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AO ILUSTRISSIMO SENHOR PREGOEIRO DO BANCO DE
DESENVOLVIMENTO DE MINAS GERAIS - BDMG

EDITAL DE PREGAO BDMG-21/2024

TELMEX DO BRASIL S.A., CNPJ n.° 02.667.694/0001-40, com
Sede Social localizada a Rua dos Ingleses, n° 600, 12° andar, na Cidade e
Estado de Sao Paulo, vem, respeitosamente, por meio da presente, com
fundamento no artigo 165, §4° da Lei 14.133/2021, bem como no item 7.2.1
do Edital do Pregao em epigrafe, apresentar

CONTRARRAZOES AO RECURSO ADMINISTRATIVO ‘

formulado por UNIFY — SOLUCOES EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO
LTDA., ora Recorrente, em face dos atos que classificaram e habilitaram a
TELMEX para prestagdo dos servigos descritos no Instrumento
Convocatorio.

| - DA TEMPESTIVIDADE

Conforme consta Instrumento Convocatério, o prazo de 3 (trés) dias para
apresentacao de contrarrazdes, previsto no Art. 165 da Lei 14.133/2021,
encerra-se em 02/10/2024, sendo tempestiva, portanto, a presente
manifestacao.

Il - IMPROCEDENCIA DAS ALEGAGOES DA RECORRENTE

« O pregao em referéncia tem por objeto a contratagdo dos servigos de
CONTACT CENTER Omnicanal em Nuvem Publica (CCaaS — Contact
Center as a Service), na modalidade software como servigco (SaaS -
Software as a Service), com oferta de sistema de voz (central telefénica),
para gerenciamento e encaminhamento de manifestagdes /chamadas de voz
e canais digitais (entrantes e saintes) ao setor de atendimento do BDMG,
mediante locacdo mensal, incluindo a instalagao, configuragao, ativacéao,
treinamento/capacitacdo tecnoldgica, suporte técnico e servicos de
customizacao, observadas as caracteristicas, condigcdes e especificacdes
técnicas expressas no edital e seus anexos.
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Apos haver sido declarada vencedora a proposta da TELMEX, inconformada
com a decisdo do r. Pregoeiro, a empresa UNIFY interpbés Recurso
Administrativo, requerendo seja reformada a decisdo que declarou a
Recorrida vencedora no presente certame, sob os fragilissimos e descabidos
argumentos de que esta se utilizou de equipamento denominado “robd” para
ofertar seus lances, de que sua proposta seria inexequivel, bem como de
que a Recorrida teria descumprido itens técnicos previstos no Termo de
Referéncia.

E, pois, contra estas infundadas ilacdes que a Recorrida apresenta suas
Contrarrazdes, com o fito de afastar as inteiras as fantasiosas alegac¢des da
Recorrente, de modo que a r. Comissdo de Licitacdo do BDMG dé
prosseguimento ao feito, nos termos da Lei.

« DA INFUNDADA ALEGAGAO DE UTILIZAGAO DE “ROB0O”

A Recorrente se baseia numa mera ilagdo de que a Recorrida ter-se-ia
utilizado de ferramenta tecnoldgica denominada de “robd” para dar seus
lances e, via de consequéncia, vencer o certame do Pregéo Eletronico em
tela.

Todavia, com o devido respeito, trata-se de ilagdo sem robustez da
Recorrente na tentativa de rever o resultado do Pregdo que nao lhe fora
favoravel, tentando induzir este r. Pregoeiro a erro — como se isso fosse
possivel - a considerar, dentre outros aspectos, o seguinte:

Em se tratando de Pregdo Eletrénico cuja fase de lances (10 minutos,
inicialmente) se dara por meio do Modo de Disputa Aberto, é cedigo que
havendo lances nos 2 ultimos minutos, prorroga-se a fase de lances por
sucessivos 2 minutos sempre que houver novos lances durante tais
prorrogacdes, conforme disposto em Lei. Portanto, nao haveria qualquer
necessidade de utilizacdo de “robd” para ofertar novos lances no intervalo
de até 2 minutos, ou seja, em tal modalidade prima-se efetivamente pelo
menor prego e nao pela velocidade na oferta de lances. Para ofertar novos
lances em intervalos de até 2 minutos, definitivamente ndo ha necessidade
de langar méo de qualquer tecnologia, mas somente de pessoas atentas ao

certame, experientes e ageis, que € o caso da Recorrida.

* Ainda que a TELMEX tivesse utilizado tal recurso — o que se admite
apenas hipoteticamente, pois nao foi o caso —, nao ha qualquer vedacao
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legal ou editalicia a utilizagdo de possiveis incrementos tecnologicos
numa plataforma eletrénica e altamente dindmica de competi¢ao, ndo se
podendo, portanto, alegar afronta aos Principios da Legalidade e da
Estrita Vinculagdo ao Instrumento Convocatorio. Frise-se, portanto, que
ante a auséncia de vedacao legal a possivel utilizagdo de incrementos
tecnologicos, a vedacgao preventiva deveria, necessariamente, constar do
Instrumento Convocatério. Entretanto, a TELMEX cumprira rigorosamente
a todos os critérios (intervalos, etc.) estabelecidos no Edital para a fase
de lances, inclusive ndo havendo quaisquer motivos para utilizacdo de
robd no caso concreto, dada a modalidade adotada para a fase de lances.

Ndo ha que se falar em prejuizo a isonomia e a ampla competitividade, a
considerar que no caso concreto, tendo em vista que o sistema nao beneficiava
a empresa que desse o lance mais rapido, tendo TODAS as licitantes 0 mesmo
tempo para darem os seus lances, independentemente da velocidade em que
determinada empresa deu seus lances.

* Ademais, o sistema adotado pelo BDMG para a etapa de lances trazia um
esgotamento das ofertas de cada uma das licitantes, na medida em que
a cada lance dado o tempo era prorrogado e havia assim nova
possibilidade de lances por todas as empresas participantes, podendo-se
afirmar com toda certeza que a competitividade e a obtengao do melhor
preco foram alcancados de forma efetiva.

» Acerca das providéncias adotadas na plataforma eletrénica para inibir a
utilizacado de tecnologias e ferramentas ndo usuais — por determinagéo
do Acordao 1.647/2020 Plenario do TCU — cumpre-nos destacar a
resposta da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo — SLTI,
do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao, abaixo transcrito,
in verbis:

“O desenvolvimento e o uso de ferramentas digitais para
ampliar a seguranga e garantir a igualdade de participagao
dos fornecedores que vendem produtos e servicos ao
governo federal € um trabalho constante em torno do
Pregado Eletrénico. Esta modalidade de licitacdo, que
completa 10 anos neste més, ja foi acessada até agora por
100.849 concorrentes em todo o pais, sem registro de
fraudes.”
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De acordo com a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagédo do
Ministério do Planejamento (SLTI/MP), responsavel pelas normas que regem
os processos de compras da Administragdo Federal, esse tipo de agao é
fundamental e tem sido eficaz no combate de softwares que sao criados para
simular um operador humano nas rodadas de negociagdo. “A utilizagao
desses programas nao garante vitoria no pregao, pois nosso sistema é
preparado para rejeitar lances em intervalos menores dos que sé&o
alcancados por uma pessoa”, explica a secretaria Gloria Guimaraes.

Somente por este motivo, portanto, ja ndo se poderia falar em afronta aos
principios da isonomia e da moralidade, decorrentes das suposi¢des da
empresa Recorrente, sobre a utilizagdo de meio fraudulento no Pregéo em
comento.

Com efeito, portanto, a verdade que se extrai das alegacbes recursais
apresentadas pela Recorrente € uma so: ela foi derrotada no certame
licitatério, por nao haver apresentado a melhor proposta para a
administragcao publica e, inconformada, acusa a TELMEX de um
procedimento que a propria modalidade de disputa torna simplesmente
inécua.

De fato, a Recorrente teve as mesmas oportunidades e o mesmo tempo de
dar lances que a Recorrida. Se nao o fez foi questdes alheias a velocidade
dos lances dados pela Recorrida. Nao pode em hipoteses alguma atribuir a
Recorrida a sua incapacidade de ofertar a melhor proposta.

Sendo assim, manter a classificacao e habilitacdo da TELMEX é a unica
alternativa viavel a condugéo de um procedimento licitatério probo e justo,
em consonancia com os principios da Legalidade, do Julgamento Obijetivo,
da Razoabilidade, da Competicdo e da Economicidade, visto que nao ter
havido qualquer ilegalidade no certame em questédo, conforme demonstrado
acima.

« DA INFUNDADA ALEGAGAO DE SUPOSTA INEXEQUIBILIDADE
DE PROPOSTA

Dada a saudavel diferenca entre os precos finais apresentados pela
TELMEX em relacdo as demais licitantes, a Recorrente, infundadamente,
arguiu a inexequibilidade da proposta final apresentada pela Recorrida,
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desconsiderando as inteiras a inteligéncia da Lei e o objetivo proprio do
procedimento licitatério — a economicidade, a saber: (i) impende salientar,
preliminarmente, que a TELMEX participou do certame em plena isonomia
com relagao as demais licitantes, tendo apresentado o menor prego, que é
o exato critério de julgamento estabelecido no Instrumento Convocatério e —
lembre-se —, objetivo final do BDMG; (ii) a proposta apresentada pela
TELMEX esta 100% aderente ao que € exigido no Edital publicado pelo
BDMG, seguindo integralmente o Edital; (iii) a TELMEX é uma empresa
robusta e calcula seus custos apos exaustiva negociacdo com seus
parceiros e fornecedores, o que possibilita valores efetivamente “agressivos”
e, por isso mesmo, altamente competitivos para entrega de projetos
aderentes as necessidades dos nossos clientes, estando tais valores
alinhados com os custos fornecidos pelo fabricante; (iv) pelo exposto acima,
declaramos veementemente que o valor final apresentado pela Recorrida é
suficiente para cobrir os custos da contratagao.

« E de causar espécie, ademais, o fato de a Recorrente arguir a
inexequibilidade da proposta apresentada pela Recorrida, desconsiderando
as inteiras o que dispde o item 6.4 do Edital, que estabeleceu critério claro
acerca do tema, senao vejamos:

6.4. Da analise quanto a exequibilidade

6.4.1. Considerar-se-ao manifestamente
inexequiveis as propostas que ensejem lucro igual
ou inferior a zero, tendo em conta o que prescreve o
Anexo Il do edital, item 1 e respectivos subitens.

6.4.2. Caso entenda manifestamente inexequivel a
proposta, o Pregoeiro estabelecera prazo para que
o licitante demonstre a exequibilidade de seu prec¢o.
6.4.2.1. Para demonstragao da exequibilidade do
preco ofertado sera admitido planilha de
composicao de custos e formacao de pregos
elaborada pelo préprio licitante ou qualquer outro
critério apto adotado pelo Pregoeiro, em diligéncia.
6.4.2.2. Para efeito de demonstracado da exequibilidade
nao se admitira proposta que importe em auséncia de
lucro ao licitante em relagdo a prestacao dos servigos
advinda da licitagao.

6.4.3. Empreendida a analise pertinente, sera
considerada inexequivel a proposta a proposta cuja
viabilidade econémica nao for verificada.
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Ora, por inexequivel entende-se o pre¢go que nao remunera 0S iNSUMOS
necessarios a prestagdo do servico somado a alguma margem de lucro. A
TELMEX vem demonstrando a Administragdo Publica que é possivel prestar
os servigos licitados em altissima qualidade, a pregos realmente vantajosos
ao Erario. Nesse sentido, a TELMEX afirma e reafirma que sua proposta final
remunera plenamente os insumos e todas as despesas inerentes ao efetivo
cumprimento do Contrato a ser assinado, bem como preserva sua
necessaria margem de lucro, conforme demonstrado em sua planilha de
formacéao de pregos abaixo:

DEMONSTRATIVO DE FORMAGAO DE PRECO ‘

ITEM DE CUSTO VALOR PERCENTUAL

(CUST) Valor de contratagdo Smartspace (em R$): R$ 5.253.005,43 64,86%
Outros Custos (OPE) - Implementac&o, Suporte, Sustentacao R$ 739.437,86 9,13%
Outros C~:ustos (OPE) - Equipamentos, Material de Consumo e R$ 340.967,51 4.21%
Instalagcbes
Despesas (DES) - Garantia contratual, taxa administrativas,
bem como quaisquer outras despesas que incorrera devido a R$ 316.670,54 3,91%
prestagao dos servicos.
Percentual de lucro (LUC) (%) - Margem da CONTRATADA R$ 464.882,07 5,74%
Trlbutos~, contrlbmgpes e taxas (IMP) que |nC|d]rao sob.re. a R$ 984.027,38 12,15%
prestacao dos servigos que fazem parte do objeto da licitagéo

Valor TOTAL da PROPOSTA COMERCIAL (em R$): R$ 8.098.990,80 100,00%

Do excerto acima, resta cristalina a plena exequibilidade da proposta
apresentada pela Recorrida, tratando-se, pois, de mera e irresponsavel
ilacao e inconformismo a alegacao da Recorrente.

E notoriamente sabido que para a desclassificagéo da proposta é necessaria
a manifesta comprovagdao de sua inexequibilidade. Mera suposicdo da
inexequibilidade do preco devido diferenca significativa entre a proposta final
vencedora e as demais propostas nao é suficiente para fundamentar uma
decisdo administrativa nesse sentido.

Sobre esse tema, assim nos ensina o festejado Margal Justen Filho, senado
vejamos:

‘A desclassificagdo da proposta por irrisoriedade de
preco depende da evidenciagdo da inviabilidade de
Sua execugao, tendo em vista a compatibilidade entre os
custos reconhecidos pelo licitante e aqueles praticados no
mercado. Também devera ser examinado o coeficiente
de produtividade previsto para a_ execucao do
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contrato, ou seja, prazo contratual e a economia em
escala.” (in Comentarios a Lei de Licitagées e Contratos
Administrativos, 5% ed., S&o Paulo, Dialética, 1998, p. 438)”
(grifamos)

“Deve impor-se uma diferenciacdo fundamental, destinada
a averiguar se a proposta pode ou néo ser executada pela
licitante, ainda que seu valor seja deficitario. A questao
fundamental nao reside no valor da proposta, por mais
infimo que o seja — o problema é a impossibilidade de
o licitante executar aquilo que ofertou. A formulagdo
desse juizo envolve uma avaliagdo da capacidade
patrimonial do licitante. Se ele dispuser de recursos
suficientes e resolver incorrer em prejuizo, essa sera uma
decisdo empresarial privada. Nao cabe a Administracdao
a tarefa de fiscalizacao da lucratividade empresarial
privada. Sob esse angulo, chega a ser paradoxal a
recusa _da Administracdo _em _receber proposta
excessivamente vantajosa.

Alias, observe-se que a eliminacao de ofertas de valor
reduzido pode configurar, por si s6, uma ofensa aos
principios _da _competicdo _leal. Num _sistema
capitalista, os agentes econdémicos sdo livres para
formular propostas e, ao longo da competicdo pela
clientela, promover a reducdo continua de seus
precos. Logo, impedir uma pratica essencial _ao
capitalismo caracteriza uma distorcao do processo de
competicdo, em que se pretende impedir a obtengéo de
contratagdo por aquele que formula a proposta de menor
valor.” (JUSTEN FILHO, Margal. Comentarios a Lei de
Licitagbes e Contratos Administrativos, 112 edi¢do, Editora
Dialética:, p. 4565-456.)” (grifos nossos)

+ Entendimento idéntico é aquele ja manifestado pelo E. Tribunal de Contas
da Unido ao enfrentar o tema em apreco:

“Causa _espécie neste certame a desqualificacdo
sumadria_das propostas mais baixas. Acredito que o
juizo _de inexequibilidade seja uma_ das faculdades

postas a disposicdo da Administracdo cujo exercicio
demanda a maxima cautela e comedimento. Afinal, é
preciso um conhecimento muito profundo do objeto
contratado, seus custos e métodos de producdo para
qgue se possa afirmar, com razoavel grau de certeza,
qgue certo produto ou servico ndo pode ser fornecido
por aquele preco. A questao se torna mais delicada
quando verificamos que o valor com que uma empresa
conseque oferecer um bem no mercado depende,
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muitas vezes, de particularidades inerentes aquele
negocio, como por exemplo, a existéncia de estoques
antigos, a disponibilidade imediata _do produto a
economia de escala, etc. Nestes casos pode existir um
descolamento dos precos praticados por determinado
fornecedor em relacdo aos dos demais concorrentes,
sem que isso implique sua inexequibilidade. (...). Julgo
que as questdes discutidas acima sdo suficientes para
consubstanciar a existéncia __de _indicios __de
irreqularidades que, se confirmadas, poderao implicar
a_antieconomicidade da contratacdo, com dano _a
entidade. A situacdo também reclama a atuacao
imediata deste Tribunal, sob pena de serem efetivados
0S pagamentos a contratada, consolidando-se eventual
prejuizo.” (TCU, excerto do Acorddo n° 284/2008,
Plenario, rel. Min. Marcos Vilaga). (grifamos)

“No _que se refere a inexequibilidade, entendo que a
compreensao _deve ser sempre no sentido de que a
busca é pela satisfacdo do interesse publico em
condicbes que, além de vantajosas para a
Administracdo, contentam pregos que possam ser
suportados pelo contratado sem o comprometimento da
reqular prestagdo contratada. Nao é o objetivo do Estado
espoliar _o particular, tdo pouco _imiscuir-se _em
decisées de ordem estratégica ou econdmica das
empresas. Por outro lado, cabe ao proprio interessado
a decisdo a cerca do pre¢co minimo que ele pode
suportar. (TCU, excerto do Acordao n° 287/2008,
Plenario, rel. Min. Ubiratan Aguiar).” (grifou-se)

“A_desclassificacdo _indevida da proposta de menor
preco, considerada inexequivel, justifica a anulacdo
do ato irreqular praticado, bem como dos demais atos
que dele tenham decorrido.” (TCU — TC-028.145/2007-9 —
Representagéo) (grifo nosso)

* Ainda neste diapasao, ja se manifestou o Poder Judiciario Patrio, através do
Colendo Superior Tribunal de Justiga (STJ), sendo vejamos:

“RECURSO ESPECIAL. ADMINISTRATIVO. LICITACAO.
PROPOSTA INEXEQUIVEL. PRESUNCAO RELATIVA.
POSSIBILIDADE DE COMPROVACAO PELO LICITANTE
DA EXEQUIBILIDADE DA PROPOSTA. RECURSO
DESPROVIDO.

1. A questado controvertida consiste em saber se o néo
atendimento dos critérios objetivos para fins de analise do
carater exequivel/inexequivel da proposta apresentada
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em procedimento licitatério gera presungao absoluta ou
relativa de inexequibilidade.

2. A licitacao visa a_ selecionar _a proposta mais
vantajosa a Administracdo Publica, de maneira que a
inexequibilidade nao pode ser avaliada de forma
absoluta e rigida. Ao contrario, deve ser examinada
em_cada caso, averiguando-se se a proposta
apresentada, embora enquadrada em alguma das
hipéteses de inexequibilidade, pode ser, concretamente,
executada pelo proponente. Destarte, a_presuncao de
inexequibilidade deve ser_ considerada _relativa,
podendo ser afastada, por meio da demonstracéo, pelo
licitante que apresenta a proposta, de que esta é de valor
reduzido, mas exequivel. (...) 5. O Superior Tribunal de
Justica, no julgamento do RMS 11.044/RJ, de relatoria
do Ministro Humberto Gomes de Barros (12 Turma, DJ
de 4.6.2001), consagrou entendimento no sentido de
que, "se a licitante vitoriosa cumpriu integralmente o
contrato objeto de licitacdo, afasta-se logicamente a
imputacdo de que sua proposta era inexequivel". 6.
Recurso especial desprovido.”

(REsp 965839/SP — Recurso Especial 2007/0152265-0 —
Primeira Turma — Ministra Relatora: Denise Arruda — Data
de Julgamento: 15/12/2009) (grifamos)

Assim, considerar inexequiveis sumariamente os pregos ofertados pela ora
Recorrida configuraria uma afronta a todos os principios de Direito
Administrativo, dentre os quais o da Razoabilidade, da Ampla
Competitividade, da Legalidade, da Isonomia e sobretudo, o do Interesse
Publico (Economicidade) tudo baseado em alegacbes falaciosas e
procrastinatorias da Recorrente, que se baseiam tdo somente em deducdes
imaginarias e contrarias ao mercado e a livre concorréncia.

Desta feita, temeraria e despicienda é a afirmacao da Recorrente, pelo que
nao merece prosperar, por se refletir mera manifestagdo de inconformismo
com o resultado do certame, bastante favoravel a Administragéao.

Ademais, cumpre-nos invocar o Principio da Economicidade, verdadeiro
guardido do Erario. O principio da economicidade vem expressamente
previsto no art. 70 da CF/88 e significa, em sintese, a promogao de
resultados esperados com o menor custo possivel. E a unido da qualidade,
celeridade e menor custo na prestacdo do servigo ou no trato com os bens
publicos. Frise-se que além de principio constitucional, a economicidade
encontra-se em todo o ordenamento infraconstitucional e aqui citamos
apenas alguns artigos da Lei Organica do Tribunal de Contas da Uniao — lei
n°® 8.443, de 16/07/1992, especialmente os artigos 1° § 1°, 16, I, 37, IV, 43, lI

Pagina 9 de 32



LY
TELMEX

e 90 § 2°, bem como o Art. 31 caput, da Lei 13.303/2016, que apresenta tal
principio explicitamente.

* Arespeito do Principio da Economicidade, destaca o ilustre Jurista Margal
Justen Filho (in Curso de Direito Administrativo, 2005) que “a Administragéo
Publica esta obrigada a gerir os recursos financeiros do modo mais razoavel.
O principio da economicidade pode reputar-se também como extensdo do
principio da moralidade”. 1sso significa que nao basta o correto
preenchimento dos criteriosos requisitos de habilitagédo e de classificagdo de
proposta, bem como apresentacdo de um valor final préoximo ao ultimo lance
ofertado por outra licitante para que a licitagdo tenha atingido plenamente
seu objetivo.

+ Destacamos ainda o que leciona o ilustre Mestre Anténio Roque Citadini
sobre Economicidade: “partindo da definicdo dada pelo respeitado dicionario
Aurélio, de que economicidade abrange a qualidade ou carater do que é
econbmico, ou que consome pouco em relagdo aos servigos prestados, |[...]
a Ideia de economicidade ou do que é econdémico envolve atos e
comportamentos expressos como eficientes, produtivos, eficazes, rentaveis
e outros, ou ainda, noutro sentido, o oposto do ‘desperdicio’. [...] Os meios
devem ser 0os mais econémicos, eficientes, praticos e eficazes, devendo a
Administragdo verificar se esta ocorrendo a otimizagdo dos custos e a
funcionalidade dos meios na consecug¢do da meta estabelecida. |[...]
Ademais, ndo podemos esquecer que a inclusdo da economicidade no texto
constitucional vigente, embora novidade, esta ligada a 2 principios classicos
e informativos de nosso Direito Administrativo, quais sejam, o do interesse
publico e o da eficiéncia. Diriamos entao que, se antes a economicidade era
implicita, hoje, pela autonomia alcangada, ela € outro principio constitucional
a que todo administrador publico fica obrigado a considerar.”

+ Portanto, uma vez obtida a economicidade pretendida pela propria
Administracédo, seria um contrassenso agora proceder a ato administrativo
de desclassificagdo de proposta com base em alegada inexequibilidade,
sobretudo, considerando-se os argumentos supra expostos, demonstrando
que os valores apresentados pela Recorrida se coadunam com a mais
legitima pratica de mercado.

« DA INFUNDADA ALEGAGAO DE DESATENDIMENTO AOS ITENS
1.4.7,1.1.1 ALINEA “F”, 1.3.10,1.3.13 E 1.5.1, 2.13.3, 2.10.16, 1.2.1
ALINEA “I”, 2.8.1 E 2.8.6, 2.13.1, 2.11, 4.10, 5.1.2 DO TERMO DE
REFERENCIA
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Com a devida vénia, conforme se verificara da analise dos argumentos
apresentados pela Recorrente para cada um dos itens supra, ndo ha
qualquer respaldo juridico ou técnico para o provimento do Recurso
Administrativo de carater meramente procrastinatério, uma vez que a
proposta apresentada pela Recorrida preenche requisitos documentais
basicos para a sua classificagao e habilitagado, tanto nos termos imperativos
da lei quanto nos vinculatérios do Edital, conforme ja concluido pela propria
Comisséo Julgadora ao declara-la vencedora.

Irresignada com a acertada decisdo da Comissao Julgadora, no entanto, a
Recorrente argumenta que esta sapiente decisdo vai de encontro as
exigéncias editalicias (itens supra, do Termo de Referéncia) e € eivada de
vicio por encontrar-se em desacordo com os principios que devem reger o
processo licitatorio.

Entretanto, passaremos a demonstrar cabalmente o efetivo cumprimento a
cada um dos itens invocados pela Recorrente, para afastar as inteiras suas
infundadas alegac¢des de descumprimento, sen&o vejamos:

Alega em seu recurso que "Visando o atendimento do item 1.1.1 do Edital,
alinea “c” (“Subscricdo mensal de até 75 licengas de agente para texto
(WhatsApp, e-mail e chat”), a TELMEX apresentou valores unitarios de R$
0,01 (um centavo de real), o que é absolutamente incompativel com a
realidade do mercado e com as exigéncias técnicas do edital, vez que
estipula valores unitarios maximos razoaveis para esse tipo de servigo".

E importante salientar que as diversas solucdes de mercado tém formas
distintas de licenciamento e as empresas calculam seus custos de
licenciamento e profissionais alocados de acordo com sua realidade interna
e seus custos. Em relagao a precificagdo da solugdo em nossa proposta, €
importante informar que o Licenciamento da plataforma Digvox/Smartspace
ofertada ja incorpora diversos itens apresentados no edital do BDMG. Desta
forma diversos itens de preco apresentados na proposta da Telmex
apresentaram valor de R$0,01, pois o valor do licenciamento Unico ja foi
considerado no item especifico que precisa ser licenciado que ja engloba tal
funcionalidade . Por exemplo: O item Subscricao mensal de até 75 licengas
de agente para texto (WhatsApp, e-mail e chat”), ja faz parte da licenga e do
valor do licenciamento do item Subscricdo mensal de até 75 licengas de
agente omnicanal, que ja engloba o licenciamento completo. Dessa forma
seguem um descritivo da composigdo do licenciamento da plataforma
Digvox/Smartspace:

a) A licenga de Agente e Supervisor na plataforma Smartspace comporta
todas as midias de atendimento (voz e midias digitais), incorporando os tipos
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de licenciamento de Agente/Supervisor Omnichannel e Agente/Supervisor.
O licenciamento é por usuario nomeado, assim, consideramos que serao 75
agentes omnicanal e no minimo 25 agentes.

b) A licenga de Agente possui incorporado o recurso de Discador, sendo
assim associada uma licenga de discador para uma licenga de agente.

c) A licenga de Agente ja possui incluso a licenga para gravagao de
chamadas e gravagao de tela, juntamente com o recurso de Monitoria de
Qualidade. Assim é associada uma licenga de Gravador para uma licenca de
agente com os recursos de gravacgao de voz, tela e monitoria de qualidade.

d) A plataforma Smartspace possui recurso de armazenamento de
gravagdes de voz para recuperagao imediata, tendo o armazenamento pelo
periodo do contrato. Nesta situagdo o proprio usuario do Contact Center
pode realizar a recuperagcdo das chamadas sem depender do suporte de
analistas da area de tecnologia.

e) A plataforma Smartspace realiza o0 armazenamento de gravagdes de tela
pelo periodo de 90 dias, possibilitando a recuperagéo imediata pelo periodo
do contrato. Nesta situagdo o proprio usuario do Contact Center pode
realizar a recuperacao das chamadas sem depender do suporte de analistas
da area de tecnologia.

f) A solucao ofertada pela Telmex, através da plataforma Smartspace, nao
limita a quantidade de conexdes SIP com a rede publica. Também, a conexao
com a rede publica esta incluida na licenga dos Agentes e Supervisores.

+ Alega ainda a Recorrente quanto ao item 4.1 do referido Anexo |
(“Implantacéo, descreve as atividades de instalagéo exigidas pelo certame”),
nota-se que, diante da natureza dos servigos de implantacao, tratam-se de
atividades de complexidade relevante, envolvendo até o mapeamento e
implantacédo de fluxos de atendimento. Esse tipo de atividade pressupde o
emprego de analistas experientes, de forma que ndo se comprometa o nivel
de entrega exigido pelo BDMG. A TELMEX ofertou o preco de R$ 47.436,30,
0 que se configura extremadamente inferior ao valor real de mercado, ainda
mais se tomarmos por base que os profissionais envolvidos deverao estar
dedicados de forma exclusiva ao BDMG, o que reafirma as alegacgdes supra,
destacando ainda mais a incoeréncia dos valores praticados pelo licitante
vencedor e colocando em risco a operacdo do BDMG. Parece inconcebivel
que o valor ofertado contemple custos de salario, transporte, estadia e
alimentacao dos profissionais envolvidos na execugao de tais atividades.

* A Recorrida ressalta que o escopo de servigos propostos pela Telmex esta
aderente aos termos e condi¢des apresentados no edital do BDGM, referente
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ao Anexo |, sendo o item 4.1 e seus subitens 4.1.1 a 4.1.24; item 4.2 e seus
subitens 4.2.1 a 4.2.4.5; item 4.3 e seus subitens 4.3.1 a 4.3.1.3.

Quanto ao questionamento apresentado pela Recorrente sobre o valor
apresentado pela Telmex, asseguramos que neste valor estdo incorporados
todos os servigos necessarios para a implantagdo e configuragdo da solugao
ora ofertada para o BDMG, sem que haja valores omissos.

Com relagéo a alegagao de nao atendimento aos requisitos do subitem 1.4.7,
a Telmex rechaca veementemente tal alegacéo.

O Documento Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER v2.23.4 (anexo
a essa contrarrazdo), em sua pagina 4, Secgao: 2.1.5 Gerenciamento de
chamadas, destacamos:

» Diagrama SIP das chamadas;

* Detalhes das chamadas;

» Relatorio de tendéncias das chamadas;

* Informacdes de jitter, perda de pacotes, atraso, eco e MOS;

Além do monitoramento através de SNMP, o SmartOmni Contact Center
Manager/Monit permite que o usuario utilize estatisticas geradas através de
scripts externos para criagcdo de graficos de monitoramento e alertas
baseados nessa informacdo. Todos os itens de coletas configurados no
SmartOmni Contact Center Monit possuem configuracdo de periodo de
retencdo de histdrico, possibilitando que o sistema gere informagdes em
tempo real e historico de qualquer item monitorado. Esta facilidade permite
uma grande flexibilidade para a Plataforma, dando poder para o usuario
monitorar com graficos e informagdes em tempo real e gerar relatérios
estatisticos historicos de qualquer item da solugdo. O sistema permite o
monitoramento dos servidores, aplicacées, gateways, telefones, bem como
monitorar a qualidade das chamadas utilizando estatisticas geradas através
de RTCP e SNMP. Permite a criacado de alertas personalizados baseados nos
dados coletados de todos os componentes da solugao, incluindo elementos
de rede e conectividade, gateways e equipamentos de outros fabricantes que
sejam compativeis com SNMP ou com o agente de monitoramento.

Portanto a solugao ofertada possui sim ferramenta integrada para monitorar a
qualidade da chamada e reportar o indice MOS em tempo real. Assim,
administradores podem acompanhar a qualidade e tomar medidas corretivas
se o desempenho cair abaixo de certos niveis.
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+ Essas medigbes podem ser automatizadas e ajustadas para monitoramento
continuo, garantindo que a experiéncia do cliente seja a melhor possivel em
todas as chamadas. O indice MOS (Mean Opinion Score) é uma métrica
amplamente usada para avaliar a qualidade de audio em comunicagdes de
voz, como chamadas telefénicas e VoIP. Ele é baseado em uma escala de 1
a 5, onde:

5 Qualidade excelente (sem distor¢ao ou ruido perceptivel)

4 Boa qualidade (pequenas distor¢des ou ruidos que nao interferem
na compreensao)

3 Qualidade aceitavel (pequenos ruidos ou distor¢ées que podem ser
perceptiveis)

2 Qualidade ruim (dificuldades claras na compreensao)
1 Qualidade muito ruim (audio ininteligivel

Com relagao ao questionamento ao atendimento do subitem 1.1.1, esclarecemos
que o documento Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER - Contact
Center - v2.23.4, em sua pagina: 7, Se¢ao: 2.1.1 Atendimento Omnichannel no
trecho: Suporte a gravagéao de tela do atendente, salvando o arquivo de video no
servidor remoto demonstra claramente A solugéo ofertada de gravagao de tela,
garante a captura de todas as atividades realizadas em ambas as telas utilizadas
pelo agente, assegurando que nenhum detalhe seja perdido durante o
atendimento.

Com relagao ao subitem 2.1 - Atendimento Recptivo Automatizado, mais uma
vez nao encontra respaldo a alegcédo da Recorrente de ndo atendimento.

O documento Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER v2.23.4, pagina: 12
e 13, secao: 5.1 Alta Disponibilidade e Redundancia, no trecho: A Plataforma
SMARTOMNI CONTACT CENTER foi desenvolvida com o objetivo de prover a
maior disponibilidade possivel para todo tamanho de solucgao.

A solugdo possui uma grande modularidade, facilitando a implantacdo em
topologias que atendam a qualquer requisito de disponibilidade nos mais
diversos tipos de projetos.

Todos os moédulos da plataforma sdo compativeis com redundancia ativo/stand-
by e ativo/hotstandby (ativo/ativo), dependendo apenas da arquitetura
implementada. A solugéo possui suporte a replicagdo multi-master das bases de
dados, possibilitando que os sites funcionem de maneira totalmente
independente com todas as funcionalidades, mesmo sem conectividade entre
eles. Todas as configuragdes da Plataforma sdo salvas em banco de dados,
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fazendo com que todos os elementos tenham sempre as configuragbes mais
atualizadas, sem a necessidade de intervengdes manuais ou execucido de
comandos para que as configuragdes sejam replicadas. A sincronizagdo dos
dados ocorre automaticamente apos eventos de indisponibilidade entre os
servidores redundantes. Possui suporte ao balanceamento de carga; A solugao
atende a um indice de disponibilidade de 99,999%. Esta disponibilidade é
alcancada através dos recursos de redundancia de software da Plataforma
SMARTOMNI CONTACT CENTER e dos hardwares ofertados para a solugéo; A
solugéo possuir suporte a criptografia de sinalizagao e midia (DTLS/TLS e SRTP)

A solugdo em nuvem ofertada pela Telmex foi projetada para garantir alta
disponibilidade e confiabilidade, suportando arquiteturas como ativo/stand-by e
ativo/hotstandby (ativo/ativo), entre outras, com a vantagem da escalabilidade e
flexibilidade da nuvem publica. Portanto, atendemos plenamente aos requisitos
de disponibilidade sem necessidade de servidores locais dedicados.

Com relagéo a alegacéao de que asolugéo oferecida pela empresa Recorrida n&o
comprova o cumprimento do requisito técnico especificado no item 2.13.3, que
exige expressamente que a "solugdo deve permitir a automagdo do
preenchimento de alguns itens dos formularios de monitoria de qualidade" e que
a auséncia dessa funcionalidade compromete a eficiéncia e a precisdo no
processo de monitoria de qualidade, afetando diretamente a capacidade de
identificar tendéncias de desempenho e realizar analises detalhadas. também
nao ha qualquer respaldo.

Vide Documento: Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER - Contact
Center - v2.23.4, pagina: 15, Secado: 2.5 Qualificagdo de Atendimentos, no
trecho: O sistema de qualificacdo dos atendimentos permite aos supervisores
qualificarem as chamadas de acordo com formularios pré-cadastrados. A
qualificacdo pode ser feita pelos supervisores apds os atendimentos, ouvindo os
audios e qualificando as chamadas ou usando o monitoramento em tempo real
para ouvir a chamada e qualifica-la.O sistema utiliza os dados para gerar
relatérios de qualidade dos atendimentos do contact center. A qualificacdo possui
as seguintes caracteristicas:

. Cadastro de formularios de qualificagdo de forma flexivel,
permitindo o cadastro de quantos formularios forem necessarios
contendo quantas perguntas forem necessarias;

. Relatério de qualificagdo do motivo das chamadas de acordo
com a classificagdo do atendente e/ou da opgao da URA;

. Qualificagdo das chamadas ja atendidas;
. Qualificagdo das chamadas em tempo real;
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. Qualificagdo dos atendimentos via Chat;
. Qualificagdo dos atendimentos via redes sociais;
. Qualificagdo dos atendimentos via e-mail;
. Geragéo de relatorios de qualidade dos atendimentos de

acordo com as qualificagées feitas pelos supervisores;

. Comparativo entre varias filas;
. Comparativo entre atendentes;

. Relatérios individuais por atendente;

. Relatérios comparativos das midias atendidas.

. Automacgéo de Formularios de Monitoria de Qualidade:

A solugédo permite a automagdo do preenchimento de alguns
campos nos formularios de monitoria de qualidade, otimizando o
processo e reduzindo o tempo de execucgéo;

. Gerenciamento de Performance (Performance
Management):
0] Funcionalidade integrada de  gerenciamento  de

performance, permitindo o acompanhamento detalhado do
desempenho dos agentes e equipes;

. Interpretacao e Consolidagcao de Dados:

0] A solugéo possui capacidade de interpretar, consolidar e
analisar dados de desempenho de forma integrada, garantindo
uma viséo precisa e abrangente das operagdes;

. Dashboards Parametrizaveis:

0] Disponibilidade de dashboards totalmente configuraveis,
permitindo a visualizagdo de métricas de acordo com as
necessidades especificas do gestor;

. Analise de Desempenho:

0] Ferramentas robustas para analise de desempenho,
possibilitando a identificagdo de tendéncias, gargalos e
oportunidades de melhoria;

. Painéis Unificados e Relatérios de Bl (Business Intelligence):

Pagina 16 de 32



LY
TELMEX

0] A solugéo oferece painéis unificados e relatérios de Bl que
facilitam a visualizacdo de KPls, possibilitando a rapida
identificacdo de problemas de desempenho;

. Painéis Unificados e Relatorios de Bl (Business Intelligence):

0] A solugéo oferece painéis unificados e relatéorios de Bl que
facilitam a Vvisualizacdo de KPls, possibilitando a rapida
identificacdo de problemas de desempenho;

. Feedback Rapido para Agentes:

0] Possibilidade de fornecer feedback em tempo real ou de
forma agil para os agentes, melhorando o desempenho continuo
das equipes;

. WEM (Workforce Engagement Management):

0] Solugdo completa de WEM, permitindo a gestdo do
engajamento da forga de trabalho, incluindo funcionalidades de
agendamento, desenvolvimento e bem-estar dos agentes;

. Workforce Management (WFM) — Requisitos Atendidos pela
Solugéo:

Funcionalidade de WFM Integrada: A solugdo oferece WFM
(Workforce Management) como parte nativa da plataforma, sem
necessidade de integragdo com ferramentas externas;

. Interface Grafica Amigavel: A plataforma conta com uma
interface grafica intuitiva e facil de usar, facilitando a manutengdo
dos estados dos atendentes (inclusdo, alteragcdo, exclusdo e
desabilitagdo);

. Coleta de Dados e Planejamento de Capacidade
(Forecasting & Scheduling): Implementa fungbes de coleta de
dados  histéricos, previsGo de demanda (forecasting),
dimensionamento da forga de trabalho e planejamento de escalas
(scheduling) com flexibilidade para adequacgédo imediata;

. Adaptacdo de Turnos e Gerenciamento Intradiario:
Possibilita a alteracao de turnos com base em sKills e tarefas, com
propostas de mudanga e aceitagdo automatica, além de
gerenciamento intradiario para reagdo rapida a imprevistos
operacionais;
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. Em resposta a afirmacdo de que a solugcéo da Recorrida ndo oferece a
funcionalidade de monitoria de qualidade com automacgao de preenchimento dos
formularios e geragdo de relatorios, esclarecemos que essa informagao é
incorreta. A plataforma ofertada pela Recorrida possui, de forma nativa, a
capacidade de monitorar a qualidade em todos os canais, gerar relatérios
detalhados e identificar rapidamente tendéncias de desempenho, utilizando as
funcionalidades integradas do Workforce Engagement Management (WEM).
Além disso, a automacgao de preenchimento de alguns campos dos formularios
de monitoria de qualidade é uma funcionalidade documentada e esta disponivel
dentro do sistema, garantindo eficiéncia no processo de avaliagéo.

Esses fatos refutam diretamente a alegagéo e refor¢a as capacidades da solugao
com base nas funcionalidades documentadas.

Com relagédo ao ndo atendimento ao item 2.10.16, a Recorrente afirma que ha
limitacdo de armazenamento dos dados completos por apenas 1 ano e meio.
ApoOs esse periodo, para chamadas com até 5 anos de duragado, estariam
disponiveis apenas os campos basicos. Ja para gravagdes com mais de 5 anos,
a pesquisa poderia ser feita somente pelo InteractionID. Mais uma vez nao tem
razao a Recorrente.

No documento PLATAFORMA SMARTOMNI CONTACT CENTER - RECORD -
V2.23.4, pagina: 3, Secao: 2 Gravacao, no trecho:O SMARTOMNI CONTACT
CENTER Record é o médulo responsavel pela gravacao de chamadas. O
modulo funciona integrado aos demais moédulos da Plataforma ou como um
gravador isolado para realizar as gravacdes de solugdes de terceiros utilizando
a tecnologia SIP. O SMARTOMNI CONTACT CENTER Record quando integrado
a Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER, passa a funcionar totalmente
integrado, ndo sendo necessario nenhum hardware externo para habilitar a
gravacgao, basta possuir a licenga de uso do SMARTOMNI CONTACT CENTER
Record para que as chamadas sejam gravadas e indexadas de forma integrada.
O backup das gravacbes envia, além dos arquivos das gravagdes, 0s
indexadores com todos osdados e informacoes;
Inserir outros dados para indexagdo da gravagdo (chave, valor);
Possui baixa utilizagdo de espaco em disco, consumindo apenas 200KB a cada
minuto de gravacgao;

A solucao ofertada pela Telmex nao impde limite de tempo para armazenamento
das gravagobes. Todas as pesquisas podem ser realizadas através de diversos
campos, que estardo disponiveis durante toda a vigéncia do contrato, ou por
periodos ainda mais longos, garantindo total flexibilidade e acesso ilimitado as
gravagoes, mesmo apoés varios anos.
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A Recorrente alega que, no que tange a exigéncia do subitem 1.2.1, a solugéo
ofertada costuma realizar cobrancas adicionais relacionadas ao consumo
dessas APIs ali exigidas.

Tal informacéo nao é verdadeira. Vide documento PLATAFORMA SMARTOMNI
CONTACT CENTER - RECORD - V2.23.4, pagina: 3, Sec¢do: 2 Gravagao no
trecho: "Permite a integragdo com outras solugbes de mercado utilizando o
protocolo SIP ou qualquer API de integracao fornecida. Atualmente a Plataforma
SMARTOMNI CONTACT CENTER possui casos de sucesso com grandes
players do mercado, como Genesys, Verint, Audiocodes, Etrali OpenTrade (mesa
de operagdes financeiras) e Sangoma;"

A ferramenta ofertada plea Recorrida realmente integra-se a outros softwares de
terceiros através de consumo de dados por API, e esclarecemos que nao existem
cobrancgas por esse servigo. Essa integracéo € parte do compromisso da Telmex
em oferecer uma solugdo completa e flexivel para nossos clientes, sem custos
adicionais associados.

No que se refere ao subitem itens 2.8.1 e 2.8.6, a Recorrente alega que a solugao
ofertada pela TELMEX oferece apenas relatérios basicos, podendo a criagao de
relatérios customizados implicar em custos extras, o que néo esta previsto no
Edital.

Mais uma vez a Recorrente falta com a verdade. Isto porque o
documento:Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER - Contact Center -
v2.23.4, pagina: 12, Secao: 2.4 Relatérios traz o seguinte trecho: Todos os
relatérios sdo gerados através da interface web e os dados podem ser
adicionados nas telas de monitoramento em tempo real. Nao existe delay de
processamento, os dados histéricos ficam disponiveis para emissao de relatérios
automaticamente, assim que sao gerados na base de dados.

* Interface web para geragéo de relatorios;

* Todas as estatisticas estdo disponiveis para chamadas de
entrada e de saida dos agentes;

* Todos os relatorios séo gerados para todas as midias atendidas
(voz, chat, e-mail, formulario web, etc);

* Todos os relatérios possuem graficos com as estatisticas;

* Todos os relatorios podem ser gerados a qualquer momento. A
solug&o néo possui nenhum tipo de pds processamento que seja
necessario para disponibilizagdo dos relatorios, ou seja,
qualquer informagdo gerada estara disponivel imediatamente na
geracéo de relatorios;
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» Todos os relatérios possuem as informagées em quantidade
(minimo, maximo e meédio) e em percentual;

» Impresséo de relatorios em impressoras de rede;

» Suporte a filtros para geragdo de relatérios por data e hora
(hora, minuto, segundo), grupos de atendentes, atendentes,
origem, destino das chamadas, entre outros;

» Possui suporte a filtros por periodo, duracdo de chamada,
duracéo de espera, fracdo de hora, etc;

* As estatisticas podem ser consolidadas por dia, semana, mes
e ano, além de fragcéo de hora e intervalo de horas;

* Permite a criagdo de relatorios personalizados, possibilitando
criar, editar e excluir consultas personalizadas, importando e
exportando os dados de tabelas e inserindo gréficos;

 Todos os relatérios podem ser enviados por e-mail através de
agendamentos configuraveis no sistema. Os e-mails utilizados
podem ser e-mails de usuarios cadastrados no proprio sistema
ou email configuraveis adicionados para receber o0s relatorios;

* Relatérios que atendem as normas de Call center brasileiras,
como a NR-17, por exemplo;

* Relatério de quantidade de chamadas atendidas e né&o
atendidas global e por grupo (dados disponiveis também para
visualizagdo em tempo real);

* Relatério de quantidade de chamadas atendidas e né&o
atendidas por PA e por usuario configurado como agente;

* Relatérios por estado e municipio (chamadas classificadas de
acordo com o numero do telefone, consultando a base de
prefixos da ANATEL);

* Duragdo minima, maxima e média de chamadas (TMA) global
e por grupo (dados disponiveis também para visualizagdo em
tempo real);

* Duragdo total de chamadas (disponiveis também para
visualizagdo em tempo real);

* Quantidade total de chamadas recebidas por transferencia
(dados disponiveis também para visualizagdo em tempo real);
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* Relatério de quantidade e com a listagem das chamadas
atendidas, abandonadas, chamadas recebidas fora do horario
de atendimento, chamadas com status de ocupado, etc. O
relatério exibe data e hora da chamada, numero chamador,
tempo de espera, tempo em atendimento (se houver), agente
que atendeu, protocolo, op¢bes da URA, gravagdo da chamada,
entre outras informacgées;

* Relatorio de distribuigdo de chamadas a cada 30 minutos, por
hora, por dia da semana, por dia do més, por mes e por ano
(dados disponiveis também para visualizagdo em tempo real);

* Quantidade total de chamadas, atendidas, ndo atendidas, em
espera, abandonadas, transferidas, global, por atendente e por
grupo (dados disponiveis também para visualizagdo em tempo
real);

* Quantidade total de chamadas de entrada e saida;

* Quantidade de chamadas atendidas na URA e atendidas por
agentes; .
Quantidade de chamadas finalizadas na URA vs transferidas
para agentes;

* Relatério com a quantidade de chamadas atendidas de acordo
com a quantidade de toques;

* Quantidade de abandonos durante o toque e na fila de espera
(dados disponiveis também para visualizagdo em tempo real);

* Relatérios graficos comparativos entre o0s grupos de
atendentes dos tempos e demais informagbes geradas pelo
sistema;

* Todos os relatérios podem ser gerados por grupo de atendente
ou por atendente individual;

* Relatério de pausas dos atendentes com todas as informagbes
sobre as sessobes (login e logout), pausas produtivas e néo
produtivas;

* Quantidade de chamadas processadas na fila de espera,
agrupado por tempo de espera e intervalo de tempo de espera,
configuraveis;
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» Grafico que mostra o SLA exibindo a quantidade de chamadas
atendidas/abandonadas a cada intervalo de tempo de espera de
forma crescente, entre 5 e 10 segundos, entre 10 e 15 segundos,
entre 15 e 20 segundos, etc. Esses intervalos de tempo séo
configuraveis (dados disponiveis também para visualizagdo em
tempo real);

* Relatério com informagcbes sobre a disponibilidade do
atendente (dados disponivel, em atendimento e em pausa)
individual para cada atendente ou para o grupo, incluindo
totalizador;

» Tempo minimo, maximo e médio de desistencia (TMD) (dados
disponiveis também para visualizagdo em tempo real);

* Tempo minimo, maximo e médio de espera (TME) (dados
disponiveis também para visualizagdo em tempo real);

» Tempo minimo, maximo e médio de atendimento (TMA) (dados
disponiveis também para visualizagdo em tempo real);

* Tempo médio de duragédo das chamadas;

* Relatéorio de chamadas recebidas fora do horario de
atendimento;

* Diversas estatisticas das sessbées dos atendentes referente a
quantidade de chamadas atendidas, tempo minimo, médio e
total em conversagdo, tempo ocioso, tempo em pos-
atendimento, tempo disponivel (calculo do tempo ocioso menos
tempo poés-atendimento);

» Capacidade de alteragéo de guias vocais e anuncios de forma
dindmica (arquivos em WAV);

» Tempo Médio de retengéo na fila de espera (dados disponiveis
também para visualizagdo em tempo real);

* Relatérios com todas as estatisticas das sessbes dos
atendentes: data/hora de logon, data/hora logoff, tempo total,
meédio, minimo e maximo da sessdo, em conversagao, 0Cioso,
de hold, em pausa faturavel e ndo faturavel, percentual de tempo
disponivel, em pos atendimento, quantidade de chamadas
recebidas, motivos, etc (dados referentes as chamadas
recebidas e realizadas. Disponiveis também para visualizacdo
em tempo real);
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» Tempo médio de trabalho pos-atendimento (ACWT);

* Posicdo minima, maxima e média na entrada da fila de
atendimento (dados disponiveis também para visualizagdo em
tempo real);

* Quantidade de chamadas atendidas ou realizadas por
atendente por periodo ou por sessdo (dados disponiveis
também para visualizagdo em tempo real);

Tempo total, minimo, maximo e médio das chamadas recebidas
e realizadas por atendente — s6 conversacdo e conversacao +
espera (dados disponiveis também para visualizagdo em tempo
real);

* Tempo médio de chamadas por atendente (TMA) e fila (dados
disponiveis também para visualizagédo em tempo real);

» Causa de desconexéo (atendente, originador ou transferida);

* Relatério de chamadas transferidas (dados disponiveis
também para visualizagdo em tempo real);

« SLA com tempo de espera na fila antes de ser atendido
(disponiveis também para visualizagdo em tempo real);

» Detalhamento de todas as chamadas atendidas exibindo os
dados da chamada (ANI, DNIS, op¢des da URA, Data e hora,
duragéo, espera, atendente, etc );

* Quantidade de chamadas por motivo informado pelos
atendentes;

* Quantidade de chamadas por DDD;
* Permite exportar os relatérios para CSV, PDF, XLS e DOC;

* Relatérios de atendimentos realizados via redes sociais (Twitter
e Facebook) (médulo com licenciamento especifico);

* Relatérios de atendimentos realizados através de e-mail
(moédulo com licenciamento especifico);

* Relatérios de atendimentos realizados através de Chat (médulo
com licenciamento especifico);
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» Graficos comparativos sobre os atendimentos realizados em
todas as redes atendidas pelo contactcenter (modulo com
licenciamento especifico).

A solucéo ofertada pela Telmex, por padrao, oferece um modelo de relatério
completo, incluindo dashboards e estatisticas para Contact Center e PABX, sem
custos adicionais. Afirmar que estdo sendo fornecidos apenas um relatério
basico e que os demais sao cobrados € incorreto. A Telmex se compromete em
fornecer informagdes abrangentes e detalhadas sem tarifas extras, conforme ja
indicado em sua condigao e participagao e proposta vencedora do certame.

Com relagao ao subitem 2.13.1 alega a Recorrente que foi identificado que a
TELMEX né&o € capaz de realizar a monitoria de todos esses canais, limitando-
se apenas ao canal de voz. Tal limitagdo compromete o cumprimento dos
requisitos estabelecidos no edital e fere a expectativa de monitoria integral em
todos os canais de interagdo, conforme estipulado.

O Documento Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER - Contact Center -
v2.23.4, paginas 3 e 15, Sec¢ao: 2 Contact Center - Metrics, 2.5 Qualificagdo de
Atendimentos traz o seguinte trecho: O SMARTOMNI CONTACT CENTER
Metrics realiza o gerenciamento e monitoramento do Contact Center. Através do
Metrics e/ou MONIT é possivel monitorar em tempo real o status do Contact
Center e gerenciar os atendentes e supervisores em todas as midias atendidas
pelo Contact Center. 0]
sistema de qualificagao dos atendimentos permite aos supervisores qualificarem
as chamadas de acordocom formularios pré-cadastrados. A qualificagao pode
ser feita pelos supervisores apds os atendimentos,ouvindo os audios e
qualificando as chamadas ou usando o monitoramento em tempo real para ouvir
a chamada e qualifica-la.O sistema utiliza os dados para gerar relatorios de
qualidade dos atendimentos do contact center.

A qualificagdo possui as seguintes caracteristicas:

» Cadastro de formularios de qualificacao de forma flexivel,
permitindo o cadastro de quantos formularios forem necessarios
contendo quantas perguntas forem necessarias;

* Relatério de qualificagdo do motivo das chamadas de acordo
com a classificagao do atendente e/ou da opcdo da URA;

* Qualificagao das chamadas ja atendidas;
* Qualificagao das chamadas em tempo real;

* Qualificagao dos atendimentos via Chat;
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* Qualificagao dos atendimentos via redes sociais;
* Qualificagao dos atendimentos via e-mail;

* Geragao de relatérios de qualidade dos atendimentos de
acordo com as qualificagdes feitas pelos supervisores;

» Comparativo entre varias filas;

» Comparativo entre atendentes;
* Relatdrios individuais por atendente;
* Relatérios comparativos das midias atendidas.

Alega a Recorrente que a TELMEX néo possui a capacidade de realizar o
forecasting para midias digitais, conforme exigido no item 2.11.3, letra "}",
que especifica a necessidade de implementar prognosticos para todas as
acoes de atendimento ao cliente e que adicionalmente, a solugao
apresentada ndo possui um software integrado que permita a execugao de
todas as funcionalidades descritas de maneira coesa e eficiente, conforme
exige o item 2.11.4. A falta dessa integragdo compromete a eficacia do
gerenciamento da forca de trabalho, impossibilitando a realizagdo de
analises preditivas necessarias para o planejamento adequado e a

otimizagado do atendimento em todos os canais.

Mais uma vez a Recorrente monstra-se ignorante com relagdo a solugao
ofertada pela Recorrida.

O documento:Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER - Contact
Center - v2.23.4, pagina: 15, Sec¢do: 2.5 Qualificacdo de Atendimentos
desmente a Recorrente.

Com relagao as afirmagdes de que nossa solugao ofertada pela Telmex nao
oferece as funcionalidades completas de Workforce Management (WFM)
para o Contact Center, incluindo a previsdo de demanda (forecasting) para
midias digitais, esclarecemos que essas alegagdes sao infundadas. A
plataforma implementa todas as funcionalidades exigidas no edital de
maneira nativa, totalmente documentada, e garante uma integragao coesa e
eficiente em todos os moédulos.

Ao contrario ao que foi informado, todas essas funcionalidades estéao
integradas de maneira eficiente dentro de uma suite unificada. A solugéo
ofertada ndo compromete o gerenciamento da forga de trabalho nem a
capacidade de realizar analises preditivas necessarias para o planejamento.
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Ao contrario, ela foi projetada para atender as demandas complexas do
Contact Center, proporcionando um gerenciamento eficaz e coeso da forga
de trabalho.

Ainda na peca da Recorrente a mesma afirma que conforme estabelecido no
item 4.10 do Termo de Referéncia do Edital, a CONTRATADA deve transferir
ao BDMG todos os dados, metadados, copias de segurancga e informacgdes
produzidas durante a prestagao do servigo, ao término da contratagao, sem
custos adicionais. O item 4.10.1 claramente indica que essa transferéncia
deve ser realizada sem qualquer encargo financeiro e, ainda, requer o item
4.10.3 que, apos a transferéncia, a CONTRATADA exclua todos os dados e
forneca uma declaracdo de cumprimento e que a Recorrida n&o atenderia a
este item.

O documento Plataforma SMARTOMNI CONTACT CENTER — Common
Technical Specifications - v2.23.4, em sua pagina 10, Se¢ao: 5 Arquitetura
desmente a Recorrente.

A solucédo ofertada pela Telmex esta aderente a determinacdes da LGPD. A
Telmex n&o € a dona dos dados gerados durante a prestagdo do servigo
CCaas, realizando o armazenamento destes dados durante a prestacao do
servigo. Adicionalmente, apds o término do contrato todos os dados sao
disponibilizados ao cliente e sdo expurgados dos sistemas da Telmex. Este
€ 0 processo realizado para todos os clientes da Telmex, seja para sevigos
CCaaS, CPaaS, SaaS ou laaS.

Em resposta a alegagdo de que A Telmex ndo temo a capacidade de
transferir todos os dados, metadados, copias de segurancga e informacdes
ao término do contrato, e que tal transferéncia seria realizada com custos
adicionais, esclarecemos que essa informagao € falsa e contradiz nossa
pratica e a documentagéo existente. A solugdo ofertada ja contempla, sem
qualquer encargo financeiro, a transferéncia completa de todos os dados
gerados durante a prestagao do servigo, incluindo:

Dados e metadados;
Copias de seguranga;
Informacgdes relacionadas a operagao do Contact Center.

Em conformidade com as exigéncias da licitagdo, apdés a transferéncia,
também sao excluidos os dados armazenados e fornecida uma declaracao
formal de cumprimento, assegurando total transparéncia e conformidade
com os requisitos legais e contratuais.
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Além disso, reforcamos que nunca houve custos adicionais para a realizagao
dessa transferéncia ao término do contrato. Esse processo faz parte do
escopo dos servigos prestados, sempre de forma clara e sem encargos
extras, conforme estabelecido em contrato.

Com relagdo ao ndo atendimento ao subitem 5.1.2 do edital, a Recorrida traz
as comprovagodes exigidas no edital:

A nuvem publica utilizada na solugao Smartspace é a OCI — Oracle Cloud
Infrastructure (OCI) e diante disso estamos encaminhando junto a essa
resposta os links publicos da Nuvem Oracle com as certificagdes exigidas no
edital, bem como a declaracao fabricante Smartspace atestando que todas
as aplicagbes de software ficam instaladas nesse ambiente computacional
da Oracle (na estrutura OCI). Bem como o case publico do site da Oracle
(https://www.oracle.com/br/customers/smartspace ) informando a parceria
técnica e comercial entre a Smartspace e a Oracle, reforcando o atendimento
a entrega das exigéncias solicitadas:

e Atestado de controles de seguranga SOC (Controles de Sistema e
Organizagao) 2 Tipo 2:
o https://www.oracle.com/br/corporate/cloud-compliance/#soc-1
o https://www.oracle.com/br/corporate/cloud-compliance/#soc-2
o https://www.oracle.com/br/corporate/cloud-compliance/#soc-3
e Certificagdo ISO/IEC 27001 ou NBR ISO/IEC 27001:
o https://www.oracle.com/br/corporate/cloud-compliance/#iso-
iec-27001
e Certificagao ISO 27018 e ISO 27701:
o https://www.oracle.com/br/corporate/cloud-compliance/#iso-
iec-27018
o https://www.oracle.com/br/corporate/cloud-compliance/#iso-
iec-27701
e |SO 9001: Global Quality Standard
o https://www.oracle.com/br/corporate/cloud-compliance/#iso-
9001

Ainda em resposta a alegagdo de que a nuvem publica ndo possui as
certificacdbes mencionadas nos itens A, B, C e D, esclarecemos que essa
informacéo é falsa. A nuvem onde esta hospedada e a solugao é totalmente
certificada e atende a todas as exigéncias estabelecidas no edital, incluindo:

1. SOC 2 Tipo 2: A nuvem possui a certificagdo SOC 2 Tipo 2, assegurando
0s mais altos padrbes de controles de seguranga, confidencialidade,
integridade dos dados e conformidade com auditorias rigorosas.
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2. ISO/IEC 27001 ou NBR ISO/IEC 27001: Implementamos € mantemos a
certificacado ISO/IEC 27001, garantindo a gestéo eficiente de seguranca da
informacao e protecao contra riscos.

3. 1SO 27018 e ISO 27701: Nossa solugao é certificada pelas normas ISO
27018, que assegura a protecdo de dados pessoais em ambientes de
nuvem, e ISO 27701, que reforga o compromisso com a gestdo de
privacidade da informacéo.

4.1S0 9001 (Global Quality Standard): Além disso, a solugdo tambem possui
a certificacao ISO 9001, que atesta nosso sistema de gestao de qualidade e
compromisso com a exceléncia operacional.

Portanto, reiteramos que a nuvem publica onde a solugao esta hospedada
cumpre integralmente todas as certificagbes mencionadas e esta
documentada conforme os requisitos do edital.

- DA NECESSARIA OBSERVANCIA AO PRINCIPIO DA
VINCULAGAO AO INSTRUMENTO CONVOCATORIO

« Cumpre-nos esclarecer, ademais, que a grande motivacao do procedimento
licitatério € a obtengdo de produtos e/ou servigos necessarios ao correto
funcionamento estatal com a qualidade e quantidade exigidas, nos menores
precos possiveis, com o fito de ndo onerar a maquina publica. Ao lado deste
objetivo basilar das licitagbes, coloca-se o Principio da Isonomia que tem por
meta conceder igual oportunidade a todos os interessados em contratar com
o setor publico.

» Ora, alegislacao aplicavel dispde que a Administracdo nao pode descumprir
as normas e condi¢des do edital, ao qual se acha estritamente vinculada.
Assim sendo, é seu dever desclassificar quaisquer das licitantes, quando
observado algum descumprimento de exigéncia do Edital. Entende-se por
esta via que, a Administracdo e os Licitantes ficam sempre adstritos aos
termos do pedido ou do permitido no instrumento convocatério da licitagao.
Uma vez estabelecidas as regras do certame, os seus termos tornam-se
obrigatérios. Ora, a considerar que os itens do Termo de Referéncia
invocados pela Recorrente foram efetivamente observados pela Recorrida —
conforme demonstrado acima, ndo pode agora esta r. Comissao de Licitagao
julgar de modo diverso, sob pena de contrariar as regras que a propria
Administracao editou.
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 Neste sentido,

cumpre invocarmos o0s ensinamentos dos melhores

doutrinadores administrativistas sobre a Vinculagdo ao Instrumento
Convocatorio, que sdo unanimes em afirmar que o edital € a lei interna da
licitacdo e, como tal, vincula aos seus termos tanto os licitantes quanto a
administragcao que o expediu, sendo vejamos:

"(i) O Principio da Vinculagao ao instrumento convocatério
faz do Edital ou do convite a lei interna de cada licitagao,
impondo-se a observancia de suas regras a Administragao
Publica e aos licitantes, estes em face dela e em face uns
dos outros, nada podendo ser exigido, aceito ou permitido
além ou aquém de suas clausulas e condigoes." (Jessé
Torres Pereira Junior) (grifos nossos)

“(ii) O edital vincula a Administragado e o administrado. Desse
modo, a Administragao tem de seguir a risca o estabelecido no
edital ("suporta as regras que editaste”), o que significa que
o poder publico nao pode alterar "as regras do jogo"
durante as sucessivas fases do procedimento prévio
seletivo.” (José Cretella Junior) (grifo nosso)

“(iii) Trata-se de principio essencial cuja inobservancia
enseja nulidade do procedimento... Quando a Administragéao
estabelece, no edital o una carta-convite, as condicdes para
participar da licitacdo e as clausulas essenciais do futuro
contrato, os interesados apresentardo suas propostas com
base nesses elementos.” (Maria Sylvia Zanella Di Pietro) (grifo

NOSS0)

“(iv) O edital é a lei interna da licitacao, e, como tal, vincula
aos seus termos tanto os licitantes como a Administracdo que
o expediu" (Hely Lopes Meirelles) (grifo nosso)

“(v) Sendo o edital a lei da licitagdo, onde se expressa o desejo
da Administracdo em relagdo aos proponentes, néo se pode
fugir aos termos e condigdes ali propostos; nada se pode exigir
ou decidir além ou aquém do edital; no edital estao fixadas as
condicbes em que devem ser elaboradas as propostas,
cabendo, portanto julga-las em estrita conformidade com tais
condigdes.

E no edital que vai se buscar o julgamento objetivo, isto é,
impessoal e criterioso, isento de qualquer subjetivismo;
um dos principios da licitagao é propiciar a igualdade nas
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oportunidades de contratar com o Poder Publico, o _que
significa ndo sé o conhecimento prévio e completo do
desejo da Administracao e das condicoes de participacao
no Certame, como também os limites em que os
participantes devem situar _essas ofertas e o respeito a
esses limites por parte da Administracdo, a qual nao pode,
na licdo sempre atualizada de Hely Lopes Meirelles, levar
em_conta vantagens ou desvantagens nao previstas"
(Marcos Juruena Villela Souto)

“(vi) Ao descumprir normas constantes do edital, a
administracao frustra a propria razdo de ser da licitagdo. Viola
os principios norteadores da atividade administrativa, tais como
a legalidade, a moralidade e a isonomia. O descumprimento
a_qualquer regra do edital devera ser reprimido, inclusive
através dos instrumentos de controle interno da
Administracdo Publica”. (Margal Justen Filho)

* Ajurisprudéncia de nossos E. Tribunais tem andado em estrita consonancia
com a vasta doutrina sobre o tema. O préprio Superior Tribunal de Justica,
em semelhante oportunidade firmou o seguinte posicionamento:

“EXPLORACAO DE SERVICO DE TRANSPORTE
PUBLICO DO DISTRITO FEDERAL. PRINCIPIO DA
VINCULACAO AO EDITAL. ALEGADA VIOLACAO AO
ART. 3° §1° DA LEI N. 8.666/93. INOCORRENCIA.
EXIGENCIA RAZOAVEL DE DECLARACAO DE
AUSENCIA DE VINCULO EMPREGATICIO OU
PARTICIPATIVO. INIDONEIDADE DO RECORRENTE.
NAO ATRIBUICAO DE PONTOS. AUSENCIA DE
PREQUESTIONAMENTO.

(...)

A vinculagdao ao edital é principio basico de toda
licitagio. Nem se compreenderia que a
Administracao fixasse no edital a forma e o modo de
participacdo dos licitantes e no decorrer do
procedimento ou na realizacdo do julgamento se
afastasse  do estabelecido, ou admitisse a
documentacao e propostas em desacordo com o
solicitado.”

(REsp. 444917, DJ DATA:08/09/2003 PG:00285).

“‘Agravo de Instrumento: Al 267413 SC 2004.026741-
3
Tribunal de Justica de Santa Catarina

Agravo de instrumento. Licitacdo. Desclassificagao
por desatendimento a norma constante do edital.
Medida que se coaduna com o principio da
vinculagao ao instrumento convocatério (arts. 3° e
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41 da Lei n° 8.666/93). Liminar indeferida. Recurso
desprovido. O principio da vinculagdo ao
instrumento convocatério veda a realizagdao do
procedimento em desconformidade com o
estabelecido previamente no edital. Como lei interna
da licitacdo, ao edital tudo se vincula. Nem os
documentos de habilitacdo nem as propostas
podem ser apresentados em desconformidade com
o _que foi_solicitado no_instrumento convocatério,
nem_ o julgamento do certame pode realizar-se
senao sob os critérios nele divulgados. Tampouco o
contrato podera desviar-se de sua matriz - o instrumento
convocatério - de modo a descaracterizar essa
vinculacao.”

* Mister se faz apresentar, ainda, Jurisprudéncia pacifica do E. Tribunal de
Contas da Unidao, no mesmo sentido:

"A licitacido possui, assim, dois objetivos primordiais:
assegurar _a iqualdade de oportunidade entre os
interessados em contratar com a Administraciao
Publica e propiciar a selecdo da proposta mais
vantajosa para o Poder Publico. E, para tanto, rege-se
por diversos principios, entre eles o do procedimento
formal, insculpido no art. 40 do Decreto Lei 23000/86.
Entende-se por procedimento formal a vinculacdo do
certame licitatorio as leis, regulamentos, instrucoes e
editais que disciplinam todos os seus atos e fases,
criando para os licitantes e para a Administracido a
obrigatoriedade de observar, em todo o processo de
licitacdo, as exigéncias prescritas por _aqueles atos
normativos.” (Decisdao 570.92 - Plenario - Ata 54.92)

* Assim, o absoluto cumprimento das exigéncias editalicias pela empresa ora
Recorrida se coaduna com as determinagbes constantes da legislagéo
pertinente as licitagbes publicas, em total consonancia com o julgamento
objetivo, real Isonomia para com as outras licitantes, uma vez que de boa-fé
cumpriu integralmente o Edital.

Il - REQUERIMENTO

Por estes motivos, a TELMEX DO BRASIL S.A requer ao llustre Pregoeiro

(ou a qualquer outra Autoridade competente) que negue provimento ao
recurso apresentado por UNIFY — SOLUCOES EM TECNOLOGIA DA
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INFORMACAO LTDA., mantendo-se integralmente a decisdo proferida na
sessao publica do Pregéo.

Termos em que
PEDE DEFERIMENTO,

Belo Horizonte/MG, 02 de outubro de 2024.

Documento assinado digitalmente

“b AMANDA SA BARRETO DE SOUZA
g Data: 02/10/2024 19:36:44-0300

Verifique em https:/ fvalidar.iti.gov.br

TELMEX DO BRASIL S.A
Amanda Sa Barreto de Souza
RG: 3.623.250
CPF: 869.929.294-53
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