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TRIBUNAL DE CONTAS DO MUNICIPIO DE SAO PAULO

PREFERENCIAL
Oficio SSG-GAB 8062/2024

Processo Eletronico TC/002245/2014

Assunto Acompanhamento — Execucdo Contratual Servicos de Informagdes por telefone
"Call Center", atraves do nimero 156.

Proc. Externo 2010-0.120.795-1

Referéncia s/n

Conselheiro  Roberto Braguim

Instiancia Recursal

Observagoes Pede-se o uso das referéncias relevantes acima.

Sao Paulo, 16 de outubro de 2024.

Prezado(a) Senhor(a),

Comunico que foi prolatado Acorddao na Sessdao Ordinaria Nao
Presencial n® 57 em 21/08/2024, cuja ata foi publicada no DOC de 10/10/2024, pag(s).
409-414, por meio do qual o Tribunal apreciou o processo de Acompanhamento
acima indicado.

Os autos permanecerdo a disposicdo para vista e copias na
Unidade Técnica de Cartorio, Cadastro e Arquivo. O contato com a unidade devera
ser feito por meio do e-mail cartorio@tcmsp.te.br.

Por fim, solicito especial atengdo para as informagdes
complementares que podem ser acessadas na pagina inicial do Portal do TCMSP >
Processos > Informacoes Complementares (oficios e intimacoes).
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TC 001.890/2011
TC 002.149/2012
TC 002.245/2014
TC 004.903/2015

Egrégio Plenério

Em julgamento o Pregdo Presencial n°® 002/SECOM/2011, o Contrato n°
004/SECOM/2011 dele decorrente e seus Aditamentos, com trés periodos de execucéo,
promovido pela Secretaria Municipal de Comunicacéo, tendo por objeto a “contratagfio de
empresa especializada na prestagdo de servicos técnicos necessarios a implanta¢do de

. “procedimentos, operagdo, e gestio continuada de central de atendimento telefonico, ativa e
receptiva, exclusiva para a Prefeitura de Sdo Paulo, abrangendo todos os recursos
necessarios 4 sua operacionalizagdo, incluindo conexdo com os sistemas aplicativos
hospedados na PRODAM, para consulta as informacdes e registros das solicita¢des
recebidas”, denominado “156”. Contrato n° 004/SECOM/2011 e seus Aditivos, firmados
com a empresa CALL Tecnologia e Servicos Ltda. no valor estimado de
R$8.270.000,00/més e prazo inicial de 24 meses.

Os servigos contratados compreendiam: a) — atendimento eletrdnico com
reconhecimento e sintetizagdio de voz mediante Unidade de Resposta Audivel-URA; b) —
atendimento humano receptivo e ativo (hibrido); ¢) — transferéncia de ligagdes; d) —

mensagem institucional em espera; e) — infraestrutura fisica e tecnologia para a Central de
Libras.

O TC-1.890.11 cuidou da analise formal do Pregéio n° 02/11, do Contrato 04/11 dele
~—~decorrente e seus termos aditivos (1 a 4).

558044.

O TC-2.149.12 tratou do acompanhamento da Execugdo contratual no periodo de
maio/2011 a junho de 2012.

O TC-2.245.14 dispds sobre o acompanhamento da Execugdo do ajuste no periodo
de julho de 2012 a agosto de 2014.

E o TC 4.903.15-92 objetivou o acompanhamento da Execugdo da avenca no
periodo de setembro de 2014 a novembro de 2015.

. No TC 1.890.11, sobre a andlise formal do Pregdo Presencial n°
002/SECOM/2011, do Contrato n° 004/SECOM/2011 e correspondentes termos aditivos, a
Auditoria manifestou-se pela irregularidade da licitagdo e do contrato, em razio das
seguintes infringéncias:

Quanto a Licitagio:

-Falta de justificativa no processo administrativo para a abertura do procedimento
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licitatrio e para os quantitativos do servigo pretendido;
-Falta de previsio em separado dos valores relativos a implantagdo fisica e de
procedimentos para execugdo dos servigos.
Quanto ao Contrato:

-Falta de requisigfo justificando a contratagdo e as quantidades estimadas em fung¢do
das necessidades da unidade;

_Falta de emissdo da Nota de Empenho previamente a realizagéo da despesa.

2. Nas defesas apresentadas, o entdo Secretario Executivo de Comunicagéo e o Sr.
Pregoeiro alegaram que o servigo licitado era de natureza continuada e que havia sido
realizada nova licitacdo pois o limite legal de contratagdo do ajuste anterior havia sido
atingido.

.
Alegaram, também, que a infraestrutura fisica e o pessoal necessario a prestagdo do

servico ja seriam parte integrante do conhecimento técnico das empresas prestadoras do

servico, ndo havendo necessidade de discriminagdo, sendo que ndo haveria qualquer

instalagdo de estrutura para a prestacéo do servigo.

Ressaltaram ndo haver custos para instalagio e mobilizagdo de pessoal antes do
inicio da execugéo dos servigos e, no preco ofertado pela empresa, ja estariam incluidos
todos os fatores necessarios para a execucdo dos servicos.

3. A Auditoria, de sua parte, entendeu sanado o apontamento referente a falta de
justificativa no processo administrativo para a abertura do procedimento licitatério,
mantendo os demais.

4. A Assessoria Juridica de Controle Externo, por sua Assessora preopinante,
entendeu superada, também, a questdo atinente aos quantitativos do servigo pretendido, mas

opinou pelo nfo acolhimento por remanescerem as demais falhas. e

558044.

5. A entdo Assessora Juridica Chefe de Controle Externo entendeu igualmente
superado o apontamento relativo a falta de justificativa para a abertura do certame e,
também, justificados os quantitativos, posto que tiveram por referéncia a contratagéo
anterior, ressaltando que o edital em causa foi objeto de consulta publica.

Quanto 2 falta de previsdo em separado dos valores relativos a implantagéo fisica do
sistema dos procedimentos para execugdo dos servicos, tendo em vista que a medicéo dos
servicos seria realizada por hora efetivamente trabalhada nas diversas etapas, aliada a *
auséncia de valores para essa implementagfo, entendeu que o apontamento poderia sel(
relevado.

No que diz respeito ao ajuste, posicionou-se pela superag@o do apontamento relativo
ao empenho, pois a Ordem de Inicio fora expedida somente ap6s a emissdo da Nota de
Empenho
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6. A Procuradoria da Fazenda Municipal defendeu que os vicios apontados ndo

foram graves, sendo todas as impropriedades de ordem formal, que néo trouxeram prejuizo
ao erario.

Ressaltou que os pregos licitados, contratados e pagos ndo haviam sido impugnados,
tampouco a qualidade e quantidade dos servigos prestados, nfo havendo indicios de
superfaturamento ou beneficios indevidos a terceiros.

Quanto & intempestividade da Nota de Empenho, ressaltou que 0S recursos
efetivamente existiam e que estavam previstos no orcamento e devidamente reservados.

Diante disso, requereu a regularidade do pregdo e do contrato, ou, a0 menos, a aceita¢iio dos
efeitos financeiros e patrimoniais.

7. A Secretaria Geral acompanhou os érgéos técnicos, opinando pela regularidade

do Pregéo e pela superacdo da emissio extemporénea da Nota de Empenho, porquanto a
ordem de inicio dos trabalhos se dera apds a emissdo daquela.

8. A Contratada, Call Tecnologia, apresentou novos esclarecimentos e, apesar de
ressaltar que as falhas apontadas seriam de responsabilidade da Origem, destacou que o
edital previa que a licitag8o seria necesséria para substituir o entiio modelo de prestacdo do
servigo e que os quantitativos estavam contemplados na minuta do contrato.

Assim, alegando que os atos administrativos deveriam ser aproveitados, suscitou
que eventual auséncia de justificativa para a contratagio nos autos do processo
administrativo ndo seria motivo suficiente para o ndo acolhimento dos atos praticados, tendo
sido posteriormente sanados com sua convalidaggo.

Alegou que o modelo de planilha para a apresentacdo da proposta trazia
especificagdo dos custos referentes a implantagdo, customizacdo e suporte técnico.

9. Na sequéncia, vieram aos autos as informagdes acerca dos Termos de Aditamento
_ao Contrato:
- TA n° 01/2012: reajuste do prego unitério (3,65%), resultando no valor contratual
de R$8.536.337,60/més.

558044.

- TA n® 02/2013: prorrogagio do prazo contratual por mais 24 meses, e alteracdo do
indice de reajuste do IGPM para o IPC-FIPE;

- TA n° 03/2013: supressdo de objeto contratado (Central de Libras), com reducio
do preco (0,12%);

- TA n° 04/2015: prorrogagdo do prazo contratual por mais 12 meses e nomeacdo de
novos gestores.

10. Quanto aos aditivos, a Auditoria indicou sua irregularidade, em razdo das ?
seguintes infringéncias:

Termo Aditivo n°® 01/2012: falta de publicagdo; caugdo nio reforcada em virtude
da aplicacdo do indice de reajuste e as Notas de Empenho emitidas trimestralmente.

Termo Aditivo n° 02/2013: caugfo calculada de forma errada, deveria ser de
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R$5.121.802,56 e ndo R$159.802,55; Notas de Empenho emitidas trimestralmente.

Termo Aditivo n° 03/2013: caucdo calculada de forma errada, pois deveria ser
R$5.115.627,90 e ndo R$159.802,55; e publicagio extemporanea do Aditivo.

Termo Aditivo n°04/2015: ndo renovada a caugdo em virtude da prorrogagdo do
contrato; Notas de Empenho foram emitidas trimestralmente; ndo publicado o Termo.

11. A Assessoria Juridica de Controle Externo, por seu Assessor preopinante,
entendeu que poderia ser relevada a publicagdo extemporanea do TA n° 03/2013.

Entendeu, também, que ndo poderia ser superada a questdo atinente ao reforgo das
caucdes, apesar de nio ter sido noticiada a necessidade de sua execuc@o.

O Assessor Chefe de Controle Externo ndo superou a questdo atinente a caugdo, uma
vez que os problemas constatados na execugdo poderiam demandar a utilizagéo da garantia.

12. Foi determinada a intimagdo da Origem, da Contratada e dos responséveis_.\m
indicados.

13. A Origem admitiu que os TAs 1 e 4 ndio haviam sido publicados, mas que a falha
seria meramente formal.

Quanto & caucdo, alegou que, em 2012, quando do primeiro aditamento, ndo se
verificou a complementagdo da caugdo por esta ainda estar dentro do seu prazo de validade.

Sobre a complementagdo da caugfio em 2013, esclareceu se tratar apenas de
complementagdo e ndo de novo recolhimento, sendo que o recurso nunca havia sido
executado pela Administragdo. Assim, o valor recolhido somado ao valor oferecido no ato
da assinatura do contrato, resultava no valor total mencionado pelo Tribunal.

Referentemente ao reajuste de dezembro de 2013, esclareceu que ndo havia sido
concedido, e que tal reajuste constituira-se em demanda judicial mediante mandado de
seguranga, na ocasido em fase de apelagfo.

14. O Sr. Marcus Vinicius Sinval, Secretdrio Executivo de comunicagéo a época, e
subscritor do TA n° 01, alegou que a celebragdo do termo aditivo ocorreu proximo a
mudanca de governo e, apesar de admitir a falha, apontou que néo teria como sana-la.

Admitiu, também, a falha quanto ao reforgo da garantia, salientando, entretanto, que
ndo houvera qualquer prejuizo.

Quanto ao empenho insuficiente, sustentou ter cumprido a disciplina legal vigente &
época.

Vi
15. A Contratada advogou que as falhas apontadas eram de natureza formal e que J
nfo trouxeram prejuizo 4 municipalidade, e que o objeto contratado havia sido efetivamente
executado e atendido o interesse publico.

16. A Auditoria houve por bem ratificar se posicionamento anterior.

17. A Assessoria Juridica de Controle Externo entendeu que poderia ser superada a
falta de publicacdio do extrato do TA 01/2012 e do TA 04/2015, salientando a publicagéo do
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despacho autorizatério. Entretanto, manteve o apontamento pela irregulaﬁcfade em razfo da
emissdo trimestral das notas de empenho referentes aos TAs 01, 02 ¢ 04. E manteve

manifestacdio pela irregularidade quanto 2 insuficiéncia de caugdo e emissdo trimestral das
Notas de Empenho.

18. A Procuradoria da Fazenda Municipal entendeu que as falhas apontadas seriam
de ordem formal, ressaltando que a Origem havia trazido as justificativas necessarias, tendo
os agentes envolvidos agido de acordo com o interesse publico.

Assim, ante a auséncia de qualquer comprovagdo de dado concreto ao erario,
requereu o0 acolhimento do Pregdo e do Contrato, bem como dos Termos aditivos, ou, ao
menos, a aceitagdo dos efeitos deles decorrentes.

19. A Secretaria Geral também entendeu que a publicagfo extemporanea poderia
ser relevada, assim como a auséncia da publicagido dos TAs 01 e 04.

/N\l N . ~ A
Quanto a emissdo extempordnea da Nota de Empenho, apesar de entender que

macularia o ajuste, opinou que poderia ser sopesada pela data posterior da ordem de inicio
dos servigos.

Entendeu, também, que a insuficiéncia das caugbes macularia os ajustes, e ressaltou
que o reajuste de dezembro de 2013 n#o havia sido autorizado e nem concedido.

Opinou pela relevagdo da publicagdo extemporinea, bem como da falta de
publicagdo dos TAs 1 e 4.

Né&o entendeu superados os questionamentos referentes 3 emissdo trimestral das
Notas de Empenho e sobre o reajuste de dezembro de 2013, pois a Contratada faria jus
apenas ao reajuste legal, necessério ao equilibrio econdmico-financeiro da avenca.

Concluiu, entéio, opinando pela regularidade do Pregio e pela irregularidade do
Contrato e dos Termos Aditivos.

™ ) A-) 1.Quanto ao exame ao ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO DO
AJUSTE no periodo de maio de 2011 a julho de 2012, tratado no TC 002.149.12-03, a
Auditoria concluiu:

- A contragdo da Call Tecnologia e Servigos Ltda., no valor mensal estimado de RS
8,3 milhoes, estd sendo executada de acordo com o objetivo proposto,

- Os servigos de operagdo e gestdo continuada de central de atendimento telefonico,
referentes ao periodo de maio/ll a julho/12 e pagos no valor de R$ 66,7 milhdes,
estdo em conformidade com os termos do contrato e a documentagdo apresentada é
regular,

- Os atendimentos previstos para Central de Libras ndo foram iniciados em fun¢do
de indefini¢do da tecnologia a ser utilizada por parte da Secretaria Municipal da
Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida (SMPED), a quem compete o
gerenciamento da operacionalizagdo da central e a cessdo de médo de obra;

Céd. 042 (Versio 04)
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- As auditorias realizadas pela SECOM nas instalagbes da contratada e auditorias
técnicas em seguranga e de qualidade, previstas no contrato, quando realizadas.,
ndo estdo sendo documentadas.

2. A Origem prestou esclarecimentos, mas a Auditoria manteve seus apontamentos,
acrescentando que o periodo de execugdo a ser objeto de julgamento ia de maio de 2011 a
julho de 2012, e o valor a ser aprovado era de R$ 66.681.270, por estar suportado em
documentagéo regular e de acordo com os termos do contrato.

3. A Assessoria Juridica de Controle Externo com base na anélise técnica procedida
pela Auditoria concluiu que o contrato vinha sendo executado de acordo com o objetivo
proposto, apresentando, porém, determinadas deficiéncias.

4. A Procuradoria da Fazenda Municipal requereu o acolhimento da execugdo do
ajuste. .

5. A AJCE ressaltou que, no tocante ao apontamento relativo & Central de Libras,
ndo foi possivel certificar a incapacidade da empresa contratada, podendoa irregularidade
ser relevada.

6. Considerando o relatério de Auditoria, concluindo que os servigos realizados pela
empresa Call Tecnologia e Servigos Ltda., referentes ao perfodo de maio de 2011 a julho de
2012 e pagos no valor de R$ 66.7 milhdes, estavam em conformidade com os termos do
contrato e que a documentagio encontrava-se regular; e considerando, ainda, que, a par
dessa informagAo, havia registro da nio implantago da Central de Libras, bem como de ndo

terem sido documentadas as auditorias realizadas pela SECOM nas instalagdes da
Contratada, restituiu-se o presente & Subsecretaria de Fiscaliza¢io e Controle para confirmar
a inexisténcia de valores a serem restituidos ao Erario relativamente ao periodo auditado.

7. Em atendimento, o Orgdo Técnico informou, no tocante aos apontamentos do
relatério, que n3o havia valores a serem restituidos ao Erério relativamente ao periodo.
auditado, maio de 2011 e outubro de 2012.

8. A Secretaria Geral ressaltou as conclusdes da Subsecretaria de Fiscaliza¢do e
Controle, de que os servigos de operagdo e gestdio continuada de central de atendimento
telefonico, no periodo compreendido entre maio de 2011 e julho de 2012, estavam em
conformidade com os termos do contrato e que a documentagio apresentava-se regular.

558044.

previstos para Central de Libras ndo foram iniciados em fung&o de indefini¢fo da tecnologia
a ser utilizada por parte da Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade
Reduzida, a quem competia o gerenciamento da operacionalizagio da Central e a cesséo de
mio de obra, e no segundo, as auditorias realizadas pela SECOM nas instalagdes da
contratada e auditorias técnicas em segurancga e de qualidade, previstas no contrato, quando
realizadas, nfo estavam sendo documentadas, indicando a existéncia de impropriedades na
execucdo contratual em exame.

Por outro lado, referentemente aos itens 4.3 e 4.4, opinou que os atendimentos (/] ;

9. A Origem informou que o atendimento referente & Central de Libras ainda n&o
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tinha iniciado a operacionalizagio em razdo da falta de consenso entre a Secretaria
Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida e a empresa Contratada e que
se fazia necessdrio determinar a adogio do sistema a ser operacionalizado, a cessdo de
méo-de-obra especializada por parte do referido Orggo municipal, devendo também
levar-se em consideracdo a qualidade do servigo ¢ a limitagdio do valor contratual previsto
para arcar com os custos dos servigos. Esses 0s motivos que impediam, até aquele momento,

o atendimento pela Central, mas que continuavam empreendendo todos os esforgos para
uma breve solug¢io.

Aduziu, ainda, que a exclusio do atendimento da Central de Libras do escopo do
contrato ndo era resultante da sua inépcia, mas da decisdo unilateral da Secretaria Municipal
da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida, pois esta receberia recursos do Governo
Federal para montar uma estrutura complementar, que atenderia algumas especificagdes nio

_M_\previstas no edital da Central 156 e que ainda instalou seis posi¢des de atendimento em salas
adaptadas a receber portadores de deficiéncias.

Ressaltou que, conforme se infere das conclusdes do Orgéo Técnico deste Egrégio
Tribunal de Contas, as informagdes da Contratada demonstram que ela se empenhou em

colocar a supramencionada Central em operacio, disponibilizando espago fisico, mdquinas
€ equipamentos.

10. No entanto, a Equipe Técnica destacou que o principal problema residia nas

conexOes da rede de dados e informacdes da Contratada em relagdo as informag¢des da
PRODAM.

Verificou-se, portanto, tendo em vista as constatagdes faticas e andlises técnicas
realizadas pelo Orgio Técnico que, embora os servigos de operagfio e gestio continuada de
Central de atendimento telefonico, no periodo compreendido entre maio de 2011 e julho de
2012, estivessem em conformidade com os termos do contrato e a documentagio

__apresentada fosse regular, remanesceram impropriedades relativas ao atendimento previsto
'ﬂx’fpara a Central de Libras, até a data da visita dos técnicos desta Corte e a falta de

documenta¢do das auditorias técnicas realizadas pela SECOM nas instalagdes da
contratada, falha corrigida posteriormente.

B) 1. Quanto ao exame ao acompanhamento da execucdo do ajuste no periodo de
julho de 2012 a agosto de 2014, tratado no TC-2.245.14, a Auditoria concluiu:

“A Execugdo do Contrato n° 04/SECOM/2011, firmado em 09.05.2011, entre a
Secretaria Executiva de Comunicagdo - SECOM e a empresa Call T ecnologia e
Servigos Ltda., totalizou o valor pago de R$ 167.035.786,00, referente ao periodo
de julho de 2012 a junho de 2014. A andlise dos servigos prestados de Janeiro a

Jjunho de 2014 (total pago: R$ 46.402.420,00) revelou as seguintes irregularidades: \

Medicdo dos Fiscais da Contratante:

1. Apesar das ocorréncias durante a execugdo dos servigos, relatadas pelos
fiscais da Contratante, ndo constam do PA as medidas adotadas pela SECOM e

Céd. 042 (Versdo 04)

o il CEEYYTT S

TRIBUNAL DE CONTAS DO Froe. n. Zi‘z’ﬁfﬁ"?
MUNICIPIO DE SAO PAULO T %15‘

ISO 9001 s A ot i i o

558044.

https://splegisconsulta.saopaulo.sp.leg.br/Home/AbrirDocumento?pID:



autuado por Anderson Rogério de Souza em 17/10/2024 17:37:43.

Y

?j TRIBUNAL DE CONTAS DO
53}/ MUNICIPIO DE SAO PAULO
35 ISO 9001

pela Contratada para sand-las e nem a fixagdo de prazo para tanto,

2. As infragdes cometidas pela Contratada nos meses de fevereiro e junho/2014
sdo recorrentes, no entanto, ndo hd informagdes sobre notificagdo da Contratada
para Ajuste de Conduta, previsto no item 9.3 do Contrato. O processc
administrativo autuado para eventual aplicag@o de penalidade ainda estd em fase
de instrugdo;

Qualidade dos Servigos Prestados:

1. Os servigos de operagdo da central de atendimento telefonico ndo tém atingido
os indicadores de desempenho estabelecidos no item 26 do Termo de Referéncia.
Em junho de 2014, apenas um indicador foi atendido (ILE - indice de tempo médic
de atendimento da fila de espera) e outros dois chegaram bem préximo a metc

estabelecida (ILA - indice de ligagées abandonadas e IPS - indice de pesquisa de|__

satisfagdo); _

2. A Contratada ndo apresenta relatério consolidado mensal com os indices de
desempenho em uma planilha inica, na qual deveriam constar os valores totais e
consolidados de cada relatério individual por indice, infringindo o item 26.4.2 do
Termo de Referéncia e comprometendo a transparéncia das informagoes.

Execugdo do Atendimento Nivel II e do Servigo de Suporte Acima do Estimado.

1. O atendimento Nivel Il e o servigo de Suporte ultrapassaram as quantidades
estimadas no contrato. De janeiro de 2012 a junho de 2014, o atendimento Nivel Il
ultrapassou as quantidades estimadas em todos os meses, chegando a atingir
602,8% do estimado no contrato. Quanto ao servi¢o de Suporte, desde o inicio do
contrato, em todos os meses, foram ultrapassadas as quantidades estimadas,

atingindo até 1.023,7% do previsto. Isso demonstra que os quantitativos de servi¢os -

ndo foram adequadamente estimados pela Contratante, o que gerou distor¢do nos
valores pagos por tipo de servigo, ainda que o total mensal estimado para o ajuste
ndo tenha sido ultrapassado.

Medig¢do das Horas de Posig¢do de Atendimento Logada:

1.  Embora o critério de faturamento seja "horas de posi¢do de atendimento
logadas", no processo de pagamento ndo hd relatorios que demonstrem claramente
as medicBes dessas horas e que informem a relagdo entre a quantidade de
atendentes e as horas de atendimento logadas, fundamentais para comprovar a
prestagdo dos servigos. Por esta razdo, consideramos frdgeis os controles existentes
para aferi¢do do faturamento e ndo justificadas as horas medidas;

2. O Operador Técnico Especialista III ndo faz atendimento telefonico, atuandc
como facilitador entre a PMSP e a Operagdo, situagdo que ndo se coaduna com o
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critério de medicdo (hora de posi¢o de atendimento logada), que pressupde que o
profissional fard o atendimento telefonico assim como os demais niveis (ell);

3. A Contratada ndo atende a exigéncia minima de supervisores estabelecida no
item 23.2 do Termo de Referéncia. Além disso, ndo hé informagdes sobre quent:
exerce o cargo de Supervisor para cada nivel de atendimento (I, II e 1Il), o que

contraria o principio da transparéncia e pode comprometer a qualidade dos
Servigos.

4. Dejaneiro ajunho de 2014, em média, 22,51% do tempo foram "falados" pelos
operadores, o que permite afirmar que existe um superdimensionamento das horas
logadas em relagdo as horas faladas. A quantidade de horas logadas cobrada pela
Contratada, atestada e paga pela SECOM no referido periodo foi, em média,

353,21% superior ao tempo total falado pelos operadores nos servigos ativo e
-~ receptivo.

5. Se conmsiderarmos, em termos financeiros, que os gastos com as horas de
posigdo de atendimento logada dos Niveis I, II e 111, de janeiro/2014 a junho/2014,
somaram R$ 34.275.731,00 (73,87% do total de R$ 46.402.420,00, pago no
periodo) e que em média 22,51% das horas logadas foram "faladas" pelos
operadores, concluimos que apenas R$ 7.715.467,00 foram pagos e "falados" e que
R$ 26.560.264,00 foram pagos por horas logadas sem atendimento pelos
operadores, por ndo ter havido demanda de chamadas pelos municipes;

6. A Contratada fornece para a SECOM, na apresentacdo da fatura mensal,
apenas um relatdrio resumido, de uma folha, contendo o movimento resumo didrio,
com o tempo total logado e o valor. Ao longo da execucdo do contrato, a SECOM
ndo solicitou a Contratada relatdrios analiticos com base em dados do sistema
Comunix, que demonstrassem o tempo total de horas logadas e faladas pelos
operadores Niveis 1, II e III do servigo Ativo e Receptivo, por meio dos quais seria

possivel verificar a adequagdo entre o dimensionamento dos operadores e as
ligagdes efetuadas pelos municipes;

7. Em diversos hordrios, especialmente das 23h30 as 6h30, a quantidade de
operadores livres (sem atendimento telefonico) foi superior & quantidade de
operadores ocupados (em atendimento), o que refor¢a a conclusdo de que hd um:
superdimensionamento das horas de atendimento logadas em relagdo as faladas.

Medic¢do das Horas de Servigo de Suporte:

1. Dos 67 nomes relacionados na lista de medigdo dos servigos prestados, 27 sdo
Junciondrios da Contratada, os demais ndo constam da Folha de Pagamentos de \ﬁ ,

Sfevereiro/2014;

2. Constatamos que o saldrio médio por hora cobrado pela Contratada
(R850,00) é 83,89% superior ao saldrio médio por hora pago aos funciondrios
alocados (R$ 27,19). Por esta razdo, consideramos ndo justificados e inadequados
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os valores cobrados pelas Horas de Servigo de Suporte Tecnoldgico a Operagdo,

3 A Contratante ndo utiliza meios e instrumentos adequados para ratificar e/out
retificar a quantidade de horas de servigo de suporte medidas, que sdo aceitas sem c
avalia¢do sobre sua efetiva utilizagdo;

4. Ao longo da execugdo foram desenvolvidos projetos de suporte ndo previstos
no Termo de Referéncia, sem a necessdria inclusdo no contrato e sem
acompanhamento, pelos fiscais da SECOM, da efetiva medigdo das horas.

Da fiscalizagdo in loco na Central 156.

1. Dos itens selecionados constatamos que a SECOM ndo possui relatorios que
comprovem a realizagdo de auditorias periédicas nas instalagdes e que ndo ha arect
de descanso e descompressdo para os operadores;

2. Em razdo da mudanga de local da prestagdo dos servigos, os servidores da =
Contratante néo estdo acompanhando os servigos in loco, o que contraria os itens
1.2.2,83.1,84.7, 8.5 do Termo de Referéncia.

Controles:

1. Emrelagdo aos indicadores qualitativos estabelecidos no Termo de Referéncic

e ao descumprimento de cldusulas contratuais, apenas a partir de janeiro de 2014 &
fiscalizagdo da SECOM passou a registrd-las nas medi¢des, no entanto, 0
procedimento de apuragdo das infragdes e eventual aplicagdo de penalidade estd nct
fase inicial de instrugcdo;

2. Para amedicdo das horas de posigdo de atendimento logadas (Niveis I, II e 111}

e das horas de servico de suporte tecnolégico (em fevereiro/2014 a soma das duas
atingiu 94,87% do total faturado) ndo hd relatérios gerenciais que permitam a._
SECOM realizar qualquer tipo de conferéncia e/ou controle;

558044.

3. Os procedimentos de controle das medigdes sdo firdgeis, por falta de utilizagdc
de meios e instrumentos adequados para ratificar e/ou retificar as medigdes
apresentadas e o processo de apuragdo e eventual aplicagdo de penalidade d
Contratada carece de celeridade.” (Z)

2. A Origem e a Controladoria Geral do Municipio foram cientificadas dessas
conclusdes.

3. Colheu-se, também, a manifestagio do Nucleo de Tecnologia da Informagéo desta
Corte, que apds visitar as instalagdes da contratada, posicionou-se no sentido de ndo ter
encontrado inconformidades nos itens avaliados em relagio aos requisitos solicitados pelo

Termo de Referéncia do Edital no que se refere a infraestrutura de Tecnologia da
Informacao.

10
Céd. 042 (Versdo 04)

https://splegisconsulta.saopaulo.sp.leg.br/Home/AbrirDocumento?pID:



autuado por Anderson Rogério de Souza em 17/10/2024 17:37:43.

IS0 9001 MARIA BENTO DA SiLVA

Aux. Apeio 4 Fiscalizagdo
4. A Origem, por sua vez, alegou ter criado uma comiss3o para auditar as horas

técnicas prestadas pela contratada com a finalidade de adequar aferi¢es e identificar
possiveis falhas.

Informou que a empresa de telefonia ndo enviava informagdes com o total de
ligagdes recebidas, néo recebidas e perdidas, o que inviabilizaria o calculo dos indicadores
de desempenho, e que o indice de tempo médio de atendimento era atingido.

Alegou, ainda, que apresentava regularmente o relatério de medicdo das horas de
posi¢do de atendimento logada e que este seguia um padrio desde o primeiro pagamento,

sendo que a validagdo das horas considerava o controle diario, com acompanhamento in
loco.

Ressaltou que a quantidade total de operadores contratados pela empresa Call
Tecnologia ndo refletia a quantidade de pessoas que efetivamente trabalhavam, sendo

necessdrio excluir aqueles que estariam em férias, licenca satide, licenca maternidade,
suspensos, dentre outros.

Sustentou que realizava o controle de atividades sistematicamente e que a contratada
cumpria as formalidades expressas no contrato.

Aduziu ser inapropriado estabelecer relagdo entre o tempo logado e as “horas
faladas”, sendo que, das ligaces realizadas, cerca de 40% foram bem sucedidas, isto é, o
operador conseguiu falar com o municipe. Alegou que realizava a fiscalizagdo da operagfio
em tempo integral e que a Contratada apresentava todos os meses a previsio de distribuicdo

de operadores do més seguinte por horario, considerando o volume histérico de ligagdes por
periodo.

Asseverou que entre o fim da noite de domingo e o inicio da madrugada de
segunda-feira havia um aumento da demanda de liga¢des solicitando itinerarios dos dnibus,
0 que geraria eventuais excedentes no restante da semana.

R Argumentou que a concepgéo do edital e do contrato previa a ideia de existéncia de
vérios canais de atendimento, sendo que o objeto originalmente se voltava exclusivamente
para o atendimento telefénico, de modo que o Termo de Referéncia levava em consideracgéio
as condi¢Oes atuais de comunicagfo, que admitiam o uso de diferentes plataformas, em
especial apds a ampliagdo da cobertura e oferta de servigos digitais.

Informou que realizava auditoria periddica nas instalagdes da contratada, sendo os
termos de ajuste de conduta e atestes parciais do servigo para efeito de pagamento
indicativos da realizagfo dessas auditorias e que a contratada ja havia sido notificada quanto
a auséncia de 4rea de descanso e descompressio, e que tal falha j4 havia sido sanada.

espaco adequado para os servidores e aguardava a adequag@o predial, sendo certo que os
funcionérios da Prefeitura realizavam vistorias regulares nos locais para onde os servicos
haviam sido transferidos. Alegou também, que os recursos oferecidos pela Comunix
permitiam o monitoramento de ligagdes, inclusive com o acompanhamento de dudio em
tempo real, controle de nivel de servigo e extra¢do de relatorios remotamente.

Afirmou, ainda, que a Contratada ja havia sido notificada sobre a necessidade de &
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5. Instada a pronunciar-se sobre a manifestagdo do Nucleo de Tecnologia da
Informagdo, bem como quanto aos esclarecimentos oferecidos pela Origem, a Auditoria
ratificou seu posicionamento inicial, entendendo que permaneciam sem esclarecimentos
todos os apontamentos feitos.

6. A esse passo, vieram aos autos, encaminhado pelo Vereador Adilson Amadeu, o
Relatorio Final da Comissdo de Estudos da Cémara, instituida para avaliar os contratos
firmados com a empresa Call Tecnologia referentes ao Call Center e “156”.

A conclusiio do mencionado relatério foi no sentido de que a licitagdio deveria ter
ocorrido na modalidade Concorréncia e no na modalidade Pregfo, como ocorreu, primeiro
pelo valor envolvido e, segundo, por ndo ser servigo considerado “comum”.

Segundo o Relatério Final da Comisséo de Estudos da Camara a planilha de precos
ndio previa a segregago dos valores referentes & implantagéo dos servigos que contemplava
diversas atividades. Apontou, ainda, que o relatorio da Controladoria Geral do Municipio —

CGM, afirmara que os prejuizos aos cofres publicos poderiam chegar a R$ 28 milhdes, o

tendo em vista que alguns itens haviam sido barateados para que a empresa CALL
Tecnologia vencesse a licitagdo.

Concluiu informando que, para fazer uma nova licitagfo, far-se-ia necessario
desenvolver um projeto independente de qualquer fornecedor, para mapear e descrever
tecnicamente as necessidades da Central 156, inclusive levando em consideragdo as novas
tecnologias do mercado.

7. A Contratada, empresa Call Tecnologia, alegou que a aplica¢do dos recursos seria
feita de acordo com a demanda solicitada pela Contratante e que os valores unitarios
previstos pela empresa, para os itens questionados (Nivel II e Suporte), haviam ficado
abaixo da média de pregos de todos os participantes no processo licitatorio. '

8. A Auditoria, além de reiterar seu posicionamento pela irregularidade, ressaltou

que nos processos de pagamento consultados ndo havia o relatério consolidado mensal, €
que o valor mensal estimado da contratagdo e os quantitativos previstos no Contrato eram

correspondentes as quantidades méximas por item, ndo sendo possivel remanejar e/ou
alterar as quantidades entre os itens.

Apontou que o remanejamento de quantidades ensejaria em jogo de planilhas, e que
ele teria ocorrido.

Indicou que o critério de medi¢do e pagamento previsto no contrato era de “horas de
posi¢do de atendimento logadas”, e que a Origem ndo possuia meios e instrumentos para

conferir, validar e/ou contestar as medi¢3es apresentadas.

Ponderou, ainda, que o operador Nivel III precisaria estar logado, mas que ndo
realizava atendimento telefénico, ou seja, ficaria a disposi¢fio, contando tempo para
medic¢do dos servi¢os, mas sem atender diretamente ao municipe.

Ressaltou que, apesar de entender que a quantidade de horas faladas néo fosse igual
ao numero de horas logadas, ndo seria razoavel que as horas faladas correspondessem a
apenas 22,51% das horas logadas. Entendeu ndo ser possivel admitir que ao longo de toda a
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execugdo do contrato ocorresse um superdimensionamento de atendentes.

9. A Assessoria Juridica de Controle Externo destacou que as infragdes apuradas
pela Auditoria referiam-se a questdes faticas, ocasionadas por falhas na aferi¢cdo de
indicadores e controles, falta de transparéncia nos resultados e no aplicagdo das
penalidades contratuais e ainda acrescentou que, consoante o relatorio inicial de
acompanhamento da execug#io contratual do Org&io Técnico, e com base nos documentos e
na avaliagdo dos controles existentes, a equipe técnica ponderou sua concluséo de forma
objetiva e eminentemente técnica, de modo que, no seu entender, ndo havia observagdes de
ordem juridica a acrescentar as mencionadas conclusdes, motivo pelo qual, com base no

entendimento exarado pela Equipe Técnica deste Tribunal, opinou pela irregularidade na
execu¢do do Contrato 004/SECOM/2011.

10. A Procuradoria da Fazenda Municipal reproduziu a defesa apresentada pela
~Origem, por entender que os argumentos trazidos no arrazoado rebateram amitde todo o
questionamento extremamente técnico criado nos autos. Alegou ainda que, ndo havia,
ademais, em sede do processo, qualquer registro de comportamento indevido de quem quer

que fosse, pelo que requereu o reconhecimento dos efeitos financeiros da execucdo
analisada.

11. Diante das inumeras irregularidades apontadas, mesmo apés as defesas
apresentadas, determinou-se a Subsecretaria de Fiscalizagdio e Controle informar se havia
valores a serem glosados e restituidos aos cofres publicos.

Em atendimento & determinag&o, a Auditoria concluiu que:

“Com base nos processos administrativos consultados, a SECOM precisa decidir
sobre a aplicagdo de multas e glosas & Contratada, no total de RS 14.464.566,11 (PAs nos.
2014-0.092.767-2 e 2016-0.145.341-4). Adicionalmente, quanto aos apontamentos dos

itens 4.8 e 4.18 a SECOM pode instaurar procedimento de aplicacdo de multa no valor de
R3 116.245,64.”

Ressaltou, ainda, que este valor mencionado nfo estava acrescido de correcéo.

558044.

12. Diante dessa informag&o, o Relator determinou a expedicdo de oficio 8 SECOM,
na pessoa do Senhor Secretario, para ciéncia do relatério da Auditoria desta Corte e
oferecimento de informagdes acerca dos processos administrativos noticiados, bem como a
Controladoria Geral do Municipio, na pessoa do Senhor Controlador Geral.

13. A Procuradoria da Fazenda Municipal ratificou sua manifestacdo anterior, em
que requereu o reconhecimento dos efeitos econdmicos da execugio e, quanto a aplica¢do
das multas noticiadas, alegou auséncia de aprofundamento da instru¢do, mas considerando
tudo aquilo que dos autos constava, notadamente a descrigdo das providéncias da Origem,
reiterou sua manifestagfo anterior, requerendo o reconhecimento dos efeitos econdmicos da
execuc¢do em exame, com amparo, segundo alegou, na cautela que a Origem parece ter tido
ao liberar os valores devidos em favor da Contratada, até porque, consoante argumentou, no
estado atual do processo ndo haveria elementos conclusivos para demonstrar que os
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pagamentos feitos & contratada ocorreram de forma indevida.

14. A Secretaria Municipal de Comunicagdo, apesar de instada, deixou de oferecer
qualquer esclarecimento acerca dos processos administrativos noticiados.

15. A Secretaria Geral, por entender que os apontamentos seriam de ordem técnica,
acompanhou as conclusdes da Auditoria, opinando pelo ndo acolhimento da execugdo em
andlise.

C) 1. O Gltimo processo dispde sobre exame do acompanhamento da execugdo do
ajuste no periodo de julho de 2014 a novembro de 2015, tratado no TC-4.903.15, a
Auditoria concluiu:

“4 Execugdo do Contrato n° 04/SECOM/2011, firmado em 09.05.2011, entre a
Secretaria Executiva de Comunicagdo - SECOM e a empresa Call Tecnologia e Servigo.s'
Ltda., com valores pagos no total de R$ 94.533.447,58, referente ao periodo de julho/2011
a novembro/2015, revelou as seguintes irregularidades:

1. Auséncia de justificativas no processo administrativo para as alteragdes nos
quantitativos dos servigos prestados,;

Medi¢do dos Servigos pelos Fiscais da Contratante:

1. Apesar das ocorréncias durante a execugdo dos servigos, relatadas pelos
fiscais da Contratante, ndo constam do PA as medidas adotadas pela SECOM e pelc
Contratada para sand-las;

Qualidade dos Servigos Prestados

1.  Os servigos de operagdo da central de atendimento telefonico ndo tém atingidc
os indicadores de desempenho estabelecidos no item 26 do Termo de Referéncia. Dos 10

indicadores, apenas dois foram atingidos em outubro/2014 e em outubro/2015, o que -

demonstra falhas recorrentes na execugdo dos servigos prestados;

2. A Contratada néo apresenta relatdrio consolidado mensal com os indices de
desempenho em uma planilha vnica, na qual deveriam constar os valores totais e
consolidados de cada relatdrio individual por indice, infringindo o item 26.4.2 do Termo de
Referéncia e comprometendo a transparéncia das informagoes.

Execucdo do Atendimento Nivel Il e do Servigo de Suporte Acima do Estimado:

1. O atendimento Nivel II, de janeiro/2012 até novembro/2015, ultrapassou, em
todos os meses de execugdo, as quantidades estimadas, chegando a atingir 602,8% do
quantitativo previsto em contrato.

Quanto ao servico de Suporte, de janeiro/2012 até agosto/2014, foram
ultrapassadas as quantidades estimadas, atingindo até 1.023,7% do previsto. Em virtude:
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das glosas ocorridas nos meses de julho e agosto/2014, a partir de setembro/2014, as
medi¢bes passaram a corresponder exatamente aos valores previstos no contrato.

Controles:

1. Emrelagdo aos indicadores qualitativos estabelecidos no Termo de Referéncia
e ao descumprimento de cldusulas contratuais, apenas a partir de janeiro de 2014 a
fiscalizagdo da SECOM passou a registrd-las nas medigdes, no entanto, o procedimento de

apuragdo das infragbes e eventual aplicagdo de penalidade estdo na fase inicial de
instrugdo;

2. Paraamedi¢do das horas de posigdo de atendimento logadas (Ntveis I, IT 1)
e das horas de servigo de suporte tecnoldgico ndo hd relatérios gerenciais que permitam &
__SECOM realizar qualquer tipo de conferéncia e/ou controle;

3. Os procedimentos de controle das medigdes sdo frégeis, por inexistir meios e
instrumentos adequados para ratificar e/ou retificar as medigdes apresentadas e o processo
de apuragdo e eventual aplicagdo de penalidade & Contratada continuava moroso.”’

2. Instada a se manifestar, a Contratada alegou, primeiramente, que a Fundacfo
Getilio Vargas havia realizado auditoria, na qual concluiu pela regularidade da licitagdo que
deu origem ao Contrato n° 04/SECOM/2011, trazendo em sua defesa a reprodugio do
parecer da FGV, que concluiu que o procedimento da licitagdo havia sido regular.

Alegou que o dimensionamento do servigo considerava pontos relevantes, como a
sazonalidade do servigo, que aumenta a incidéncia de atuacio de atendimento de
determinado nivel especifico, como também a assungfio de novas politicas ptblicas que
venham a originar a necessidade de atendimento especializado.

N

Aduziu que o edital e o Termo de Referéncia delimitavam as espécies de
atendimento que seriam realizados em cada segmento especializado de atendimento, sendo
que ndo havia a delimitagdo de um rol imutdvel de tipos de atendimentos que seriam
prestados pela Central 156.

558044.

Ressaltou que a prépria Administragfo alterou a prestagdo do servigo ja durante a

execugdo contratual, demonstrando que os tipos de atendimento ndo faziam parte de um rol
imutavel.

Alegou que as horas de servigo prestadas nfio ficaram limitadas as estimativas
inicialmente previstas, sendo que o servi¢o deveria atender ao interesse publico.

3. A Secretaria Municipal de Comunicagéo - SECOM deixou transcorrer o prazo {4
sem se manifestar. O

4. Apresentou justificativas/alegagdes o Sr. Nelson Guilhamati, apontado como
responsavel pela gestdo do Contrato. Alegou, em sua manifestagdo, haver sazonalidade de
servigos, sendo que as horas contratadas poderiam ser utilizadas para qualquer
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atendimento.

Informou que as ocorréncias estavam sendo analisadas em processos apartados de
apuracdo preliminar e que os fiscais registravam as ocorréncias em Ajustes de Condutas.

Alegou, ainda, que os relatérios sistémicos apresentados para faturamento eram
extremamente técnicos e seguiam um formato de relatorios de call center, validados por
orgdo regulamentador.

Suscitou que a validagio das horas era realizada por controle didrio, com o
acompanhamento da operagdo in loco e sua respectiva correspondéncia com os montantes
totais.

5. A Auditoria, por sua vez, ressaltou que as defesas nfio rebateram a constatagéo de

que as medigdes haviam sido maiores que as horas estimadas, apontando que, apesar do
valor total mensal estimado n#o ter sido ultrapassado e que as justificativas para o aumento

de atendimentos fossem procedentes, a proposta de precos da licitagdo havia sido balizada

em quantitativos de horas para cada nivel.

Destacou que os comprovantes dos descontos efetuados ndo haviam sido
apresentados e que a Origem ndo havia rebatido a constatagéo de que apenas dois dos dez
indicadores de desempenho haviam sido atingidos.

Concluiu que as defesas apresentadas nfio sanavam qualquer dos apontamentos
realizados anteriormente.

6. A Assessoria Juridica de Controle Externo acompanhou a Auditoria pela
irregularidade, ressaltando que o atendimento Nivel II, de janeiro/2012 a novembro/2015,
ultrapassou, em todos os meses de execucdo, as quantidades estimadas, chegando a atingir
602,8% do quantitativo previsto no contrato.

Salientou, também, o quanto apontado pela Auditoria em relagfio ao servigo de
suporte, de janeiro/2012 a agosto/2014, cujas quantidades estimadas foram ultrapassadas,

atingindo até 1.023,7%. =

Por fim, apontou que as justificativas trazidas pela Origem eram insuficientes para
afastar as irregularidades apontadas, sendo flagrante a irregularidade relativa & auséncia de
planejamento das quantidades estimadas de servigos.

7. A Procuradoria da Fazenda Municipal acompanhou os argumentos trazidos pela
Origem, ressaltando que as falhas seriam de cunho formal, e que ndo havia qualquer
informag3o de que os servigos ndo haviam sido efetivamente prestados.

Assim, concluiu requerendo o reconhecimento dos efeitos financeiros produzidos.

. . . . ‘ g
8. Por fim, a Secretaria Geral opinou pela irregularidade da execugfo contratual, ~/
aduzindo que as impropriedades apontadas consubstanciavam falhas recorrentes na |

execucio dos servigos, ressaltando que apenas dois, dos dez indicadores de desempenhos,
haviam sido atingidos.

Salientou que a nfo apresentagdo do relatorio mensal consolidado com os indices de
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Quanto as medigdes, salientou que os controles eram frageis, dificultando qualquer
tipo de controle.

Dessa forma, também opinou pela ndo aceitagdo dos efeitos financeiros produzidos.

III) Note-se que estes autos sdo acompanhados pelo TC-3.489/14, que contém
Nota Técnica da Controladoria Geral do Municipio-CGM, a qual, apds andlise, concluiu ter
havido uma superestimativa de horas de posi¢do de atendimento logadas; execu¢do do
contrato em quantitativos divergentes do edital e do contrato, ocasionando contratacdo de
proposta menos vantajosa para a administra¢do; prorrogacdo do contrato com base em
pesquisa de pregos com quantitativos de servigos diferentes do executado no contrato;
. pagamento de horas de suporte acima do previsto, sem documentagio comprovando a
utilizagdio dessas horas, além da nfio comprovagdo pela contratada de cumprimento das
obrigacdes trabalhistas e previdencidrias, apontando supostos valores pagos indevidamente

a Contratada em razdo da falta de comprovagio da realizagio dos servicos.

A mencionada Nota Técnica apontou, ainda, que a subutilizagdo de itens mais
baratos combinado com a utilizago de itens mais caros em quantidades muito superiores ao
estimado permite concluir que a contratagio ndo teria sido vantajosa financeiramente.
(Nesse sentido os achados da Auditoria que também indicara que o critério de medicéo e
pagamento previsto no contrato era de “horas de posi¢do de atendimento logadas”, e que a
Origem ndo possuia meios e instrumentos para conferir, validar e/ou contestar as medigdes
apresentadas. O operador Nivel III precisaria estar logado, mas nio realizava atendimento
telefonico, ou seja, ficaria a disposigdo, contando tempo para medi¢do dos servigos, mas
sem atender diretamente ao municipe. Apesar de entender que a quantidade de horas faladas
ndo fosse igual ao nimero de horas logadas, ndo seria razodvel que as horas faladas

~.correspondessem a apenas 22,51% das horas logadas. Entendeu a Fiscalizagdo nfo ser

possivel admitir que ao longo de toda a execucdo do contrato ocorresse um
superdimensionamento de atendentes).

558044.

Nesse panorama, em manifestagdo exarada nos referidos autos, a Auditoria concluiu
que seus achados v@o ao encontro das conclusdes alcangadas pela Controladoria Geral do
Municipio.

E o relatério.

7

1 — Acolhendo o entendimento manifestado pela Assessoria Juridica de Controle
Externo e pela Secretaria Geral, conheco do Pregdo Presencial n° 002/SECOM/2011 e
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acolho o Contrato n° 004/SECOM/2011, relevando a falha pertinente a emissdo
extemporanea da Nota de Empenho.

2 — Julgo irregulares os Termos Aditivos n°s 1 a 4 tendo em vista a falta de
complementagdo de caugdio ou erro no seu calculo e, nos Termos Aditivos n°s 2 e 4, de
prorrogacio do prazo de vigéncia do ajuste, também em razio de néo ter havido qualquer
preocupagio da Origem quanto ao aumento dos quantitativos de alguns itens de servigos e
seu impacto no valor contratual. Relevo, no entanto, a auséncia de publicacio dos extratos
no DOC, bem como o procedimento de empenhamentos trimestrais.

3 — No tocante aos acompanhamentos de execu¢do contratual, levados a efeito em
3 (trés) periodos distintos (TC 2.149/12, TC 2.245/14 e TC 4.903/15), tendo em conta o
quanto apurado pela Coordenaria I da Subsecretaria de Fiscalizagdo e Controle, julgo-os
irregulares, porquanto, além da fragilidade dos procedimentos de controle das medi¢des,
em decorréncia da falta de utilizagdio de meios e instrumentos adequados, restou

evidenciado que a partir de janeiro de 2012, menos de 1 (um) ano de vigéncia do ajuste, o'_.-

atendimento de Nivel II e o Servigo de Suporte passaram a ultrapassar as quantidades
estimadas em todos os meses.

4 — Assim, ainda que o valor total mensal estimado para o ajuste ndo tenha sido
ultrapassado, verificou-se uma relevante inobservancia dos quantitativos estabelecidos,
sem qualquer preocupacdo da Origem com seus reflexos no valor contratual que, frise-se,
resultou de certame julgado pelo menor valor global, tendo como pardmetro os quantitativos
fixados.

5 — Em refor¢o ao entendimento da irregularidade da execugdo da avenga nos
periodos auditados, tem-se o superdimensionamento das horas de atendimento logadas em
relacdo as faladas, além das irregularidades relativas as Horas de Servigos de Suporte

Tecnoldgico, como constatado, tanto pela Auditoria deste Tribunal como pela Controladoria
Geral do Municipio (TC 3.489/14).

6 — Ressalte-se que ndo prosperaram os argumentos de defesas apresentados pela‘ -

Contratada e pelo Gestor do Contrato, no sentido de que a superveniéncia da sazonalidade
do servigo e o advento de politicas ptiblicas teriam alterado a rotina de atendimento prevista
no ajuste, impondo aumento ou diminui¢do em determinado nivel especializado de
atendimento, bem como de que a Administra¢do ndo estaria vinculada a utilizagdo exata dos
quantitativos estipulados, posto que, apesar de plausivel a necessidade dos aumentos
quantitativos, a proposta de precos na licitagdo foi balizada com quantitativos determinados
de horas para cada Nivel, ndo se tendo qualquer noticia de tratativas para reducdo de pregos
em razdo do consideravel aumento de quantitativos e, nem mesmo, de proposta de
realizacdo de novo certame licitatério para correcdo da distorcéo.

7 — Nessa perspectiva, cabe registrar que, indagada sobre glosas a serem efetuadas
em razdo das inumeras falhas apontadas nos autos, a Auditoria informou que, diante das
apuragdes efetivadas pela Controladoria, ja tramitavam em 2016 no dmbito da Prefeitura 4
(quatro) processos administrativos voltados a glosas e aplicacdo de multas contratuais,
sendo que 2 (dois) ainda estavam pendentes de decisfo, importando ambos no valor de R$
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14.464.566,11 (fls. 1388/1389 do TC-2.245/14, PAs 2014.0.092.767-2 ¢ 2016-0.145.341-4,
atualmente na Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia), pelo que deixo de fazer
determinagdes quanto a esse aspecto.

8 — Diante do exposto, determino que a Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia-SMIT, envie a este Tribunal, no prazo de 60 (sessenta) dias, informacdes
sobre o desfecho dos procedimentos relativos a glosas e multas aplicadas a Contratada,
bem como adote providéncias visando a instauracéio de procedimento de aplicacdo de multa
também em razdo das falhas registradas pela Auditoria, quais sejam: ndo atendimento da
exigéncia minima de supervisores detectada no més de fevereiro de 2014, nos termos

propostos pela Auditoria (fl. 1389 do TC-2.245/ 14); e apuragdo de eventual
responsabilizagfio funcional de servidores.

9 — Determino, ainda, o encaminhamento de copias deste voto e do Acérdio a ser

~, produzido a 1° Delegacia de Policia, Departamento de Policia de Protecdo a Cidadania, em

- atendimento ao solicitado nos autos do TC 4.903/15; ao Ministério Pablico do Estado de

S&o Paulo, Promotoria de Justica do Patriménio Pablico e Social da Capital; a
Controladoria Geral do Municipio e 4 Camara Municipal (TC 3.489/14).

E como voto.

Sdo Paulo, 28 de agosto de 2019.

0
DOMINGOS ﬁlssm

Conselhb\iro TEMSP

o
DCFP/SMAS/GAN/AAC ecg

558044.
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Processo TC/002245/2014

(3.055*S.0.)

CERTIFICO

que, em sessdo desta data, sob a presidéncia do Excelentissimo Senhor
Conselheiro JOAO ANTONIO, apbs o relato da matéria, o Nobre
Conselheiro DOMINGOS DISSEI - Relator julgou irregular a execugio
contratual, porquanto, além da fragilidade dos procedimentos de
controle das mediges, em decorréncia da falta de utilizagdo de meios e
instrumentos adequados, restou evidenciado que a partir de janeiro de
2012, menos de 1 (um) ano de vigéncia do ajuste, o atendimento de
Nivel II e o Servigo de Suporte passaram a ultrapassar as quantidades
estimadas em todos os meses.

Certifico, também, que o Nobre Conselheiro DOMINGOS DISSEI —
Relator determinou que a Secretaria Municipal de Inovagdo e
Tecnologia-SMIT, envie a este Tribunal, no prazo de 60 (sessenta) dias,

informagdes sobre o desfecho dos procedimentos relativos a glosas e

558044.

multas aplicadas a Contratada, bem como adote providéncias visando a

instauragdo de procedimento de aplicagfo de multa também em razdo
das falhas registradas pela Auditoria, quais sejam: ndo atendimento da
exigéncia minima de supervisores detectada no més de fevereiro de
2014, nos termos propostos pela Auditoria (fl. 1389 dos autos); e
apuragdo de eventual responsabiliza¢fo funcional de servidores.

Certifico, ainda, que o Nobre Conselheiro DOMINGOS DISSEI —
Relator determinou o encaminhamento de cépia do Acérddo a ser
produzido a 1* Delegacia de Policia, Departamento de Policia de

Protegdo a Cidadania, em atendimento ao solicitado nos autos do
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TC/004903/15; ao Ministério Publico do Estado de Sdo Paulo,
Promotoria de Justica do Patriménio Publico e Social da Capital; a

Controladoria Geral do Municipio e a Cémara Municipal
(TC/003489/14).

Certifico, afinal, que, na fase de votagdo, o Excelentissimo Senhor

Conselheiro MAURICIO FARIA — Revisor solicitou vista dos autos.

28 — agosto — 2019
6:2(; [y < A
Izilda de Lo%?:gég;C. %ﬁ%@ﬁes
Coordenadora Chefe Processual
/ame

558044.
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VOTO EM SEPARADO *

Inicialmente, ressalto que o objeto contratual que se examina nestes processos nio se¢
confunde com a “Solugdo de Atendimento 1567, veiculada por licitagso subsequente (Pregio
Eletronico n® 10/2015), que cuidou de um projeto inovador para a central de atendimento da
Administragio Municipal, visando 2 integracio dos intimeros canais de atendimento telefanico
da Prefeitura, uniformizando a porta de entrada das demandas dos municipes para maior controle
- de seus resultados, através da consolidagdo dos servigos de Modelagem de Processos e Gestio de

Desempenho, em substituicio ao Sistema de Atendimento pelo Canal 156 (SAC) que existia &
¢época do Contrato n® 004/SECOM/201 1.

Nesse sentido, esse novo contrato firmado pela Secretaria Municipal de Planejamento,
Orgamento e Gestdo, visando 3 im

plantagio do Sistema Integrado de Gestiio de Relacionamento
com o Cidaddo (SIGRC) - contrato n° 001/2016 com o Consércio CALL TEC e

HUMAMPOWER TECNOLOGIA - j4 foi julgado regular em 22/08/2018 (72.003.249/2015),

permanecendo em tramitagio o acompanhamento de sua execucio (TC TC 6.629/2016), e
encontra-se sob a responsabilidade da Secretaria Municipal de

Feito esse destaque, passo a enfrentar es
instrumentos ora em julgamento, e, nesse sentido, voto:

Inovagio e Tecnologia

pecificamente os pontos referentes aos

1) Os quantitativos licitados, n#o justificados pela Origem, foram consideravelmente
superiores aos efetivamentes medidos, seja em relagdo ao Atendimento receptivo e passivo
via chat (VAa), seja em relagdo as mensagens de texto (SMS), o que sugere uma possivel
restritividade do certame. Esse ponto, somado & auséncia de previsfo de quantitativos e dos
valores relativos & implantagfo fisica ¢ de procedimentos, em separado, para execugdo do
servigo, impede, em meu entender, o acolhimento do certame, que teve como critério de
julgamento o menor prego global mensal. Essa falta de clareza no dimensionamento do
objeto contratual e, consequentemente, de orgamento detalhado em planilhas de
composi¢do de custos unitérios e critério de aceitabilidade de precos unitérios e global,
mostrou-se determinante para as irregularidades posteriormente constatadas no 4mbito do
acompanhamento contratual, em especial para fins de controle dos quantitativos de horas
técnicas medidas e pagas. Por essas razGes, voto pela irregularidade do Pregio
Presencial 002/SECOM/2011, bem como pela irregularidade do Contrato
004SECOM/2011 e dos Termos de Aditamento 01 a 04, inclusive, diante dos
apontamentos especificos indicados pelos 6rgdos técnicos (TC 1890/2011);

558044.
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2) De igual forma, julgo irregular a execugfio do Contrato n° 04/SECOM/2011, nos trés

periodos examinados.’

Considerando as constatacdes relacionadas 2 fragilidade dos procedimentos de controle das
medicdes, que envolviam a auséncia de justificativas no processo administrativo para as
expressivas alteragdes nos quantitativos dos servigos prestados (inclusive decorrentes de
novos projetos néo previstos em contrato cujo saldrio médio das horas cobradas na medicéo
mostrou-se 83,89% superior ao mercado, na forma apurada pela Controladoria Geral do
Municipio - f1s.03/20); as inconsisténcias detectadas nos nomes constantes da lista de
medigdo com aqueles consignados na folha de pagamentos da contratada, e, por fim, diante
do baixo desempenho apurado dos indicadores estabelecidos no item 26 do Termo de
Referéncia, deixo de acolher os efeitos financeiros decorrentes.

Plenario Cons. PAULO PLANET BUARQUE, 04 de setembro de 2019.
MAURICIO FARIA
Conselheiro
A

558044.

UTC 2.149/12-03 (1° periodo); TC 2.245/14-69 (2° periodo) e TC 4.903/15-92 (3° periodo).

Cod. 293 V (Versio 01)
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Processo TC - TC/002245/2014
(Apensado TC/003489/2014)

Contratante - Secretaria Executiva de Comunicagdo (atual Secretaria Especial de
Comunicagao)

Contratada - Call Tecnologia e Servigos Ltda.

Acompanhamento da execugao do Contrato 004/Secom/2011

Objeto - Execugdo contratual (julho/2012 a agosto/2014) — Central 156 — Verificar se o

contrato, cujo objeto € a contratagdo de empresa especializada na prestacdo de
servigos técnicos necessarios a implantacdo de procedimentos, operacdo e
gestdo continuada de central de atendimento telefonico, ativa e receptiva,
exclusiva para a Prefeitura do Municipio de Sdo Paulo, abrangendo todos os
recursos necessarios a sua operacionalizacdo, incluindo conexdo com os
sistemas aplicativos hospedados na Prodam, para consulta as informagdes e
registros das solicitagdes recebidas, esta sendo executado de acordo com as
normas legais pertinentes e em conformidade com as clausulas estabelecidas no
ajuste

3.056 Sessdo Ordinaria

ACOMPANHAMENTO. EXECUCAO. CONTRATO.
SECOM. Servigos para implantagdo de procedimentos,
operagdo e gestdo continuada de central de atendimento
telefonico. 1. Fragilidade no controle das medigdes. 2.
Inconsisténcias detectadas nos nomes constantes da lista de
medi¢do com aqueles consignados nas folhas de pagamento
da contratada. 3. Baixo desempenho apurado nos indicadores
estabelecidos. IRREGULAR. DETERMINACAO para que
adote providéncias quanto a aplicagdo de glosas e multas a
contratada. Votagdo unanime.

ACORDAO

Vistos relatados e discutidos englobadamente os processos TC/001890/2011,
TC/002149/2012, TC/002245/2014 e TC/004903/2015, devolvidos na presente sessdo pelo
Conselheiro MAURICIO FARIA — Revisor, apos vista que lhe fora concedida na 3.055* S.O.,
ocasido em que votou o Conselheiro DOMINGOS DISSEI — Relator.

558044.

ACORDAM os Conselheiros do Tribunal de Contas do Municipio de Sao
Paulo, a unanimidade, pelos votos dos Conselheiros DOMINGOS DISSEI — Relator, nos termos de
seu relatorio e voto, MAURICIO FARIA — Revisor, consoante voto proferido em separado,
ROBERTO BRAGUIM e EDSON SIMOES, em julgar irregular a execucio contratual, porquanto,
além da fragilidade dos procedimentos de controle das medigdes, em decorréncia da falta de
utilizagdo de meios e instrumentos adequados, restou evidenciado que a partir de janeiro de
2012, menos de 1 (um) ano de vigéncia do ajuste, o atendimento de Nivel II e o Servigo de

Suporte passaram a ultrapassar as quantidades estimadas em todos os meses.

Matéria DOCREC 817/2024. Documento digitalizado e autenticado por ANDERSON ROGERIO DE SOUZA. Sua validade pode ser conferida em
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ACORDAM, ademais, a unanimidade, em determinar que a Secretaria
Municipal de Inovagdo e Tecnologia — SMIT envie a este Tribunal, no prazo de 60 (sessenta)
dias, informacdes sobre o desfecho dos procedimentos relativos a glosas e multas aplicadas a
contratada, bem como adote providéncias visando a instaurag¢do de procedimento de aplicagdo de
multa também em razdo das falhas registradas pela Auditoria, quais sejam: ndo atendimento da
exigéncia minima de supervisores detectada no més de fevereiro de 2014, nos termos propostos
pela Auditoria (fl. 1389 dos autos); e apuragdo de eventual responsabilizacdo funcional de

servidores.

ACORDAM, ainda, a unanimidade, em determinar o envio de copia
deste Acorddo, a 1* Delegacia de Policia — Departamento de Policia de Prote¢ao a Cidadania, em
atendimento ao solicitado nos autos do TC/004903/15, ao Ministério Publico do Estado de Sdo
Paulo — Promotoria de Justica do Patrimoénio Publico e Social da Capital, a Controladoria Geral

do Municipio e & Cdmara Municipal.

Participaram do julgamento os Conselheiros MAURICIO FARIA —
Revisor, ROBERTO BRAGUIM e EDSON SIMOES.

Presente o Procurador-Chefe da Fazenda CARLOS JOSE GALVAO.

Plenario Conselheiro Paulo Planet Buarque, 4 de setembro de 2019.

JOAO ANTONIO - Presidente
DOMINGOS DISSEI — Relator

558044.
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Item 2) e-TCM n° 2.245/2014

Interessadas:

Objeto:

Responsaveis:

Relator:

Secretaria Especial de Comunicacao -
SECOM e Call Tecnologia e Servicos
Ltda.

Recurso Voluntario. Execucao do
Contrato n© 04/SECOM/2011 para
implantacao de procedimentos,
operacao e gestao continuada de
central de atendimento telefénico "call
center" pelo numero 156, incluindo
conexao com os sistemas aplicativos
hospedados na Prodam.

Juan Manuel Quirés Sadir
(Secretario/SMIT) e Marcos Vinicius
Sinval (Secretario/SECOM)

Conselheiro Roberto Braguim

RELATORIO

O presente processo cuidou, inicialmente, do
Acompanhamento de Execucao do Contrato n°® 04/SECOM/11,

firmado entre a

Secretaria Especial de Comunicagao

("SECOM") e a empresa Call Tecnologia e Servicos Ltda.,

referente ao periodo de julho de 2012 a junho de 2014, no

valor analisado de R$ 167.035.786,00 (cento e sessenta e sete

milhdes, trinta e cinco mil, setecentos e oitenta e seis reais)

objetivando a prestacdo de servigos técnicos necessarios a

fls. 28

558044.
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implantacao de procedimentos, operacao e gestao continuada
de central de atendimento telefonico, ativa e receptiva,
exclusiva para a Prefeitura de Sao Paulo, abrangendo todos os
recursos necessarios a sua operacionalizacdo, incluindo
conexao com os sistemas aplicativos hospedados na PRODAM,
para consulta as informacdes e registros das solicitacdes

recebidas.

Nesta fase, encontra-se em julgamento o
Recurso Ordinario apresentado pela Procuradoria da Fazenda
Municipal (Peca 55), em oposicdo ao V. Acordao proferido na
3.0562 Sessdo Ordinaria, documentado na peca 15, que, por
unanimidade, julgou irregular a Execucao Contratual devido a
fragilidade dos procedimentos de controle das medicdes e ao
fato de que o atendimento de Nivel II, bem como o Servico de
Suporte, ultrapassaram as quantidades estimadas apds menos
de um ano de vigéncia do Contrato. Isso determinou que a

Secretaria Municipal de Inovagcao e Tecnologia enviasse ao

558044.

Tribunal informacdes sobre o desfecho dos procedimentos

relativos a glosas e multas aplicadas a Contratada, com a
adocao de providéncias para instaurar um procedimento de
aplicacdo de multa devido as falhas registradas pela Auditoria,

incluindo a nao conformidade com a exigéncia minima de
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supervisores e a apuracao de responsabilizacao funcional de

servidores.

Apds a devida publicacdo do V. Acérddo, a
Pasta, a Contratada, os Responsaveis e os Interessados! foram

intimados, conforme a Peca n© 33.

A SECOM, por seu Secretario, apresentou
manifestacdao a Peca 44, sem rotulo especifico de Recurso,
sustentando que o Contrato foi concluido, que os valores pagos
no periodo de 2011/2012 estavam de acordo com o Contrato
e a documentacao era regular. Aduziu, no entanto, que foram
identificadas algumas falhas, como a publicacao tardia do
primeiro aditamento, a falta de complementacdao da caucao,
um empenho considerado irregular, a nao implantacao da
Central de Libras e a falta de relatério das auditorias realizadas
pela Secretaria de Comunicagao. Afirmou que as falhas foram

corrigidas e justificadas, tendo a Unidade Auditora confirmado

558044.

a nao malversacdao do dinheiro publico e a auséncia de

problemas durante o primeiro ano de execucao contratual.

Quanto a Central de Libras, afirmou que ndo foi implantada por

" Ha oficio da Controladoria Geral do Municipio (fl. 529 da pega 50), que noticiou a realizagdo de
fiscalizagdo e recomendagéao de realizagao de licitagdo para os servigos tratados nestes autos e de
instauragcéo de apuragao preliminar. Foi juntada cépia do Relatério Final da Comisséo de Estudos,
formada na Camara Municipal de Sdo Paulo, para avaliar os contratos firmados pelo Executivo no
que tange ao Call Center e “156” com seus servigos pela empresa Call Tecnologia e Servigos Ltda
no Municipio (fls. 659/703 da pega 51). Ha oficio do Ministério Publico de Estado de Sdo Paulo, que
solicitou informacdes e noticiou a instauragéo de Inquérito Civil com objeto relacionado aos servigos
tratados nestes autos (fls. 711/723 da pega 51).
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falta de consenso entre a entao Secretaria Municipal de
Pessoas com Deficiéncia e a empresa Contratada, a fim de
determinar o sistema a ser utilizado, sem que tenha havido
necessidade de recolhimento de valores ao erario

relativamente a nao implantacgao.

A Contratada peticionou alegando que a
intimacao do Acérdao foi omissa quanto a determinacgao formal
para apresentar Recurso, algo que violaria seu direito ao
contraditério e ampla defesa, e suscitou a hipdétese de sua

peticao ser recebida como Embargos de Declaragao.

A Secretaria Municipal de Inovacao e
Tecnologia informou que o Contrato fora totalmente executado
antes da criacao da Secretaria, mas medidas estariam sendo
adotadas para corrigir erros e apurar possiveis falhas. Nesta
peticdo, a Pasta anexou manifestacao de sua Coordenadoria
gue, apos revisar 0 processo interno, nao encontrou

documentos comprobatdrios das glosas efetivamente

558044.

realizadas. Quanto a aplicacdo de penalidade, a Assessoria
Juridica da SMIT opinou que a pretensao punitiva da
Administracdo ja havia prescrito, uma vez que a Pasta nao
tomou iniciativa para apurar as infracdes apontadas pela
equipe técnica do TCMSP. No entanto, ressaltou que a

prescricao nao abrangeria a responsabilidade funcional dos
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servidores responsaveis pela fiscalizacdo do Contrato n©°
004/SECOM/2011 a época.

A Procuradoria da Fazenda Municipal interp0s
Recurso Ordinario, por meio do qual requer seja a Execucdo do
Contrato n° 04/SECOM/2011 considerada formalmente regular
e, subsidiariamente, pugnou pelo provimento parcial do
Recurso, no sentido de que, ao menos, sejam reconhecidos os
efeitos juridicos, financeiros e patrimoniais decorrentes dos
atos praticados, em homenagem ao principio da seguranca

juridica.

Na analise do acrescido, a Unidade Auditora
concluiu que o Recurso da PFM nao trouxe novos elementos,
estando a instrugcao processual encerrada. Recomendou,
ainda, o envio dos autos a Assessoria Juridica para analise da
tese de prescricao sobre glosas contratuais e ressarcimento de

pagamento indevido.

558044.

Em regular tramitacdao, a Assessoria Juridica,

em sua manifestacao, opinou pelo conhecimento do Recurso
Ordinario interposto pela Procuradoria da Fazenda Municipal,
por atender aos requisitos de admissibilidade. Quanto ao

mérito, na esteira da Secretaria de Controle Externo, concluiu
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gue o Apelo nao continha elementos aptos a reforma do v.

Acoérdao.

Quanto ao pedido de nova intimacao
formulado pela Contratada, nao verificou a falha apontada,
mormente porque a Intimacao n° 379/2021 foi precisa na
ciéncia do julgado e prazo para apresentacao de recurso. Ainda
sobre este pedido, reputou incabivel receber a peticao como
Embargos de Declaragao, visto nao haver qualquer indicagao
de falta de clareza nos termos do Acordao, seja por

obscuridade, contradicao, omissao ou erro material.

Em outro aspecto avaliado, a Assessoria
Juridica deste Tribunal considerou que a resposta de SMIT nao
havia sido satisfatdria, diante de registros documentados de
que a SECOM iniciou procedimentos para aplicar multas e
penalidades (fls. 1384/1389, da peca 53). Ponderou, ainda,
gue o ressarcimento do dano ao erario causado por

pagamentos indevidos esta sujeito a prescricao, de acordo com

558044.

decisao do STF (Tema 897), mas que a conclusao sobre a
prescricao dos pagamentos indevidos nao poderia ser
formulada no momento, diante da existéncia de inquérito civil
em andamento, sendo necessario aguardar informacoes

adicionais acerca de eventual improbidade para avaliar a
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prescricao com base na decisao do STF ou outras normas

aplicaveis.

Na sequéncia, a Procuradoria da Fazenda
Municipal propugnou pelo provimento de seu Recurso e
alternativamente, caso nao seja ele provido, que ao menos

sejam aceitos os efeitos financeiros dos atos.

Em parecer final, a Secretaria Geral
acompanhou as manifestacdes dos Orgdos Técnicos desta

Casa.

Supervenientemente, apds a entrada em vigor
da Resolugao n° 10/2023 do Tribunal de Contas, que
regulamenta a prescricao das agoes punitivas e ressarcitorias,
remeti os autos a Assessoria Juridica para manifestacdo neste
sentido. Segundo o Parecer de Peca n°© 78, foi constatado que
0 prazo prescricional ainda ndao se esgotou neste processo. A

PFM ndo se opds (Peca n° 81) e a Secretaria Geral endossou o

558044.

parecer da Assessoria Juridica.

E o relatorio.
VOTO

Com base nas intervencdoes da SECOM e da
SMIT nestes autos apds a prolacao do v. Acordao, é possivel

presumir que elas ndo possuem carater recursal, mas sim
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antecipatério ao cumprimento do v. Acérdao. Isso sugere que
as Pastas concordaram com o resultado do julgamento, o que

implica reconhecimento da preclusao.

Dessa forma, considerando o momento
processual atual, nao é oportuno analisar as informacgoes
prestadas pelas Pastas. Contudo, é importante destacar que os
(')rgéos Técnicos desta Corte de Contas ja apresentaram seus
pareceres quanto ao seu conteldo, o que sera melhor

apreciado na fase de Cumprimento de Acdérdao.

Em relacdo a alegacdo de prescricao de multas
contratuais e glosas apresentada pela Assessoria Juridica da
SMIT e pela Controladoria Geral do Municipio, ao que se infere,
a prescricao suscitada esta relacionada as sangdes aplicadas a
Contratada por eventuais ilicitos contratuais, no ambito da
atividade de fiscalizacdo da Administracdo Publica em sua
atuacao junto a execugao do Contrato, sendo assim, sob este

aspecto, entendo prematura a analise dessa prescricao nesta

558044.

fase processual, isto porque, o Ministério Publico de Sao Paulo
estd investigando possiveis casos de improbidade
administrativa relacionados ao Contrato em analise e, diante
desta circunstancia e considerando a tese fixada pelo Supremo
Tribunal Federal no Tema 897 do Recurso Extraordinario
852.475/SP, que declara as agOes de ressarcimento ao erario

por ato doloso como imprescritiveis, ndo é apropriado discutir
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a prescricao da pretensao de ressarcimento enquanto o

inquérito estiver em andamento.

Além disso, no momento da emissdo do V.
Acérdao recorrido, ja havia noticia apontada pela SCE, em seu
parecer de fls. 1.384/1.389 (Peca n° 53), de dois processos
administrativos relativos a glosas e cobrangas de multas
contratuais em andamento na Secretaria Municipal de
Inovacao e Tecnologia, num valor de face de R$ 14.464.566,11
(PAs: 2014-0.092.767-2 e 2016.0.145.341-4), conforme
detalhado no Item 7 do Relatério e Voto, Peca n° 14. Essa
situacao requer uma investigagao mais detalhada desses
processos administrativos para determinar se eles
interromperam o prazo prescricional e para verificar se foram
finalizados ou encaminhados, eventualmente, a esfera
judicial®. Essa analise também sera mais apropriada na fase de

cumprimento de Acérdao.

558044.

No tocante a atuacdo deste Tribunal de

Contas, com amparo nas manifestacoes dos Orgaos Técnicos,
nao acolho a prescricao das pretensdes punitiva e ressarcitoria

no ambito deste Processo, levando em conta que o lapso

2 Resolugdo n? 10/2023 — TCMSP - Art. 11. A ocorréncia de prescri¢do sera aferida, de oficio ou por
provocagao do interessado, em qualquer fase do processo, ressalvado o disposto no paragrafo
unico.

Paragrafo unico. No caso de dividas sujeitas a cobranga judicial, o Tribunal de Contas do Municipio
de Sao Paulo ndo se manifestara sobre a prescrigdo, caso ja tenha sido remetida a documentagao
pertinente aos érgaos ou entidades executores.
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prescricional quinquenal nao se operou, naquilo que dispoe a
Resolugao n°® 10/2023.

Ainda em sede de preliminares, o pedido da
Contratada para devolucao de prazo recursal nao pode ser
acolhido. A Intimagcao n°© 379/2021 foi clara ao informar sobre
o0 julgamento e o prazo para apresentar recurso. Caso
discordasse do Acdérdao, caberia a Contratada apresentar o
recurso adequado no momento processual apropriado, o que
nao foi feito. Além disso, a Contratada ndo identificou qualquer
omissao, contradicao ou obscuridade no julgado, o que impede
a aplicacao do principio da fungibilidade recursal para tratar

sua peticao como Embargos de Declaragao.

Por fim, quanto ao Recurso Ordinario da
Procuradoria da Fazenda Municipal, verifico que ele atende aos

requisitos regimentais de admissibilidade.

Infere-se deste Recurso, que a fundamentacao

558044.

recursal Fazendaria se limita a argumentar que os atos

praticados foram integros, validos e eficazes e que nao ha
elementos conclusivos que demonstrem que os pagamentos

feitos a Contratada ocorreram de forma indevida. Diante disso,

10
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no mérito, a Recorrente nao trouxe elementos aptos a alterar

o v. Acérdao proferido, o qual deve ser mantido na integra.

Por fim, a expectativa de prejuizo ao erario
apontada pela Unidade Auditora no acompanhamento desta
Execucao Contratual impede a aceitacao dos efeitos financeiros

propughados pela Recorrente.

Isto posto, nao conheco do Requerimento de
devolugao de prazo da Contratada pelos motivos antes
declinados. Quanto a prescricdo suscitada pela SMIT e CGM,
entendo que nao seja este o0 momento processual oportuno
para a sua avaliacao. Nao acolho a prescricao da pretensao
punitiva e ressarcitoria em relacao a atividade desta Corte de
Contas, uma vez que nao se operou o lapso prescricional
quinquenal. Quanto ao Recurso Ordinario apresentado pela
Procuradoria da Fazenda Municipal, dele conheco, uma vez que
atende aos requisitos regimentais de admissibilidade. No

mérito, aduzindo como razao de decidir as manifestacdoes dos

558044.

Orgéos Técnicos desta Casa, NEGO-LHES provimento,
mantendo-se na integra o v. Acdorddao e, consequentemente,

nao aceito os efeitos financeiros.

Determino a SECOM que, no prazo de 30 dias,
independentemente do transito em julgado desta Decisao,
traga aos autos a cépia integral dos processos administrativos

mencionados no bojo desta decisao, ressalvando, para fins de

11
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eventual apuracao de responsabilidade funcional, que tal
pedido ja fora feito neste processo (Oficio expedido em
30/08/2016, fl. 1.392 - Peca n° 53), porém,

injustificadamente, nao atendido.

Oficie-se o Departamento de Policia de
Protecdo a Cidadania — DPPC, o Ministério Publico do Estado de
Sao Paulo, a Presidéncia da Camara do Municipio de Sdo Paulo
e a Controladoria Geral do Municipio de Sdo Paulo acerca do

resultado deste julgamento.

4

E como voto

TCM, 05 de agosto de 2024.
ROBERTO TANZ' Assinado de forma digital por

ROBERTO TANZI

BRAGUIM:0399998 BRAGUIM:03999981873

Dados: 2024.08.05 16:23:09

1873 -03'00'

ROBERTO BRAGUIM
Conselheiro Vice-Presidente

EMC/RB
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Item 2) e-TCM n° 2.245/2014

Interessadas:

Objeto:

Responsaveis:

Relator:

Secretaria Especial de Comunicacao -
SECOM e Call Tecnologia e Servicos
Ltda.

Recurso Voluntario. Execucao do
Contrato n© 04/SECOM/2011 para
implantacao de procedimentos,
operacao e gestao continuada de
central de atendimento telefénico "call
center" pelo numero 156, incluindo
conexao com os sistemas aplicativos
hospedados na Prodam.

Juan Manuel Quirés Sadir
(Secretario/SMIT) e Marcos Vinicius
Sinval (Secretario/SECOM)

Conselheiro Roberto Braguim

RELATORIO

O presente processo cuidou, inicialmente, do
Acompanhamento de Execucao do Contrato n°® 04/SECOM/11,

firmado entre a

Secretaria Especial de Comunicagao

("SECOM") e a empresa Call Tecnologia e Servicos Ltda.,

referente ao periodo de julho de 2012 a junho de 2014, no

valor analisado de R$ 167.035.786,00 (cento e sessenta e sete

milhdes, trinta e cinco mil, setecentos e oitenta e seis reais)

objetivando a prestacdo de servigos técnicos necessarios a
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implantacao de procedimentos, operacao e gestao continuada
de central de atendimento telefonico, ativa e receptiva,
exclusiva para a Prefeitura de Sao Paulo, abrangendo todos os
recursos necessarios a sua operacionalizacdo, incluindo
conexao com os sistemas aplicativos hospedados na PRODAM,
para consulta as informacdes e registros das solicitacdes

recebidas.

Nesta fase, encontra-se em julgamento o
Recurso Ordinario apresentado pela Procuradoria da Fazenda
Municipal (Peca 55), em oposicdo ao V. Acordao proferido na
3.0562 Sessdo Ordinaria, documentado na peca 15, que, por
unanimidade, julgou irregular a Execucao Contratual devido a
fragilidade dos procedimentos de controle das medicdes e ao
fato de que o atendimento de Nivel II, bem como o Servico de
Suporte, ultrapassaram as quantidades estimadas apds menos
de um ano de vigéncia do Contrato. Isso determinou que a

Secretaria Municipal de Inovagcao e Tecnologia enviasse ao

558044.

Tribunal informacdes sobre o desfecho dos procedimentos

relativos a glosas e multas aplicadas a Contratada, com a
adocao de providéncias para instaurar um procedimento de
aplicacdo de multa devido as falhas registradas pela Auditoria,

incluindo a nao conformidade com a exigéncia minima de
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supervisores e a apuracao de responsabilizacao funcional de

servidores.

Apds a devida publicacdo do V. Acérddo, a
Pasta, a Contratada, os Responsaveis e os Interessados! foram

intimados, conforme a Peca n© 33.

A SECOM, por seu Secretario, apresentou
manifestacdao a Peca 44, sem rotulo especifico de Recurso,
sustentando que o Contrato foi concluido, que os valores pagos
no periodo de 2011/2012 estavam de acordo com o Contrato
e a documentacao era regular. Aduziu, no entanto, que foram
identificadas algumas falhas, como a publicacao tardia do
primeiro aditamento, a falta de complementacdao da caucao,
um empenho considerado irregular, a nao implantacao da
Central de Libras e a falta de relatério das auditorias realizadas
pela Secretaria de Comunicagao. Afirmou que as falhas foram

corrigidas e justificadas, tendo a Unidade Auditora confirmado

558044.

a nao malversacdao do dinheiro publico e a auséncia de

problemas durante o primeiro ano de execucao contratual.

Quanto a Central de Libras, afirmou que ndo foi implantada por

" Ha oficio da Controladoria Geral do Municipio (fl. 529 da pega 50), que noticiou a realizagdo de
fiscalizagdo e recomendagéao de realizagao de licitagdo para os servigos tratados nestes autos e de
instauragcéo de apuragao preliminar. Foi juntada cépia do Relatério Final da Comisséo de Estudos,
formada na Camara Municipal de Sdo Paulo, para avaliar os contratos firmados pelo Executivo no
que tange ao Call Center e “156” com seus servigos pela empresa Call Tecnologia e Servigos Ltda
no Municipio (fls. 659/703 da pega 51). Ha oficio do Ministério Publico de Estado de Sdo Paulo, que
solicitou informacdes e noticiou a instauragéo de Inquérito Civil com objeto relacionado aos servigos
tratados nestes autos (fls. 711/723 da pega 51).
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falta de consenso entre a entao Secretaria Municipal de
Pessoas com Deficiéncia e a empresa Contratada, a fim de
determinar o sistema a ser utilizado, sem que tenha havido
necessidade de recolhimento de valores ao erario

relativamente a nao implantacgao.

A Contratada peticionou alegando que a
intimacao do Acérdao foi omissa quanto a determinacgao formal
para apresentar Recurso, algo que violaria seu direito ao
contraditério e ampla defesa, e suscitou a hipdétese de sua

peticao ser recebida como Embargos de Declaragao.

A Secretaria Municipal de Inovacao e
Tecnologia informou que o Contrato fora totalmente executado
antes da criacao da Secretaria, mas medidas estariam sendo
adotadas para corrigir erros e apurar possiveis falhas. Nesta
peticdo, a Pasta anexou manifestacao de sua Coordenadoria
gue, apos revisar 0 processo interno, nao encontrou

documentos comprobatdrios das glosas efetivamente

558044.

realizadas. Quanto a aplicacdo de penalidade, a Assessoria
Juridica da SMIT opinou que a pretensao punitiva da
Administracdo ja havia prescrito, uma vez que a Pasta nao
tomou iniciativa para apurar as infracdes apontadas pela
equipe técnica do TCMSP. No entanto, ressaltou que a

prescricao nao abrangeria a responsabilidade funcional dos
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servidores responsaveis pela fiscalizacdo do Contrato n©°
004/SECOM/2011 a época.

A Procuradoria da Fazenda Municipal interp0s
Recurso Ordinario, por meio do qual requer seja a Execucdo do
Contrato n° 04/SECOM/2011 considerada formalmente regular
e, subsidiariamente, pugnou pelo provimento parcial do
Recurso, no sentido de que, ao menos, sejam reconhecidos os
efeitos juridicos, financeiros e patrimoniais decorrentes dos
atos praticados, em homenagem ao principio da seguranca

juridica.

Na analise do acrescido, a Unidade Auditora
concluiu que o Recurso da PFM nao trouxe novos elementos,
estando a instrugcao processual encerrada. Recomendou,
ainda, o envio dos autos a Assessoria Juridica para analise da
tese de prescricao sobre glosas contratuais e ressarcimento de

pagamento indevido.

558044.

Em regular tramitacdao, a Assessoria Juridica,

em sua manifestacao, opinou pelo conhecimento do Recurso
Ordinario interposto pela Procuradoria da Fazenda Municipal,
por atender aos requisitos de admissibilidade. Quanto ao

mérito, na esteira da Secretaria de Controle Externo, concluiu
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gue o Apelo nao continha elementos aptos a reforma do v.

Acoérdao.

Quanto ao pedido de nova intimacao
formulado pela Contratada, nao verificou a falha apontada,
mormente porque a Intimacao n° 379/2021 foi precisa na
ciéncia do julgado e prazo para apresentacao de recurso. Ainda
sobre este pedido, reputou incabivel receber a peticao como
Embargos de Declaragao, visto nao haver qualquer indicagao
de falta de clareza nos termos do Acordao, seja por

obscuridade, contradicao, omissao ou erro material.

Em outro aspecto avaliado, a Assessoria
Juridica deste Tribunal considerou que a resposta de SMIT nao
havia sido satisfatdria, diante de registros documentados de
que a SECOM iniciou procedimentos para aplicar multas e
penalidades (fls. 1384/1389, da peca 53). Ponderou, ainda,
gue o ressarcimento do dano ao erario causado por

pagamentos indevidos esta sujeito a prescricao, de acordo com

558044.

decisao do STF (Tema 897), mas que a conclusao sobre a
prescricao dos pagamentos indevidos nao poderia ser
formulada no momento, diante da existéncia de inquérito civil
em andamento, sendo necessario aguardar informacoes

adicionais acerca de eventual improbidade para avaliar a
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prescricao com base na decisao do STF ou outras normas

aplicaveis.

Na sequéncia, a Procuradoria da Fazenda
Municipal propugnou pelo provimento de seu Recurso e
alternativamente, caso nao seja ele provido, que ao menos

sejam aceitos os efeitos financeiros dos atos.

Em parecer final, a Secretaria Geral
acompanhou as manifestacdes dos Orgdos Técnicos desta

Casa.

Supervenientemente, apds a entrada em vigor
da Resolugao n° 10/2023 do Tribunal de Contas, que
regulamenta a prescricao das agoes punitivas e ressarcitorias,
remeti os autos a Assessoria Juridica para manifestacdo neste
sentido. Segundo o Parecer de Peca n°© 78, foi constatado que
0 prazo prescricional ainda ndao se esgotou neste processo. A

PFM ndo se opds (Peca n° 81) e a Secretaria Geral endossou o

558044.

parecer da Assessoria Juridica.

E o relatorio.
VOTO

Com base nas intervencdoes da SECOM e da
SMIT nestes autos apds a prolacao do v. Acordao, é possivel

presumir que elas ndo possuem carater recursal, mas sim
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antecipatério ao cumprimento do v. Acérdao. Isso sugere que
as Pastas concordaram com o resultado do julgamento, o que

implica reconhecimento da preclusao.

Dessa forma, considerando o momento
processual atual, nao é oportuno analisar as informacgoes
prestadas pelas Pastas. Contudo, é importante destacar que os
(')rgéos Técnicos desta Corte de Contas ja apresentaram seus
pareceres quanto ao seu conteldo, o que sera melhor

apreciado na fase de Cumprimento de Acdérdao.

Em relacdo a alegacdo de prescricao de multas
contratuais e glosas apresentada pela Assessoria Juridica da
SMIT e pela Controladoria Geral do Municipio, ao que se infere,
a prescricao suscitada esta relacionada as sangdes aplicadas a
Contratada por eventuais ilicitos contratuais, no ambito da
atividade de fiscalizacdo da Administracdo Publica em sua
atuacao junto a execugao do Contrato, sendo assim, sob este

aspecto, entendo prematura a analise dessa prescricao nesta

558044.

fase processual, isto porque, o Ministério Publico de Sao Paulo
estd investigando possiveis casos de improbidade
administrativa relacionados ao Contrato em analise e, diante
desta circunstancia e considerando a tese fixada pelo Supremo
Tribunal Federal no Tema 897 do Recurso Extraordinario
852.475/SP, que declara as agOes de ressarcimento ao erario

por ato doloso como imprescritiveis, ndo é apropriado discutir
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a prescricao da pretensao de ressarcimento enquanto o

inquérito estiver em andamento.

Além disso, no momento da emissdo do V.
Acérdao recorrido, ja havia noticia apontada pela SCE, em seu
parecer de fls. 1.384/1.389 (Peca n° 53), de dois processos
administrativos relativos a glosas e cobrangas de multas
contratuais em andamento na Secretaria Municipal de
Inovacao e Tecnologia, num valor de face de R$ 14.464.566,11
(PAs: 2014-0.092.767-2 e 2016.0.145.341-4), conforme
detalhado no Item 7 do Relatério e Voto, Peca n° 14. Essa
situacao requer uma investigagao mais detalhada desses
processos administrativos para determinar se eles
interromperam o prazo prescricional e para verificar se foram
finalizados ou encaminhados, eventualmente, a esfera
judicial®. Essa analise também sera mais apropriada na fase de

cumprimento de Acérdao.

558044.

No tocante a atuacdo deste Tribunal de

Contas, com amparo nas manifestacoes dos Orgaos Técnicos,
nao acolho a prescricao das pretensdes punitiva e ressarcitoria

no ambito deste Processo, levando em conta que o lapso

2 Resolugdo n? 10/2023 — TCMSP - Art. 11. A ocorréncia de prescri¢do sera aferida, de oficio ou por
provocagao do interessado, em qualquer fase do processo, ressalvado o disposto no paragrafo
unico.

Paragrafo unico. No caso de dividas sujeitas a cobranga judicial, o Tribunal de Contas do Municipio
de Sao Paulo ndo se manifestara sobre a prescrigdo, caso ja tenha sido remetida a documentagao
pertinente aos érgaos ou entidades executores.
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prescricional quinquenal nao se operou, naquilo que dispoe a
Resolugao n°® 10/2023.

Ainda em sede de preliminares, o pedido da
Contratada para devolucao de prazo recursal nao pode ser
acolhido. A Intimagcao n°© 379/2021 foi clara ao informar sobre
o0 julgamento e o prazo para apresentar recurso. Caso
discordasse do Acdérdao, caberia a Contratada apresentar o
recurso adequado no momento processual apropriado, o que
nao foi feito. Além disso, a Contratada ndo identificou qualquer
omissao, contradicao ou obscuridade no julgado, o que impede
a aplicacao do principio da fungibilidade recursal para tratar

sua peticao como Embargos de Declaragao.

Por fim, quanto ao Recurso Ordinario da
Procuradoria da Fazenda Municipal, verifico que ele atende aos

requisitos regimentais de admissibilidade.

Infere-se deste Recurso, que a fundamentacao

558044.

recursal Fazendaria se limita a argumentar que os atos

praticados foram integros, validos e eficazes e que nao ha
elementos conclusivos que demonstrem que os pagamentos

feitos a Contratada ocorreram de forma indevida. Diante disso,

10
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no mérito, a Recorrente nao trouxe elementos aptos a alterar

o v. Acérdao proferido, o qual deve ser mantido na integra.

Por fim, a expectativa de prejuizo ao erario
apontada pela Unidade Auditora no acompanhamento desta
Execucao Contratual impede a aceitacao dos efeitos financeiros

propughados pela Recorrente.

Isto posto, nao conheco do Requerimento de
devolugao de prazo da Contratada pelos motivos antes
declinados. Quanto a prescricdo suscitada pela SMIT e CGM,
entendo que nao seja este o0 momento processual oportuno
para a sua avaliacao. Nao acolho a prescricao da pretensao
punitiva e ressarcitoria em relacao a atividade desta Corte de
Contas, uma vez que nao se operou o lapso prescricional
quinquenal. Quanto ao Recurso Ordinario apresentado pela
Procuradoria da Fazenda Municipal, dele conheco, uma vez que
atende aos requisitos regimentais de admissibilidade. No

mérito, aduzindo como razao de decidir as manifestacdoes dos

558044.

Orgéos Técnicos desta Casa, NEGO-LHES provimento,
mantendo-se na integra o v. Acdorddao e, consequentemente,

nao aceito os efeitos financeiros.

Determino a SECOM que, no prazo de 30 dias,
independentemente do transito em julgado desta Decisao,
traga aos autos a cépia integral dos processos administrativos

mencionados no bojo desta decisao, ressalvando, para fins de

11
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eventual apuracao de responsabilidade funcional, que tal
pedido ja fora feito neste processo (Oficio expedido em
30/08/2016, fl. 1.392 - Peca n° 53), porém,

injustificadamente, nao atendido.

Oficie-se o Departamento de Policia de
Protecdo a Cidadania — DPPC, o Ministério Publico do Estado de
Sao Paulo, a Presidéncia da Camara do Municipio de Sdo Paulo
e a Controladoria Geral do Municipio de Sdo Paulo acerca do

resultado deste julgamento.

4

E como voto

TCM, 05 de agosto de 2024.
ROBERTO TANZ' Assinado de forma digital por

ROBERTO TANZI

BRAGUIM:0399998 BRAGUIM:03999981873

Dados: 2024.08.05 16:23:09

1873 -03'00'

ROBERTO BRAGUIM
Conselheiro Vice-Presidente

EMC/RB
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ySAO PAULO

Papel para informagao, rubricado como folha n®

do processo n® de f ! (a)

Ref.: Tribunal de Contas do Municipio de Sao Paulo
Oficio SSG-GAB 8062/2024 — Processo Eletronico TC/002245/2014
Acompanhamento — Execucao contratual — Servigcos de Informagdes por
telefone “Call Center”, através do numero 156.

A
Equipe de Controle do Processo Legislativo - SGP-22

Senhor Supervisor,

Trata-se de Oficio proveniente do Tribunal de Contas do Municipio de Sao
Paulo, por intermédio do qual comunica que foi prolatado Acordao na Sesséo
Ordinaria Nao Presencial n® 57 da Corte em 21/08/2024, cuja Ata foi publicada
no DOC de 10/10/2024, paginas 409-414.

Encaminho o expediente em referéncia, para que seja cadastrado e
enviado, para informacgéao, a douta Comissao de Administracao Publica.

Sdo Paulo, 17 de outubro de 2024.

"
1 [/,
sl

Raimundo Batista

Secretario Gerall,ParI;amentar Adjunto

558044.
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