT, no tocante ao
desempenho, qualidade, manutencao e adequac¢ao dos bens mantendo as caracteristicas
originais. Ja o servico especial de engenharia envolve servigos de alta complexidade que nao

se enquadram como servico comum de engenharia.

Nesse sentido, Marcal Justen Filho (p. 233, 2021, Comentdrios a Lei de

LicitagOes e Contratacdes Administrativas: Lei 14.133/2021) diz que:

2) O conceito de servico de engenharia

O servico de engenharia traduz-se numa agao voluntaria do ser humano,
consiste num fazer, relacionada direta ou indiretamente a intervencdes
pertinentes a imdveis que ndo configuram uma obra. Em termos gerais,
pode-se afirmar que o servico de engenharia tem natureza
instrumental, complementar e acessodria, relativamente a uma obra ou
bem imével.

Entdo, conclui-se que quaisquer servicos de engenharia tém que cumprir os
requisitos da qualificacdo técnico-profissional e técnico-operacional conforme art. 67 §32 da

Lei 14.133/2021.
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A lei 5.194/1966, no art. 1° alinea b e art. 27, alinea f, em conjunto com art.

9° da Resolugdo 218/1973-CONFEA e art. 1° da Resolug¢do 380/1993-CONFEA, definem que

telecomunicacoes é atividade caracteristica e de competéncia dos engenheiros,

Engenheiros Eletricistas, Engenheiros Eletrénicos, Engenheiros de Telecomunica¢bes e

Engenheiros de Computagao, senao vejamos:

Lei 5.194/66

Art. 19. As profissdes de engenheiro, arquiteto e engenheiro- agrénomo
sao caracterizadas pelas realizacdes de interesse social e humano que

importem na realizacao dos seguintes empreendimentos:
b) meios de locomocdo e comunicacoes.
Resolugdo n? 218/1973 — CONFEA:

Art. 92 - Compete ao ENGENHEIRO ELETRONICO ou ao ENGENHEIRO
ELETRICISTA, MODALIDADE ELETRONICA ou ao ENGENHEIRO DE
COMUNICACAO: | - o desempenho das atividades 01 a 18 do artigo 12
desta Resolucdo, referentes a materiais elétricos e eletronicos;
equipamentos eletrénicos em geral; sistemas de comunicacdo e
telecomunicagoes; sistemas de medicdo e controle elétrico e eletronico;

seus servicos afins e correlatos.
Resolugio 380/1993

Art. 12 - Compete ao Engenheiro de Computacdo ou Engenheiro
Eletricista com énfase em Computacdo o desempenho das atividades do
Artigo 92 da Resolugdo n? 218/73, acrescidas de andlise de sistemas

computacionais, seus servicos afins e correlatos.

Ante o acima exposto, fica claro que quaisquer servicos de Telecomunicagdes
sdao na realidade servicos de engenharia, seja comum ou especial. Assim, a matéria é

atribuicao exclusiva dos profissionais da Engenharia.

E importante asseverar que a Lei 9.472/1997 é quem dispde sobre a
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organizacdao dos servicos de telecomunicacdes, a criagao e funcionamento da ANATEL

(6rgdo regulador) e outros aspectos institucionais, nos termos da Emenda Constitucional n2

8, de 1995.

A Constituicdao Federal, por sua vez, em seu artigo 52, XIll, limita o oficio e
exercicio de qualquer trabalho, ao atendimento as qualificagdes profissionais que a lei
estabelecer. Ainda, dispde que é competéncia privativa da Unido legislar sobre

telecomunicagdes e regulagao do exercicio profissional.

Constituicao Federal de 1988
Art. 22. Compete privativamente a Unido legislar sobre:
IV - dguas, energia, informatica, telecomunicagoes e radiodifusao;

XVI - organizagao do sistema nacional de emprego e condi¢des
para o exercicio de profissoes;

LEI N2 5.194, DE 24 DE DEZEMBRO DE 1966.
Art. 27. Sao atribuicdes do Conselho Federal:

f) baixar e fazer publicar as resolugdes previstas para
regulamentacdo e execugcao da presente lei, e, ouvidos os
Conselhos Regionais, resolver os casos omissos;

Portanto, com uma simples leitura da legislacdo acima colacionada e da
argumentacdo aqui despedida, verifica-se que as exigéncias contidas no edital estdao bem
aquém do que prevé a legislacdao patria, haja vista que deixa de exigir diversos documentos
que possam, efetivamente, atestar/comprovar que a licitante, pode e consegue entregar o

objeto a ser contratado, motivo pelo qual deve ser reformado.

Ora, admitir a participa¢cao de empresas que apenas apresente Atestado de
execugao de servicos, nao comprova que ela tem condi¢oes de entrega do objeto licitado.
Afinal, o presente certame nao visa apenas a solicitagdo de compra de um servigo de
atendimento telefonico, mas, também, o fornecimento dos links de internet e
responsavel pelo rede ldgica interna e abstecimento de energia elétrica,
incluso ai o Grupo Gerador.
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3. LINKS DE COMUNICACAO

O fornecimento dos links de comunicagao entre CONTRATADA e CONTRATANTE
sera de responsabilidade da CONTRATADA, de acordo com especificagdes
técnicas informadas neste documento e deverdo conectar as instalagées onde
serao realizados os servicos contratados. A CONTRATADA deve prover
comunica¢ao com os dois Data Centers do Banrisul, atualmente localizados na Rua
Engenheiro Ludolfo Boehl, n° 247 e n° 267, doravante referido como Data Center
Zona Sul (DCZS), e Av. Caldas Junior, n® 120, 82 andar, doravante referido como
Data Center 01 (DC0O1), ambos na cidade de Porto Alegre. Somente serdo aceitos
links que utilizem infraestruturas de redes distintas (ultima milha, backbones ou
centros de rede das operadoras), ndo apresentando ponto Unico de falha. Os links
de comunicacdo ndo podem trafegar fisicamente juntos durante o percurso da
interligacdo, evitando interrupgdes simultaneas causadas por motivo de sinistro.
As especificagdes técnicas destes ativos constam no documento Especificacdo
Técnica Link de Comunicacdo.

4. REDE LOGICA INTERNA

E de responsabilidade da CONTRATADA as instalagdes de redes légicas internas
nas instalacdes onde serao realizados os servigos contratados, e ativos de rede. As
redes ldgicas instaladas no Data Center Zona Sul (DCZS) e Data Center 01 (DCO1)
deverdo obedecer as especificagcdes técnicas informadas pela equipe técnica do
CONTRATANTE, baseada em padrdes internacionais de certificacdo e seguranca, e
homologadas pelo CONTRATANTE. As especificaces técnicas destes ativos
constam no documento Especificagdo Técnica Rede Interna de Comunicacdo.

5. ABASTECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA

E de responsabilidade da CONTRATADA a manutengido do fornecimento de
energia elétrica do(s) site(s) contratado(s), bem como o contingenciamento do
fornecimento. As instalacdes utilizadas pela CONTRATADA para atendimento dos
servicos do CONTRATANTE devem possuir contingéncia elétrica, tais Grupos
Moto Gerador e UPS (nobreaks) que visem manter os servigos prestados sem
interrupgoes por quedas ou picos de energia. As instala¢Oes diversas utilizadas
pela CONTRATADA para atendimento dos servicos do CONTRATANTE nao podem
ser abastecidos pela mesma linha de energia comercial, evitando interrupcado
simultanea dos servicos.

10. SOLUCAO DE CONTACT CENTER

E de responsabilidade do CONTRATANTE o fornecimento da solu¢do de contact
center, PABX/DAC, servidores, sistema de gravacdo, CTl, URAs e Discador. Os
equipamentos serdo instalados no ambiente (CPD) do CONTRATANTE, sendo suas
manutencdes, operacdes e suporte por conta do CONTRATANTE.

Ou seja, embora aparentemente o edital pretenda apenas a contratacao de
servico de atendimento telefénico, na verdade, a contratacdo, nos termos do Edital, vai muito

além, como se observa acima, ou seja, esta contido neste ultimo o Servigo Telefénico Fixo
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Comutado (STFC), bem como a prestacao do servico de transmissdo, emissdo e recepcao de
informagdes multimidia e fornecimento de conexado a internet, logo, a prestagdo, também,
do Servico de Comunicacdo Multimidia (SCM). O “conjunto da obra” evidencia que em
absoluto todas as atividades envolvidas sao de ENGENHARIA, elétrica, telecomunicagdes,

computacdo e mecanica (ar-condicionado), embora omisso no Edital.

Ademais se o edital ja exige que a central telefénica e todos os equipamentos
devem obrigatoriamente estar de acordo com as normas da ANATEL, ha um claro
contrassenso em ndo exigir o termo de outorga ou autorizagdo para prestagdo do servigco de

telecomunicagdes.

Igualmente se espera que seja exigido da empresa licitante que o Atestado
de Capacidade Técnico seja acervado (Certiddo de Acervo Técnico — CAT) por profissional
devidamente habilitado em seu conselho de Engenharia — CREA. Assim a empresa
obrigatoriamente deve deter termo de outorga ou autorizagao para prestar o servigo, ou seja,
a empresa tem que ter as licencas do SCM e do STFC da ANATEL. Relevante esclarecer que o
edital faz exigéncias referentes ao uso de equipamentos devidamente homologados pela
ANATEL, mas se esquece da prestacao dos servicos SCM (Servico de Comunicacdo Multimidia)

e STFC (Servico Telefonico Fixo Comutado), sendo vejamos:

Resolugao ANATEL n2 720, de 10 de fevereiro de 2020

Art. 52 O caput do art. 10-A do Regulamento do Servico Telefénico Fixo
Comutado — STFC, aprovado pela Resolugdo n2 426, de 9 de dezembro
de 2005, passa a vigorar com a seguinte redacao:

“Art. 10-A. A exploragao do STFC em regime privado depende de prévia
autorizacao, nos termos e condi¢des estabelecidos no Regulamento
Geral de Outorgas, aprovado pela Resolugdo n2 720, de 10 de fevereiro
de 2020.” (NR)

Art. 18. O art. 10 do Regulamento do Servico de Comunicagao
Multimidia, aprovado pela Resolucdo n2 614, de 28 de maio de 2013,
passa a vigorar com a seguinte redagao:

“Art. 10. A presta¢ao do SCM depende de prévia autorizacao da Anatel,
nos termos e condi¢cdes estabelecidos no Regulamento Geral de
Outorgas, aprovado pela Resolugdo n2 720, de 10 de fevereiro de 2020.”
(NR)
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Resolucdao ANATEL n2 426, de 9 de dezembro de 2005

Art. 52 O STFC é prestado em regime publico e em regime privado, e
objeto de, respectivamente, concessdo ou permissdao e autorizacao,
conforme disposto no Plano Geral de Outorgas (PGO).

Ante o exposto o que temos é a prestacao de um servico da Engenharia de
Telecomunicagdes e que deva atender a exigéncia de registro no conselho profissional
competente, no caso CREA, e as Certidoes de Acervo Técnico e Acervo Operacional, CAT e

CAO, devidamente emitidas pelo CREA.

Ademais, deve-se também seguir a legislagao especial, no caso a Lei Geral de
Telecomunicagdes, para que o prestador de servico de telecomunica¢des tenha as devidas
licengas, no caso: SCM e STFC. A ANATEL também exige que a prestadora de servico mantenha
em seu poder a ART (Anotacdo de Responsabilidade Técnica) por profissional habilitado e que
possua competéncia em telecomunicagdes, devendo ser apresentado a ANATEL quando
solicitado. O profissional que tem competéncia para planejamento, estudos, projetos,
analises, avaliagOes, vistorias, pericias, pareceres e divulgacdo técnica, fiscalizagao de obras e
servigos técnicos, direcdao de obras e servigcos técnicos, execucao de obras e servicos técnicos,
e produc¢ao técnica especializada referentes a servicos de telecomunicacdes é o Engenheiro,

senao vejamos:

Resolucdao ANATEL n2 729, de 10 de fevereiro de 2020

Art. 12 § 12 O documento comprobatdrio de responsabilidade técnica
relativa a instalagdo da estacdo, assinado por profissional habilitado e
gue possua competéncias para se responsabilizar por atividades
técnicas na drea de telecomunicacdes, fornecido pelo drgao
competente, permanecera sob responsabilidade da prestadora,
devendo ser apresentada a Anatel quando solicitado.

Lei 5.194/66

Art. 72 As atividades e atribui¢cbes profissionais do engenheiro, do
arquiteto e do engenheiro-agronomo consistem em:

a) desempenho de cargos, funcdes e comissGes em entidades estatais,
paraestatais, autarquicas, de economia mista e privada;

b) planejamento ou projeto, em geral, de regides, zonas, cidades,
obras, estruturas, transportes, exploragdes de recursos naturais e

VIACOM NEXT GENERATION COMUNICACAO LTDA — EPP — CNPJ: 06.172.384/0001-06
AV. GETULIO VARGAS, 2443, MONTE CASTELO. CEP: 65.030-005. SAO LUIS-MA
FONE: (98) 2016-5000 — EMAIL: lig16@lig16.com



LIG

desenvolvimento da producdo industrial e agropecuaria;

c) estudos, projetos, andlises, avaliacbes, vistorias, pericias,
pareceres e divulgagao técnica;

d) ensino, pesquisas, experimentacdo e ensaios;
e) fiscalizagdo de obras e servigos técnicos;
f) direcdo de obras e servigos técnicos;

g) execucgdo de obras e servicos técnicos;

h) producao técnica especializada, industrial ou agro-pecuaria.

Pardgrafo Unico. Os engenheiros, arquitetos e engenheiros-agrénomos
poderao exercer qualquer outra atividade que, por sua natureza, se
inclua no ambito de suas profissoes.

llustre Pregoeiro, a lei 5.194/1966, em conjunto com art. 5°§ 12 da Resolugdo

1073/2016-CONFEA, definem que a atividade profissional de execucdo dos servicos técnicos

de execucdo, treinamento e manutencio de equipamentos eletronicos e das

telecomunicacoes sao atividades caracteristicas e de competéncia dos engenheiros,

Engenheiros Eletricistas, Engenheiros Eletrénicos, Engenheiros de Telecomunica¢des e

Engenheiros de Computacgdo, sendao vejamos:

Resolugdo n? 1.073/2016 — CONFEA:
ANEXO | — GLOSSARIO

Execugao — atividade em que o profissional, por conta prépria ou a servico de
terceiros, realiza trabalho técnico ou cientifico visando a materializagcdo do que

é previsto nos projetos de um servigco ou obra.

Manutengdo - atividade que implica conservar aparelhos, maquinas,

equipamentos e instalagdes em bom estado de conservagao e operagao.

Servico Técnico — desempenho de atividades técnicas no campo

profissional.

Treinamento - atividade cuja finalidade consiste na transmissdao de

competéncias, habilidades e destreza, de maneira pratica
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Prova dessa assertiva é que quando trata do objeto da licitagdo,diz o Edital:

I. DO OBJETO

1.1. O presente procedimento licitatério tem por objeto a prestacdo de servigos
de Contact Center, de acordo com as especificacbes contidas nos anexos,
partes integrantes do presente edital.

HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's - QUANTIDADE

LOTE COD. TURNOS B G SEFA
Al 00h as 06h20 4
A2 05h30 3s 22h 225
A3 16h40 as 23h 1
A4 17h40 as 24h 5
TOTAL - DIAS UTEIS 235
HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's-  QUANTIDADE
s SABADOS DE PA
AS1 00h a5 06h20 2
AS2 05h30 as 22h 89
o1 AS3 16h40 as 23h 2
AS4 17h40 as 24h 3
TOTAL - SABADOS %
HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's-  QUANTIDADE
SO0 TURNOS DOMINGOS DE PA
AD1 00h as 06h20 2
AD2 05h30 as 22h 29
AD3 16h40 as 23h 2
AD4 1740 as 24h 3
TOTAL - DOMINGOS

56
VALOR TOTAL - LOTE 01 387

* Lote preferencial ME/EPP

HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's - QUANTIDADE

COD. TURNOS DIAS UTEIS DE PA

05h30 as 22h
16h40 as 23h
VALOR TOTAL - LOTE 02

** Lote preferencial ME/EPP

Ao informar os dados da especificacdo sem estudo do trafego e nem a
volumetria, deixa claro a responsabilidade da contratada quanto aos estudos de trafego
telefonico posteriores, o que evidencia a necessidade de profissional devidamente habilitado,
e também o descumprimento por parte da contratante do estudo técnico preliminar o que é
vedado pela Lei 14.133/2021. Assim apresentar um estudo técnico preliminar com o estudo
do trafego telefonico ou a volumetria é necessario para resguardar a administragao publica.
Ademais temos a sumula 260 do TCU referente as exigéncias do gestor publico de exigir a ART
(Anotacdo de Responsabilidade Técnica) referentes ao projeto, execugdo, supervisdo e

fiscalizacao dos servicos de engenharia.
Sumula 260 TCU

“E dever do gestor exigir apresentacdo de Anotagio de
Responsabilidade Técnica — ART referente a projeto, execucdo,
supervisdo e fiscalizacdo de obras e servicos de engenharia, com
indicacdo do responsavel pela elaboracdo de plantas, orcamento-base,

especificagdes técnicas, composicdes de custos unitarios, cronograma
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fisico-financeiro e outras pecas técnicas.”

Acérdio 2769/2014- Plenario

Il - DETERMINAR, nos termos do art. 276, § 22, do Regimento Interno do
TCU, a oitiva da Universidade Federal do Espirito Santo, para, no prazo de
05 (cinco) dias uteis, manifestar-se acerca das ocorréncias adiante
listadas, relacionadas ao edital do Pregdo Eletrénico ne 006/2014,
destinado a contratacdo de empresa para prestacdo de servigos
continuados em cozinha industrial, com uso intensivo de mdo de obra,
para atender aos restaurantes dos campi de Goiabeiras e Maruipe,
alertando a entidade quanto a possibilidade de este Tribunal, no mérito,

vir a fixar prazo para anulagdo do certame em questao:

II.1 - inclusdo no item 18.4.1 do referido edital de exigéncia de que a
licitante conte com registro no Conselho Regional de Administracao -
CRA, em desconformidade com a Constituicdo Federal (art. 37, inciso
XXI), com a Lei 8.666/1993 e com a orientacdo predominante nesta
Corte (Decisdo 450/2001-Plendrio e Acérddo 447/2014-TCU-Plenério;
681/2013-Plendrio; 1.034/2012-Plenario; 7.388/2011-12 Camara e
2.521/2003-22 Camara, entre outros), no sentido de que o registro ou
inscricdo na entidade profissional competente, prevista no art. 30, inciso
I, da Lei n2 8.666/1993, deve se limitar ao conselho que fiscalize a
atividade basica ou o servico preponderante da licitacdo, no caso o

Conselho Regional de Nutricionistas;

II.2 - estipulacdo no item 18.5.1 do referido edital de exigéncia de
comprovacgdo de que o licitante possua em seu corpo técnico, na data
da abertura das propostas, profissional de nivel superior na area de
Administracdo, com registro valido na respectiva entidade profissional
(CRA), detentor de atestado por responsabilidade técnica em
contrato(s) cujo quantitativo de mao de obra utilizada corresponda a,
no minimo, 30% do quantitativo de todos os postos previstos para a
presente contratacdo (subitem 18.5.1.1), em desacordo com o disposto
no art. 30, § 19, inciso |, parte final, da Lei 8.666/1993, que somente
legitima exigéncias dessa espécie quando se trata das parcelas mais
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relevantes do objeto, caracterizando, assim, previsdo de condicao
impertinente e irrelevante para a selecao da proposta mais vantajosa,
reduzindo o rol de potenciais interessados (art. 37, inciso XXI, da Carta

Magna c/c o art. 32, § 19, inciso |, da referida lei);

Nesse sentido, a Certiddo de Acervo Técnico, CAT, e a CAO, Certidao de
Acervo Operacional, seriam os documentos aptos a demonstrar tanto a capacidade técnico-
profissional quanto a capacidade operacional. Conforme consta no site do CONFEA —

Conselho Federal de Engenharia e Agronomia, CAT e CAO sao:

A Certidao de Acervo Técnico - CAT é o instrumento que certifica, para
os efeitos legais, as atividades registradas no Crea, que constituem o
acervo técnico do profissional.

O acervo técnico do profissional é o conjunto das atividades
desenvolvidas ao longo de sua vida profissional compativeis com suas
competéncias e registradas no Crea por meio de Anotacdes de
Responsabilidade Técnica — ARTs.

O profissional pode requerer sua CAT no Crea para fazer prova da sua
capacidade técnico-profissional, com base nas atividades desenvolvidas
e registradas em ARTs.

A CAT é a certiddao que demonstra a capacidade técnico-profissional na
execuc¢ao de obras e servigos da Engenharia

A Certid3ao de Acervo Operacional — CAO é o instrumento que certifica,
para os efeitos legais, que consta dos assentamentos do(s) Creas, o
registro da(s) anotacao(¢cdes) de responsabilidade técnica (ART)
registrada(s).

A pessoa juridica pode requerer sua CAO no Crea para fazer prova da
sua capacidade operacional, com base nas atividades desenvolvidas e
registradas em ARTs.

A CAO é a certidao que demonstra a capacidade operacional na
execuc¢ao de obras e servigos da Engenharia

Logo, tal auséncia no Edital significa dar margem a pratica reprovavel, sob
pena de o administrador responder pelos prejuizos advindos com a inexecucdao completa do
contrato, ato, alias, compativel com o conceito de improbidade administrativa, segundo a lei

de regéncia. A CAT atesta que o profissional além de experiéncia comprovada, comprova
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também a prestacao de servigos técnicos de engenharia com qualidade, o que é interesse
da administragcao publica ainda mais quando se trata de prestar um servigo essencial,
servico fixo de telecomunica¢bes para setor publico. Enquanto a CAO demonstra a

capacidade operacional da pessoa juridica para prestar o servico.

Logo, se faz necessario que o Edital seja reformado para fazer constar como
documentos obrigatérios: a Certiddo de Acervo Técnico — CAT (a CAT apresentada pela
empresa licitante devera ser do profissional responsdvel técnico vinculado a mesma), — CAO
(a CAO apresentada pela empresa) e, também, a Certiddo de Registro de Pessoa Fisica,
comprovando que o engenheiro detentor da CAT e do Atestado de Capacidade Técnico, é
responsavel pela referida empresa, documentos esses que, comprovam a capacidade de

entrega do objeto.

Portanto, é imperiosa a corre¢dao do edital para o bom prosseguimento do

certame.
No caso em voga, o STFC necessita de um estudo do trafego telefénico, o qual

tem distribuicdo de Poisson e atende ao especificado na recomendacao ITU-T E.503, a qual
trata de Engenharia de trafego — Medicao e registro de trafego e a ITUT- E.520 que trata do
dimensionamento do nimero de circuitos recomenda que o dimensionamento seja baseado

na Formula de Erlang.

Ademais, ndo se dimensiona trafego telefénico para 100% do volume, mas se
usa a hora de maior movimento para determinar o trafego em Erlang conforme determinam
as normas da ITU-T. Assim, faz-se necessario um estudo técnico de Engenharia adotando-se
a normas técnicas adequadas para dimensionamento do trafego telefonico e do link a atender
o referido Contact Center. Mas para o estudo do trafego telefénico tem que se conhecer
variaveis aleatdrias em especial a funcao distribuicdo de probabilidade de Erlang a qual
descreve a distancia até que a primeira contagem seja obtida em um processo de Poisson, e
nado so isso por se tratar de andlise temporal temos a que tratar de processos estocasticos. O
conhecimento de processos estocasticos faz parte dos cursos de Engenharia de

Telecomunicacdes e necessitam de uma base matematica em cdlculo diferencial e integral,
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equacoes diferenciais e teoria de Probabilidade e Estatistica a qual ndo esta contemplada no

ensino médio. Ademais para se dimensionar o tronco para atender o trafego telefonico
demandam conhecimentos de estatistica, matematica, fisica, eletricidade, algoritmo e
programacao, informatica, sendo vejamos o que dizem, respectivamente as Diretrizes

Curriculares do MEC e a portaria do ENADE 2022 para Engenharia Elétrica.

RESOLUGAO MEC/CNE/CES N2 2/ 2019

Art. 92 Todo curso de graduacao em Engenharia deve conter, em seu Projeto
Pedagdgico de Curso, os conteudos basicos, profissionais e especificos, que
estejam diretamente relacionados com as competéncias que se propde a
desenvolver. A forma de se trabalhar esses conteldos deve ser proposta e

justificada no proprio Projeto Pedagdgico do Curso.

§ 12 Todas as habilitacdes do curso de Engenharia devem contemplar os
seguintes conteudos bdsicos, dentre outros: Administracdo e Economia;
Algoritmos e Programacao; Ciéncia dos Materiais; Ciéncias do Ambiente;
Eletricidade; Estatistica. Expressdo Grafica; Fendmenos de Transporte; Fisica;
Informatica; Matematica; Mecanica dos Sélidos; Metodologia Cientifica e
Tecnoldgica; Quimica; e Desenho Universal. (Nova Redago pela RESOLUCAO

MEC/CNE/CES N2 1/ 2021)
PORTARIA INEP N2 282/ 2023

Art. 5. 0 A prova do Enade, no componente especifico da drea de Engenharia
Elétrica, avaliard se o(a) estudante concluinte desenvolveu, no processo de

formacdo, competéncias para:

| - Conceber, projetar, analisar e otimizar componentes, produtos ou
processos em sistemas elétricos de poténcia, em sistemas eletrénicos, em
sistemas de comunicacoes e em sistemas de controle e automacao, inclusive

por meio de projetos de hardware e/ou de software;

Il - Implantar, supervisionar e manter sistemas elétricos de poténcia,
sistemas eletronicos, sistemas de comunicacdes e sistemas de controle e

automacao;
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Il - Planejar, supervisionar, elaborar e coordenar projetos, equipes de

trabalho e servigos de engenharia;

IV - Projetar e conduzir experimentos, modelar e simular processos e

sistemas e interpretar resultados;

V - Efetuar vistorias, pericias, fiscalizacdes e avaliacdes, elaborando

relatérios, laudos e pareceres técnicos;

VI - Desenvolver e/ou utilizar novos materiais, ferramentas, tecnologias e

técnicas aplicados a problemas de Engenharia Elétrica;

VIl - Avaliar a viabilidade técnica e econ6mica e os impactos ambiental e

social de projetos de Engenharia.

Art. 6. 0 A prova do Enade, no componente especifico da drea de Engenharia

Elétrica, tomara como referencial os conteddos que contemplam:

| - Administracao e Economia;

Il - Ciéncias do ambiente;

Il - Ciéncias naturais aplicadas a Engenharia Elétrica;

IV - Algoritmos e estruturas de dados;

V - Sistemas lineares;

VI - Circuitos elétricos;

VIl - Conversao de energia;

VIII - Eletromagnetismo;

IX - Dispositivos e circuitos eletronicos;

X - Eletrbnica de poténcia;

XI - Sistemas digitais;
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XIl - Fundamentos de sistemas elétricos de poténcia;

XIIl - Eficiéncia energética;

XIV - InstalagGes elétricas;

XV - Sensores e instrumentacao eletronica;

XVI - Maquinas elétricas;

XVII - Materiais elétricos e magnéticos;

XVIII - Principios de comunicagoes;

XIX - Redes de comunicagao;

XX - Andlise e processamento de sinais;

XXI - Sistemas de controle e automacao;

XXII - Probabilidade e Estatistica.

O pardagrafo anterior trata apenas da qualificacdo, mas no que se refere a
habilitacao profissional, necessitam que os analistas de trafego sejam Engenheiros
devidamente habilitados em telecomunicacdes. Importante prestar os devidos
esclarecimentos sobre a diferenciacao entre profissionais qualificados e habilitados. A NR- 10,
Norma Regulamentadora da Seguranca em Instalacdes e Servicos em Eletricidade, esclarece
o profissional qualificado é aquele comprova conclusao de curso na area de elétrica, e que o
profissional habilitado é o profissional qualificado detentor de registro no conselho de classe

competente.

NR-10

10.8.1 E considerado trabalhador qualificado aquele que comprovar
conclusdo de curso especifico na area elétrica reconhecido pelo Sistema Oficial

de Ensino.

10.8.2 E considerado profissional legalmente habilitado o trabalhador
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previamente qualificado e com registro no competente conselho de classe.

Cabe aqui ressaltar que implantagao de um Contact Center nada mais é que

um CALL CENTER o que

implica em investimento de infraestrutura logica, cabeamento

estruturado, instalagdes de software, configuracao da central telefonica, estudo do trafego

para dimensionar a quantidade de troncos. A solugdo envolve tanto a implantagao dos

servigos de telecomunicagdes, no caso STFC e SCM, quanto o SVA que rodara em cima do

REITERAMOS que o presente certame ndo visa apenas a solicitagao de

compra de um servico de atendimento teleféonico, mas também o fornecimento e

manutencao de toda infraestrutura elétrica e logica, inclusive a prestacao do tanto do SCM

quanto do STFC. Assim, ao se delegar a responsabilidade pela implantagao e manutencao de

toda a infraestrutura de Tl e ativos de rede, o certame delega ao contratado a

responsabilidade pela execu¢ao e manutengdo de toda a instalagao elétrica e légica.

ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

7. DETALHAMENTO DA FORMA DE EXECUCAO

7.1. Inicio da prestacao dos servigcos — Lotes 01 e 02

I. A implantacdo dos servicos se dard apds a finalizagdo das fases de
implementacao de infraestrutura fisica e tecnoldégica, conforme anexos

Especificacdo Técnica Link de Comunicacao

[.]

Caso os acessos utilizados neste enlace passem por uma mesma cidade do enlace
principal ja existente no datacenter principal do CONTRATANTE, estes deverdo
seguir por caminhos alternativos e ndo devem passar por elementos comuns que
caracterizem um unico ponto de falha (cabos 6ticos, equipamentos de rede etc)
[...]

A CONTRATADA deverd anexar topologia da solu¢do completa detalhando os
meios de transmissdo e equipamentos utilizados na ultima milha (do ponto de
entrega ao ponto de presenca).

A CONTRATADA deverd identificar cada um de seus equipamentos com os
seguintes atributos: nimero do circuito local, nUmero do circuito remoto, nome
do CONTRATANTE e numero 0800 da Central de Atendimento.

[...]

Os equipamentos deverdo ser compativeis com sistemas de rack de 19", altura
multipla de IU (44mm) e alimentagao de entrada AC 220V-240V. A
responsabilidade de fixagcdao dos equipamentos no rack é de responsabilidade da
CONTRATADA. Para o DCZS, os equipamentos deverdo possuir alimentacdo por
fonte redundante de energia.
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Especificacdo Técnica Rede Interna de Comunicagado

1. ESPECIFICACAO TECNICA: Switch gerenciavel nonblocking de no minimo 24
(vinte e quatro) portas Ethernet 10BASET/100BASE-TX/1000BASE-TX com recurso
Power over Ethernet (PoE) - IEEE 802.3af e, no minimo, 2 (duas) portas
compativeis com maédulos SFP+ ou XFP.

[...]

1.4.5. O equipamento deve possuir conexao elétrica no padrdo brasileiro (NBR
14.136);

1.4.5. O equipamento deve possuir conexao elétrica no padrdo brasileiro (NBR
14.136);

1.2. CONECTIVIDADE

1.2.1. Possuir porta de console para ligagdo direta e através de terminal RS-232
(EIA/TIA232) ou RJ-45 ou USB para acesso a interface de linha de comando
1.2.2.4. Todas as portas do switch devem permitir, em qualquer velocidade em
gue operar, a operacao em full-duplex com mecanismo de flow control conforme
especificacdo IEEE 802.3x;

1.2.4. Devera possuir em todas as portas ethernet do switch recurso Power over
Ethernet (PoE) padrao IEEE 802.3af;

1.8. QUALIDADE DE SERVICO (QoS)

1.8.1. Implementar classe de servi¢o (CoS) padrdo IEEE 802.1p e marcacdo DSCP
(Differentiated Services Code Point);

ANEXO VI

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS DE CONTACT CENTER — N2
0101298/2023

8.2.2. Constituem obrigacdes da CONTRATADA:

XVIII. Cumprir e fazer cumprir todas as normas regulamentares sobre Medicina e
Seguranca do Trabalho, especialmente as normas NR-6 (uso de equipamentos de
protecao individual), NR-8 (edificagGes), NR-10 (instalacdes e servicos de
eletricidade) e NR-18 (obras de constru¢ao, demoli¢cao e reparos) da Portaria n2
3.214/78, aplicaveis aos empregados por ela contratados;

Ao exigir da contratada responsabilidade pela implantacdo, manutencao e

capacitacao de toda a infraestrutura, cabe esclarecer que sera necessario acesso e apoio local

ao DATACENTER do BANRISUL para que seja possivel instalar o conjunto dos equipamentos

ou aparelhos, dispositivos e demais meios necessarios a realizacao de telecomunicacao, seus

acessorios e periféricos, e, quando for o caso, as instalacdes que os abrigam e complementam,

além de toda a instalacdo elétrica e légica necessaria a operacao dos mesmos.

Ante o exaustivo esclarecimento dos paragrafos anteriores ndo resta duvida

da prestacdao de dois servicos de telecomunicagcdes, STFC e SCM, e, mesmo sendo estas

atividades caracteristicas e de competéncia dos engenheiros, além da responsabilidade da

contratada pela implantacao, manutencao e operacao de toda a infraestrutura necessaria a
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prestacao de servigo de telefonia.

Portanto, questiona-se ao pregoeiro qual seria o resultado da contratagao de
profissional nao habilitado e sem a devida qualificacdo técnica para executar servigos de
telecomunicagoes visto que inexiste a exigéncia de apresentagao de registro no CREA, da
CAT (Certiddao de Acervo Técnico) e da CAO (Certidao de Acervo Operacional) conforme

preconiza o art. 67 da Lei 14.133/2021.

Outro ponto que merece destaque é o fato do Edital ser omisso em relagao
aos aparelhos de ar-condicionado. Ha um tremendo risco de incéndio na medida em que
exige a central tenha no break, toda a infraestrutura de Tl e Telecomunicagoes,

computadores e servidores, sem o aparelho de refrigeragao.

Ainda, acredita-se que exista uma falha na elaboragdao do projeto e

planejamento técnico, talvez, até uma caréncia de profissionais do segmento de

telecomunica¢des, uma vez que se observa que o préprio BANRISUL determinou o nimero

de atendentes (OPERADORES) e por outro lado exige niveis de qualidade beirando a perfeicao.

Percebe-se um flagrante incompatibilidade. Ja foi apontado anteriormente
gue o BANRISUL n3o apresentou o estudo de trafego telefonico, ocupacdo de canais
telefonicos etc. Optou por determinar o numero exato de operadores em seus respectivos
hordrios. ACONTRATADA deve prestar o servico com niveis de QUALIDADE SLA em patamares
altissimos, ou seja, atender 80% das chamadas em até 20 segundo, e caso ndao cumpra, aplica

multa iniciando em 8% (oito porcento) de glosa. Vejamos o que diz o Edital:
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L DO OBJETO

1.1. O presente procedimento licitatério tem por objeto a prestagao de servicos de Contact Center,
de acordo com as especificagdes contidas nos anexos, partes integrantes do presente edital.

HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's - QUANTIDADE

£:00, TURNOS DIAS UTEIS DE PA
Al 00h as 06h20 4
A2 05h30 as 22h 225
A3 16h40 as 23h 1
Ad 17h40 as 24h 5
TOTAL - DIAS UTEIS 235
HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's-  QUANTIDADE
COD. TURNOS SABADOS DE PA
AS1 00h as 06h20 2
AS2 05h30 as 22h 29
01* AS3 16h40 as 23h 2
AS4 1740 as 24h 3
TOTAL - SABADOS 9%
HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's-  QUANTIDADE
COD. TURNOS DOMINGOS DE PA
AD1 00h as 06h20 2
AD2 05h30 as 22h 29
AD3 16h40 as 23h 2
AD4 1740 as 24h 3

TOTAL - DOMINGOS

VALOR TOTAL - LOTE 01 387

* Lote preferencial MEJEPP

HORARIO DE ABRANGENCIA PARA DISTRIBUICAO DAS PA's-  QUANTIDADE
COD. TURNOS DIAS UTEIS DE PA

05h30 as 22h
16h40 as 23h
VALOR TOTAL - LOTE 02

** Lote preierencial ME/EPP

Portanto, o BANRISUL de um lado tem a prerrogativa de determinar o
numero de operadores, langcar campanhas, fazendo o trafego telefonico aumentar e de outro
lado pune a empresa por ndao atender 80% das chamadas em 20 (vinte) segundos. Tal
exigéncia é absurda com um percentual de multa em forma de glosa mais absurda ainda.
Tecnicamente exige a implementacdo de DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e URA

(Unidade de Resposta Audivel), o que implica em duas coisas:

1. URA, faz com que todas as chamadas sejam atendidas
automaticamente e imediatamente.
2. DAC, apds o usudrio do BANRISUL optar em falar com um atendente,

o0 mesmo entrarda em uma fila de espera para ser atendido.

Pois bem, o que seria razodvel, com os elementos apresentados,
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considerando o estudo de trafego telefonico e outros elementos essenciais da engenharia

de telecomunicagdes é: atender até 70% das chamadas em até 60 segundos.

E exatamente sobre isso a presente impugnacg3o, ao contratar empresa que
nao tenha a efetiva comprovacao da capacidade técnica e nem de capacidade operacional
para entregar o objeto licitado, o BANRISUL, além de contrariar a legislagao patria, estaria
por se submeter a um risco desnecessario, assim como aparenta nao estar municiada de

profissionais que oriente.

DA IMPOSSIBILIDADE DE ENTREGA DO OBJETO NOS MOLDES LICITADOS — LIVRE CONCORRENCIA

— POSSIVEL DIRECIONAMENTO

Fora as inconsisténcias acima esbogadas se fazem necessario analisar outras
mais, que tornam o cumprimento do objeto licitado impossivel, a menos que este ja esteja

direcionado a empresa.
Explico:
Quando trata sobre a minuta do contrato, diz o Edital:

ANEXO VIII -MINUTA DO CONTRATO

CLAUSULA SEGUNDA — DA EXECUCAO

2.1. Inicio da prestacdo dos servigos

VIII. O Lote 01 sera implantado imediatamente ao inicio de vigéncia do contrato,
seguindo o cronograma abaixo.

Cronograma de Capacitagdo
Peviodosmes 0 0 0000000000 1 0 aw ] 0 20 [3s]ae]sefer]
Periodo: Semana [ 1] 2T 3T« 7207 f T T 7]
[ T A 7 3 73 3 23 I3 7 0 0 I
Capacitacio dos Multiplicadores da CONTRATADA (Teoris) XXX (x| X)Ix|x|x
Periodo de Incubadora dos Multiplicadores da CONTRATADA, ou seja,
atendimento assitido (Pratica) kel [ bl sl
Capacitagic dos empregados da CONTRATADA - Coardenacio /Supervisio
. XX X|x| X|Ix|X|Xx

/administrativo (Teoria)
Periodo de Incubadora dos empregados da CONTRATADA - Coordenacio/

¥ 2 . XX XIx|x|Xx
SupervisBo/ administrativo (Pritica)
Capacitagio dos empregados da CONTRATADA - Atendi mento K X[ X)X x| x|[x|X]Xx

Periodo de Incubadora (Atendimento assistido) dos empregados da CONTRATADA|
- Atendi mento

Inicio da migragio do atendimento dos servigos x

Inicio do faturamento das posigoes de gtendimenta x

Acompanhamento dos indicadores de desampenho e contratiudis x

Finalizaco da migracdo dog servigos x
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O prazo de implantagao imediata é inviavel para implantagao de um CALL
CENTER. A prépria ANATEL fornece o prazo de 90 dias para interconexao telefonica, ou seja,
para providenciar a portabilidade e providenciar o devido encaminhamento das chamadas
telefonicas. Isto garante que 100% dos usuarios em todo o Estado do Ceara tenham suas
chamadas telefénicas devidamente encaminhadas e recebidas no BANRISUL. Isso se da
porgue as interconexdes necessitam, no minimo, 90 dias, apds firmado contrato com a
ANATEL, conforme disposto no art. 46 da Resolucdo ANATEL n2 693/2018. Referente ao prazo
de resposta para indagagdes técnicas é extremamente curto para prestagao do servigo, o qual

se trata de um servigo técnico especializado da Engenharia de Telecomunicagdes.

Portanto, o objeto é inexequivel, a menos que esteja direcionado a empresa
qgue detenha toda a infraestrutura e equipe técnica a ponto de efetivar a entrega, incluindo

interconexao com demais operadoras de telecomunicagdes.

Dessa forma, primando pelo principio da livre concorréncia e equidade,

requer a adequacao do Edital aos prazos disciplinados pela ANATEL.
DA INEXEQUIBILIDADE - METODOLOGIA DE PRECIFICACAO E PENALIDADES

Quando trata sobre nivel de servico, diz o Edital:

ANEXO VII

TERMO DE REFERENCIA

7.10.2.1. Indicadores de nivel de servico (ins)

I. Atendimento nos canais telefénicos A/ B/ B - (INS1)

b. A exigéncia é de 80% das ligagdes atendidas em até 20 segundos

II. Atendimento nos demais canais telefonicos - (INS2)

b. A exigéncia é de 90% das ligagdes atendidas em até 30 segundos.
[ll. Atendimento nos canais virtuais - (INS3)

b. A exigéncia é de 90% dos contatos atendidos em até 60 segundos

O critério minimo é muito elevado, o que o torna inexequivel. As licitagcdes ja
tem adotado valores mais reais com no caso do municipio do Rio Janeiro onde o valor

adequado é 70% conforme PREGAO ELETRONICO PE - CVL N2 1086/2023, quando trata do
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4.7.1 Indicadores e Niveis de Servico Pretendidos

nivel de servigo:

Ficam estabelecidos os seguintes indicadores como niveis de servi¢co a serem

cumpridos pela CONTRATADA:

+ Taxa de atendimento telefonico: percentual de ligacGes atendidas apds a

distribuicdao pela URA para atendimento humano, no tempo estabelecido.
Este indicador sera calculado conforme a férmula abaixo:

Taxa de atendimento telefonico = total de ligacdes atendidas/total de ligacGes

oferecidas

O nivel de servico para este indicador devera ser: i) mensalmente, de no
minimo 70% (setenta por cento) das ligagdes atendidas em até 60 (sessenta)
segundos, desconsiderando as ligacdes abandonadas em até 20 (vinte)
segundos; ii) diariamente, de 70% (setenta por cento) atendidas em até 60

(sessenta) segundos na faixa de horario de 10h as 17h.

O edital ndao esclarece nada relativo a tarifacdao telefonica, na verdade é
totalmente omisso. Cabe esclarecer que com a guilhotina regulatdria expedida pela ANATEL
em 2023, pois a Resolucdo ANATEL n? 755/2022 revogou, em 11 de outubro de 2022, o tempo
minimo para tarifacdo entre 4 (quatro) e trinta segundos que estava disposto no art. 22 inciso
XXl da Resolucdo ANATEL 424/2005, oportunidade em que também revogou o tempo
minimo de 3 (trés) segundos para chamadas faturdveis que estava disposto no art. 12 inciso
[Il da Resolugdo ANATEL 424/2005. Assim sendo, com a nova regulacdo a tarifacdo é imediata,
logo no atendimento sendo tarifada em 30 segundos e posteriormente em unidades de
tempo de tarifacdo de 6 segundos conforme art. 20 da Resolu¢do ANATEL n® 755/2022. Entdo,
guestiona-se como ficam as chamadas da URA e humana? Como serao tarifadas para fins de
medicao e faturamento? Acreditamos que os custos das ligacOes serdo pagos pela

CONTRATANTE! Seria isto mesmo?

Quando trata das penalidades e multas, diz o Edital:

VIACOM NEXT GENERATION COMUNICACAO LTDA — EPP — CNPJ: 06.172.384/0001-06
AV. GETULIO VARGAS, 2443, MONTE CASTELO. CEP: 65.030-005. SAO LUIS-MA
FONE: (98) 2016-5000 — EMAIL: lig16@lig16.com



LIG

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS PENALIDADES E MULTAS —

ANEXO IX

16.1.2. Multa(s):

I. de 0,01% (zero virgula zero um por cento) sobre o valor total atualizado do
contrato, por dia de atraso, nos casos de atraso superior a 01 (um) dia no
cronograma de implantacao;

XXXIIl. de 10% (dez por cento), sobre o valor total atualizado da Contratacao,
guando ocorrer reincidéncia no cometimento de falta pela qual ja houver sido a
CONTRATADA advertida e/ou multada. Esta multa podera ser aplicada
independentemente da multa pelo atraso na entrega.

XXXIII. de 15% (quinze por cento), sobre o valor total atualizado da
Contratagao, no caso de descumprimento ou inexecugdo contratual parcial;

XXXIV. de 30% (trinta por cento) sobre o valor total atualizado da contratacao,
no caso de descumprimento ou inexecugao contratual total, desisténcia ou
abandono da execugao da contratagao

A multa prevista no edital extrapola o utilizado e admitido pelos Tribunais
patrios. Ela ndo deve ter aspecto apenas coercitivo, mas, também, orientativo. A multa deve
ser uma punicdao pautada na proporcionalidade, para que nao cause severos prejuizos e
inviabilizar a prestacdo do servigco. Devendo assim, ser limitado a 5% (cinco por cento) sobre

o valor da fatura emitida.

Desta forma, ha a necessidade urgente de suspender o certame, a fim de que
seja suprida a aludida omissao, sob pena de prejuizo a propria administracao publica, com a
possivel homologacdao do certame a empresa sem a qualificacdo técnica minima para a

execucdo do servico.

Pelas razdes expostas, o edital deve ser conduzido a revisdo, com sua

imediata correcao.

DOS PEDIDOS

Em sintese, requer sejam analisados os pontos detalhados nesta impugnacao,
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com a correc¢do necessaria do ato convocatdrio para que se afaste qualquer incongruéncia

gue macule todo o procedimento que se iniciara, para:

a) Exigir, a fim de comprovar a qualificacdo técnica do licitante, os seguintes

documentos:

1. Atestado de capacidade técnica devidamente averbado no CREA;

2. Certiddo de Acervo Técnico — CAT, referente ao atestado (a CAT
apresentada pela empresa licitante devera ser do profissional
responsavel técnico vinculado a mesma);

3. Certidao de Acervo Operacional — CAO, referente ao que consta dos
assentamentos do CREA, o registro da(s) anotacao(gbes) de
responsabilidade técnica (ART) registrada(s).

4. Certiddao de Registro de Pessoa Fisica, comprovando que o
engenheiro detentor da CAT e do Atestado de Capacidade Técnico, é
responsavel pela referida empresa;

5. Certiddao de Registro de Pessoa Juridica, comprovando que a
empresa possui registro no conselho profissional.

6. Documento de Outorga ou Licenca expedida pela Agéncia Nacional
de Telecomunicagdes que ateste que a licitante esta autorizada a
prestar Servicos de Comunicagdo Multimidia

7. Documento de Outorga ou Licenca expedida pela Agéncia Nacional
de Telecomunicagdes que ateste que a licitante esta autorizada a
prestar Servigos de Telefonia Fixa Comutada

b) Exigir esclarecimentos do edital sobre o cumprimento do que determina a

Nova Lei de Licitacdes, Lei Geral de Telecomunicagdes e as Resolu¢des da ANATEL.

c) exigir a limitacdo da multa no valor maximo de 05% (cinco por cento) da

fatura mensal

d) exigir a retificacdo da minuta do contrato para 90 dias de prazo para
implantacao do CALL CENTER tendo em vista que o disposto no art. 46 da Resolugao ANATEL
n? 693/2018

e)esclarecimentos sobre as omissdes apontadas na Impugnacao.
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Tendo em vista que a sessdao publica eletronica esta prevista para
15/02/2024, requer, ainda, seja conferido efeito suspensivo a esta impugnacdo, adiando-se a
referida sessao para data posterior a solu¢ao dos problemas ora apontados. Caso contrario,
ha o iminente risco de invalidagdao dos atos posteriores, considerados os equivocos no edital
ora apontados, com desperdicio da atividade ocorrida na sessao publica, incluindo avaliagao

das propostas e dos documentos de habilitagado.

Por ultimo, ndo menos importante, sugerimos que o prazo contratual seja
considerado idealmente pelo periodo de 36 meses, uma vez que amortizar os investimentos

e ndo penalizar financeiramente o Orgdo e os licitantes.

Requer, caso ndo corrigido o edital nos pontos ora invocados, seja mantida a
irresignacao da ora impugnante, para posterior juizo de anulagdo por parte da autoridade
competente para tanto. Cépia encaminhada para o CREA — RS e ANATEL (Geréncia

Operacional no Rio Grande do Sul).

Nestes termos, pede deferimento.

S3o Luis — MA, 06 de fevereiro de 2024.

e (%ué/’.@or .

Mauricio Machado de Oliveira
Socio, Diretor Executivo
RGn°140.754.898-0 CREA-MA
CPF n°700.642.456-91
Viacom Next Generation Comunicagdo Ltda — EPP
CNPJ n°06.172.384/0001-06
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Bance do Estado do Rie Grande do Sul 5.4
Unidade de Contratacdes e Pagadoria
Geréncia de Licitacdes

Porto Alegre, 20 de fevereiro de 2024.

Ref.: Impugnaciao ao Edital de Licitacao Eletronica n°0001298/2023
Objeto: Prestacao de Servigos de Contact Center.

Decisao da Agente de Licitacio

A empresa VIACOM NEXT GENERATION COMUNICACAO LTDA. —
EPP, apresentou impugnac¢do ao edital de Licitacdo Eletronica n® 0001298/2023, questionando os

requisitos previstos no Edital:

p—

Da necessidade de utilizacdo da Lei n°® 14.133/2-21;

2. Dos Requisitos — Da Habilitagdo — Atribui¢dao de Engenheiros;

3. Da impossibilidade de entrega do objeto nos moldes licitados — livre concorréncia —
possivel direcionamento;

4. Da inexequibilidade — metodologia de precificacdo e penalidades;

Por fim, a impugnante requer que tais requisitos sejam julgados procedentes

e retificados e retificados em Edital.

A impugnag¢do em exame é tempestiva, eis que proposta dentro do prazo

previsto no item 12.1 do Edital.

Antes de entrar no mérito da impugnacdo, cabe aqui salientar que este
processo ¢é regido pela Lei Federal n° 13.303/16, uma vez que o Banrisul é uma sociedade de
economia mista. Trata-se de Licitacdo pela Lei Federal n° 13.303/16, realizada de forma eletronica

através da plataforma disponibilizada pelo site www.pregaobanrisul.com.br. Dessa forma, a

legislagdo aplicavel é “(...) a Lei Federal n°13.303 de 30 de junho de 2016 e legislacdo pertinente,
no que dispde a Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2000, sujeitando-se as disposicdes
da Lei Estadual n°® 11.389 de 25 de novembro de 1999, Lei Estadual n°15.228, de 25 de setembro de
2018 e no Regulamento de Licitagdes e Contratos do Banrisul”, conforme expresso no predAmbulo

do Edital.

Uma vez que a impugnagdo interposta por VIACOM NEXT
GENERATION COMUNICACAO LTDA., diz respeito a questdes de responsabilidade de area
técnica e gestora do processo, a mesma foi remetida para exame das dreas competentes, que se

posicionaram pela manutencdo das especificacdes contidas no Edital publicado em 19.01.2024.

Neste sentido, transcrevo abaixo o parecer técnico emitido:
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Geréncia de Licitacdes

“Em relagdo a solicitacdo de impugnacdo do edital 0001298.20~23,
apresentada por VIACOM NEXT GENERATION COMUNICACAO
LTDA - EPP, manifestamo-nos conforme segue:

Conforme objeto de contratacdo do Edital:

L DO OBJETO

1.1. O presente procedimento licitatorio tem por objeto a prestacdo de
servicos de Contact Center, de acordo com as especificacdes contidas nos
anexos, partes integrantes do presente edital.

E exigido da empresa contratada o fornecimento de links de comunicagio
com o contratante, conforme especificacdes, sendo da Contratante a
responsabilidade dos recursos de comunicacdo telefonica para
atendimento do objeto do contrato, conforme especificado no edital, nos
itens abaixo:

Termo de Referéncia, Anexo VII

10. OBRIGACOES ESPECIFICAS DA CONTRATADA

10.2. Infraestruturas fisica e tecnoldgica

II.O CONTRATANTE fornecera a solu¢do de Contact center, o sistema
operacional e os aplicativos necessdrios para a prestacdo do servico
contratado. O restante da infraestrutura tecnoldgica serd fornecido pela
CONTRATADA, devendo estar adequada para a execucdo dos servigos de
atendimento ao cliente e em conformidade com a legislacio e normas
técnicas vigentes.

REQUISITOS TECNOLOGICOS

10. SOLUCAO DE CONTACT CENTER

E de responsabilidade do CONTRATANTE o fornecimento da solugdo de
contact center, PABX/DAC, servidores, sistema de gravacdo, CTI, URAs
e Discador. Os equipamentos serdo instalados no ambiente (CPD) do
CONTRATANTE, sendo suas manutencdes, operagdes € suporte por
conta do CONTRATANTE.

Conforme descrito acima, o presente edital tem por objeto a prestacdo de
servico de contact center, sendo as especificacdes contidas nos anexos
relacionadas a disponibilidade para prestacdo de atendimento ao cliente
(Clausula Primeira - Do Objeto) para cumprimento dos indicadores
contratuais e operacionais (item 7.10. Acordo de niveis de servico, 7.10.2.
Indicadores de desempenho operacional).

Destacando-se o exposto na (2.13.2. Infraestruturas fisica e tecnoldgica)
da Minuta de Contrato quanto a responsabilidade da CONTRATADA pelo
atendimento a conformidade com a legislacio e normas vigentes
relacionadas a infraestrutura fisica.

Anexo VIII — Minuta de Contrato de Prestacdo de Servicos de Contact
Center — N° 01011298/2023

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO —

1.1. O objeto do presente contrato € a Prestacdo de Servicos de Contact
Center.

Anexo VIII — Minuta de Contrato de Prestacdo de Servicos de Contact
Center — N°01011298/2023
2.13.2. Infraestruturas fisica e tecnoldgica
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I. A CONTRATADA fornecerd a infraestrutura fisica adequada para
execucdo dos servicos de atendimento ao cliente, em conformidade com a
legislacdo e normas técnicas vigentes. Essa infraestrutura deverd ser de
uso exclusivo para realizacdo dos servicos ao CONTRATANTE,
conforme anexos.

Anexo VIII — Minuta de Contrato de Prestacdo de Servigos de Contact
Center — N° 01011298/2023

7.10.2. Indicadores de desempenho operacional

7.10.2.1. Indicadores de nivel de servico (ins)

Atendimento nos canais telefonicos A /B /B - (INS1)

a. Esse indicador mede o percentual de ligacdes atendidas dentro do tempo
estipulado pelo CONTRATANTE e esta adequado a legislacdo vigente,
que estabelece o tempo para o contato telefonico destes canais de
atendimento.

b. A exigéncia é de 80% das ligacdes atendidas em até 20 segundos.
Atendimento nos demais canais telefonicos - (INS2)

a. Esse indicador mede o percentual de ligacdes atendidas dentro do tempo
estipulado pelo CONTRATANTE.

b. A exigéncia é de 90% das ligacdes atendidas em até 30 segundos.
Atendimento nos canais virtuais - (INS3)

a. Esse indicador mede o percentual de contatos virtuais atendidos dentro
do tempo estipulado pelo CONTRATANTE.

b. A exigéncia é de 90% dos contatos atendidos em até 60 segundos.

Os niveis de servico estabelecidos para as operacdes CONTRATANTE
sdo perfeitamente atingiveis, sendo acompanhados diariamente pela
equipe técnica gestora do Contrato. Cabe destacar que, as exigéncias de
qualidade estabelecidas pelo CONTRATANTE, levam em consideracdo
seu compromisso com a experiéncia dos clientes e o perfil dos mesmos.

Esclarecemos ainda, que os custos de telefonia sdo de responsabilidade do
CONTRATANTE.

Com relac@o ao periodo de vigéncia contratual, ratificamos o estabelecido
no presente Edital.”

Assim sendo, com base nos pareceres recebidos, julgo IMPROCEDENTE a

presente impugnagao.

CLEONICE EVANIR  Assinado de forma digital
BORN DE por CLEONICE EVANIR BORN

DE SOUZA:65219708015
SOUZA:6521970801 pados: 2024.02.20 16:25:55

5 -03'00'
Cleonice Evanir Born de Souza
Agente de Licitagio
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