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BANCO DA AMAZONIA S.A.

Principal Instituigdo Financeira de fomento do Governo Federal na Regido Amazdnica tem
como missao promover o desenvolvimento sustentavel da Amazonia por meio da execugao
de politicas publicas e oferta de produtos e servigos financeiros.

O Banco da Amazoénia S.A. reconhece seu papel no resgate da importancia da Regido para
o0 desenvolvimento de sua gente e contribuicdo para um pais melhor, mais justo e
equanime.

Na qualidade de Agente Financeiro para a implementagao das politicas crediticias para a
Regido, o que norteia nossos relacionamentos é a busca do bem-estar de todos que
compdem a comunidade em que atuamos.

Apresentarmo-nos a essa comunidade implica estabelecer e divulgar padrées que orientam
nossas agdes, ora expressas em nosso Cadigo de Etica.

MISSAO
Desenvolver uma Amazénia Sustentavel com crédito e solucdes eficazes.

VISAO
Ser o principal Banco de fomento da Amazénia, moderno, com colaboradores engajados e
resultados solidos.

VALORES

e Transparéncia;
Meritocracia;
Etica;
Valorizagdo do cliente;
Responsabilidade
Inovacgao;
Diversidade;
Sustentabilidade.

CODIGO DE ETICA

O Codigo de Etica do Banco da Amaz6nia contém padrdes baseados nos principios da
legalidade, probidade, impessoalidade e transparéncia, bem como, pelo respeito ao ser
humano, presentes na Constituicdo Federal, no Cddigo de Etica Profissional do Servidor

Publico Civil do Poder Executivo Federal e o Cddigo de Conduta da Alta Administragéo
Federal.

RELAGAO COM SEUS FORNECEDORES, PRESTADORES DE SERVIGCOS E OUTROS
PARCEIROS

O Banco da Amazénia pauta seus relacionamentos com os fornecedores e prestadores de
servigos orientado pelo compartilhamento dos padrbes morais e éticos, e, com base na
valorizagao de iniciativas sociais e ambientalmente responsaveis.

A selegédo de fornecedores e prestadores de servigos € realizada com imparcialidade,
transparéncia e preservagao da qualidade e viabilidade econdmica dos servigos prestados
e dos produtos fornecidos, observados os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia dos atos administrativos.

O Banco da Amazdbnia, quando da contratagao das empresas e seus empregados, respeita
os principios e os valores éticos fundamentais, a exemplo da honestidade, da cooperagéo,
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da disciplina, do compromisso, da confianga, da transparéncia, da igualdade e do respeito
mutuo nas relagdes de trabalho.

ATENDIMENTO A LEGISLAGAO E AS NORMAS

O Banco da Amazbnia exige e cumpre, em seu processo de contratacao de bens e
servicos, incluindo obras e servicos de engenharia, o atendimento a legislagdo vigente no
Pais, em especial a Lei Complementar no. 123/2006 — Estatuto da ME e EPP, Lei no.
13.303/2016 — Lei de Responsabilidade das Estatais e seu Decreto Regulamentador,
Decreto Federal no. 8.945/2016, dentre outras.

O Banco da Amazdnia também veda a participagdo de empresas que estejam sob pena de
interdicdo de direitos previstos na Lei 9.605/1998 (Leis de Crimes Ambientais) em suas
licitacOes.

PACTO PELA ERRADICAGAO DO TRABALHO ESCRAVO

Em cumprimento do disposto legal, veda-se nos processos licitatorios a participagdo de
empresas que mantenham em seus quadros trabalhadores em condi¢des analogas a de
escravo.

Ademais, o Banco explicita em clausula especifica, nos contratos com fornecedores, Termo
de Parceria, Acordos, Convénios e demais instrumentos contratuais, o combate ao trabalho
em condi¢cdes analogas a de escravo.

Assim, nao é permitida a contratagdo ou manutencao de contratos com fornecedores que
tenham sido autuados por manterem trabalhadores em condigdes andlogas a de
escravidao.

PACTO PELA ERRADICAGAO DO TRABALHO INFANTIL

O Banco da Amazobnia observa os direitos fundamentais no trabalho definidos pelas
convengbes e declaragdes da Organizacao Internacional do Trabalho (OIT) sobre os
Principios e Direitos Fundamentais no Trabalho, Estatuto da Crianga e do Adolescente (Lei
no 8.069/1990) e outras leis, normas e resolu¢des contra o trabalho infantil.

COMBATE A CORRUPGAO EM TODAS AS SUAS FORMAS

Na realizacdo de seus negodcios, o Banco da Amazbnia observa os principios éticos
organizacionais consubstanciados em seu Cdédigo de Conduta Etica, Estatuto Social,
normas e regulamentos internos da area de Gestao de Pessoas e legislagao aplicavel.

PLANOS DE APLICAGAO DE RECURSO

Os Planos de Aplicagdo de Recursos elaborados pelo Banco da Amazébnia representam
importantes ferramentas estratégicas na condugéo da politica de crédito da Instituicéo e
sdo concebidos em alinhamento com as politicas e programas do Governo Federal para a
Amazoénia e prioridade nos nove Estados da Regido Amazdnica.

A finalidade precipua dos Planos de Aplicagéo € a de orientar a atuagao do Banco da
Amazénia na Regido, visando o alcance da maxima eficiéncia na alocagcéo dos recursos
sob sua gestdo e, assim, cumprir com o nobre papel institucional de promover o
desenvolvimento regional em bases sustentaveis, contribuindo para a inclusdo social, a
reducdo da pobreza, a melhoria da qualidade de vida das populagbes locais e a
minimizag¢ao das desigualdades inter e intrarregionais.
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ADOGAO DE CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE NAS COMPRAS E
CONTRATAGCOES DO BANCO DA AMAZONIA

Nos editais e minutas de contratos em geral, o Banco da Amazonia preza pelo atendimento

da legislacao que recomenda a adocao de critérios de sustentabilidade nas especificagdes

dos bens a serem fornecidos e a exigéncia de praticas sustentaveis por parte das empresas

contratadas na execugao dos servigos, mormente o Decreto no 7.746/2012 e a Instrucéo

Normativa SLTI no 1/2010, e demais dispositivos legais pertinentes a matéria. Destarte,

desde que justificavel e preservado o carater competitivo do certame, as licitagdes

promovidas pelo Banco seguem as diretrizes de sustentabilidade expressas no art. 40

daquele Decreto, a saber:

e baixo impacto sobre recursos naturais como flora, fauna, ar, solo e agua;

preferéncias para materiais, tecnologias e matérias-primas de origem local;

maior eficiéncia na utilizagdo de recursos naturais como agua e energia;

maior geracao de empregos, preferencialmente com méao de obra local;

maior vida util e menor custo de manutengédo do bem e da obra;

uso de inovagdes que reduzam a pressao sobre recursos naturais;

origem sustentavel dos recursos naturais utilizados nos bens, nos servigos e nas obras;

e

o utilizacdo de produtos florestais madeireiros e ndo madeireiros originarios de manejo
florestal sustentavel ou de reflorestamento.

Como consequéncia, nos instrumentos convocatérios que tenham por objeto o

fornecimento de bens, por exemplo, constatada a presenca dos requisitos referentes a

justificativa e a competitividade, referidos no paragrafo anterior, sao incluidos critérios de

sustentabilidade, os quais passam a integrar as especificagdes técnicas dos bens.

No que se refere aos contratos, dentre as obrigagcdes gerais do contrato consta exigéncia

da adocao de praticas de sustentabilidade na execug¢ao dos servicos, de modo a prevenir

acdes danosas ao meio ambiente, em observancia a legislagado vigente, principalmente no

que se refere aos crimes ambientais, contribuindo para a manutengdo de um meio

ambiente ecologicamente equilibrado. Adicionalmente, também é obrigagdo do contratado

orientar e capacitar os prestadores de servigos, fornecendo informacdes necessarias para

a perfeita execucao dos servigos, incluindo nogdes de responsabilidade socioambiental.

Além da adocéo dos critérios e praticas de sustentabilidade, ja mencionados, outros podem

ser adotados conforme a natureza do objeto. Neste caso, as exigéncias e/ou obrigacdes

referentes aos critérios e praticas de sustentabilidade sao amoldadas as peculiaridades de

cada objeto.

Presidéncia do Banco da Amazoénia - PRESI
Diretoria Corporativa — DICOP
Diretoria de Tecnologia — DITEC

Central de Contratagoes Estratégicas
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EDITAL DE CHAMAMENTO PUBLICO PARA CONTRATAGAO DE SOLUGAO DE
GESTAO DE EXPERIENCIA DO CLIENTE (CUSTOMER EXPERIENCE)

N° 2025/001

O BANCO DA AMAZONIA S.A., por meio da Central de Contratacdes Estratégicas, ora
em diante denominado simplesmente BANCO, torna publico, para conhecimento dos
interessados, que pretende estabelecer Contrato para Solugdo de Gestao de Experiencia
do Cliente (Customer Experience), pelo prazo de 5 anos, prorrogaveis por igual periodo.

Para tanto, realizara CHAMAMENTO PUBLICO de acordo com as condicdes
estabelecidas neste edital e seus anexos, e no disposto no Regulamento Interno de
Licitacbes e Contratos do Banco da Amazbdnia S/A, doravante denominado
REGULAMENTO, e demais dispositivos legais pertinentes a matéria, recebendo por meio
do endereco eletrbnico ctestrategicas@basa.com.br, solicitagcao de inscricdo, documentos
de habilitagdo e proposta comercial, na forma do modelo padronizado ANEXO VIl deste
documento a partir das 08h do dia 20/01/2025 até as 18h do dia 14/02/2025.

As consultas relativas a este Procedimento, CHAMAMEN,TO PUBLICO 2025/001, poderao
ser feitas pelo e-mail ctestrateqgicas@basa.com.br, ate as 18h do dia 12/02/2025. Tais
consultas deverdo informar o numero deste Chamamento.

Para todas as referéncias de tempo contidas neste Edital sera observado o horario de
Brasilia (DF).

Constituem anexos deste Edital e dele sido partes integrantes os seguintes documentos:

ANEXO | TERMO DE REFERENCIA

ANEXO I-A REQUISITOS DE NEGOCIO-FUNCIONAIS

ANEXO Il REQUISITOS TECNICOS

ANEXO IlI MINUTA DE CONTRATO

ANEXO III.A MATRIZ DE RISCO

ANEXO IIl.B TERMO DE RESPONSABILIDADE E CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

ANEXO I11.C TERMO DE RESPONSABILIDADE E CONFIDENCIALIDADE E DO
EMPREGADO TERCEIRIZADO

ANEXO IV SERVICOS DE TREINAMENTO E TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

ANEXO IV.A TERMO DE ACEITE DE TREINAMENTO

ANEXO V DOCUMENTO DE ARQUITETURA DE REFERENCIA

ANEXO VI REQUISITOS DE CONECTIVIDADE

ANEXO VII REQUISITOS MINIMOS DE SEGURANCA

ANEXO VIl MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA

ANEXO IX DECLARAGCAO DE NAO-OCORRENCIA DE REGISTRO DE OPORTUNIDADE

ANEXO X TERMO DE COMPROMISSO DE POLITICA ANTICORRUPCAO

ANEXO XI TERMO DE ADESAO AO CODIGO DE CONDUTA ETICA

ANEXO XII DEMAIS MODELOS DE DECLARAGCAO

ANEXO XIII CADERNO DE TESTES PARA A PROVA DE CONCEITO(POC)
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1- DO OBJETO

Contratacao de Solugao de Gestao de Experiéncia do Cliente (Customer Experience -
CX), na modalidade Software como Servico (SaaS) incluindo subscricdo da
plataforma, implantacéo, integracdo, configuracdo, customizacao, parametrizacao,
manutencgao, suporte técnico, operacionalizacdo da solugédo, e treinamento, pelo
prazo de cinco anos, com possibilidade de prorrogacéo por igual periodo, conforme
descrito nesse termo, contemplando as funcionalidades dispostas no ANEXO | (Termo
de Referéncia).

2 — O PROCESSO SERA COMPOSTO DAS SEGUINTES ETAPAS:

e Inscricao;

e Habilitacao; e

e Selegao do parceiro.
2.1 - Todas as etapas deste processo serdo conduzidas em carater sigiloso,
considerando os objetivos estratégicos.

3 — DAS CONDIGOES DE INSCRIGAO

3.1 - Poderao se inscrever nesse Chamamento Publico, pessoas juridicas de direito
privado, nacionais, regularmente constituidas, através do envio de e-mail com assunto
“CHAMAMENTO PUBLICO 2024/001 - SOLUGAO DE GESTAO DE EXPERIENCIA DO
CLIENTE” para ctestrategicas@basa.com.br, enviando obrigatoriamente os documentos
listados abaixo:

a) Atestado de capacidade técnica comprovando a implantacdo de SOLUCAO DE
GESTAO DE EXPERIENCIA DO CLIENTE, em instituicdo financeira com pelo
menos 500.000 clientes;

b) Prestacao de servigos pertinentes ao escopo desta contratacao, por um periodo
minimo de 1 ano, comprovando a execugao de servigcos Contratacao de Solugéo
de Gestao de Experiéncia do Cliente (Customer Experience - CX), na modalidade
Software como Servigo (SaaS) com no minimo os seguintes quantitativos:

Subscricao de plataforma para pelo menos 350 usuarios;
Base de 500.000 de clientes;

Captacédo de 17.000 Leads por ano;

Realizacdo de 12.000.000 chamados por ano.

O O O O

c) Proposta comercial conforme modelo anexo;

d) Todos os documentos listados no item 4 DA HABILITACAO.

| - sera aceito o somatodrio de atestados, de empresas atestantes diversas, para fins de
comprovacao das atividades previstas no objeto do presente chamamento;

Il - ndo serdo aceitos atestados emitidos pelo proprio proponente ou por revenda ou
distribuidores do proponente;
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lll - apenas sera aceito atestado em que o proponente tenha sido a empresa responsavel
pela execucdo dos servigcos de mesma natureza ou similares;

IV - o(s) atestado(s) fornecido(s) pelo proponente devera(do) ser emitido(s) em papel
timbrado do(s) atestante(s) e devera(do) conter as informagées minimas no tocante a:

V - identificagcdo (CNPJ, nome comercial e enderego) da(s) empresa(s) atestante(s) e
contratada para execucédo do servigo atestado;

VI - identificacao (nome, cargo/fungao, telefone, endereco eletrbnico) e assinatura da
pessoa de contato da(s) empresa(s) atestante(s);

VIl - descricdo detalhada do escopo dos servigos atestados, de modo que permita a
afericdo da similaridade com o objeto do presente chamamento e/ou volumetrias;

VIl - datas de emissdo do atestado e de inicio / término da prestacdo dos servigos
atestados, nos casos de contratos encerrados, ou indicacdo de data prevista, quando o
contrato estiver em execucao (nesse caso fornecer a etapa em que se encontra o projeto
para fins de avaliagdo do nivel de prestacao de servi¢o no referido contrato).

IX - 0 BANCO podera realizar diligéncias a fim de comprovar a veracidade das informacoes
apresentadas nos atestados fornecidos pelos proponentes.

X - Todo e qualquer documento apresentado pela proponente devera estar em lingua
portuguesa, sendo aceita apenas a tradugdo juramentada de documentos de lingua
estrangeira.

3.1 - Proceder assinatura de Termo de Confidencialidade e nao divulgagao (alinea “c”), no
modelo fornecido pelo Banco, para acessar fazer a inscricdo e, posteriormente se
aprovado, ter acesso ao Termo de Referéncia e anexos.

3.2 - Ap6s a conferéncia pelo Banco sera informado por e-mail para o participante se foram
atendidos os requisitos acima para que posteriormente seja disponibilizado o acesso ao
termo de referéncia e seus anexos as pretensas parceiras.

4 - DA HABILITAGAO

Habilitagao Juridica

4.1 - Para sua habilitac&o juridica, a pretensa parceira deve comprovar a possibilidade de
exercer direitos e assumir obrigacdes, devendo comprovar essa condicdo através de
carteira de identificacdo, contrato social, estatuto social ou outro documento constitutivo
compativel com o objeto da parceria, bem como documento que comprova os poderes de
seus representantes e decreto de autorizacdo de funcionamento para empresas
estrangeiras, conforme exigido neste termo de referéncia.

Devera apresentar ainda cépia CPF e RG/CNH dos representantes e/ou procuradores que
representardao a Pretensa Contratada no ato de assinatura do Contrato.

Habilitagao Fiscal, Social e Trabalhista

4.2 - Para fins de Habilitagao fiscal, a pretensa parceira devera apresentar a documentacao
de acordo com as exigéncias através das certidées abaixo:

| - a inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Nacional da
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Pessoa Juridica (CNPJ) — Cartdo CNPJ;

Il - a inscricdo no cadastro de contribuintes estadual e municipal, se houver, relativo
ao domicilio ou sede do pretensa parceira, pertinente ao seu ramo de atividade e
compativel com o objeto da parceria — Comprovante de Inscri¢do na Fazenda Estadual
e/ou Municipal ou Distrital;

lll - a regularidade perante a Fazenda federal, estadual e/ou municipal do domicilio ou
sede da pretensa parceira, ou outra equivalente — Certiddo Negativa ou Positiva com
efeito de Negativa de Regularidade perante a Fazenda Federal, Estadual e/ou
Municipal ou Distrital;

IV - a regularidade relativa a Seguridade Social e ao FGTS, que demonstre
cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei - Certiddo Negativa ou Positiva
com efeito de Negativa de Débitos Relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida
Ativa da Unido / Certidao de Regularidade do FGTS (CRF).

V - a regularidade perante a Justica do Trabalho - Certiddo Negativa ou Positiva com
efeito de Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT;

VI - Declaragao de nao empregar menor — Art. 7°, inciso XXXIII, CF;

VII - Declaragao de Conhecimento do decreto n° 7.203 de 04/06/2010;

4.3 - Os documentos referidos neste inciso artigo podera ser substituidos ou supridos, no
todo ou em parte, por outros meios habeis a comprovar a regularidade da pretensa
parceira, inclusive por meio eletrénico, desde que por meios legalmente idéneos.

Habilitacao Econémico-Financeira

4.4 - Para fins de habilitagdo econédmico-financeira, apresentar o balango patrimonial e
demonstragdes contabeis referentes ao ultimo exercicio social, que comprove a boa
situacao financeira por meio da satisfagdo de indices de liquidez geral (LG), liquidez
corrente (LC), e solvéncia geral (SG) superiores a 1 (um), com indicagao dos seus calculos,
que deveréo ser realizados de acordo com as seguintes formulas:

ativo circulante + realizavel a longo prazo
LG =
passivo circulante + passivo n&o circulante

ativo circulante
LG =

passivo circulante

ativo total
LG =
passivo circulante + passivo nao circulante

4.5 - Certidao negativa de feitos sobre faléncia da sede do interessado.

4.6 - As empresas constituidas no exercicio em curso ou com menos de um ano deverao
apresentar balanco de abertura e, no caso de empresas com movimentagdes, balanco
intermediario, com a assinatura do administrador e do responsavel por sua contabilidade,
devidamente registrado e autenticado pelo 6rgdo competente.

4.7 - As empresas inativas no exercicio anterior deverdao apresentar as demonstracoes
contabeis do ultimo exercicio em que a empresa esteve ativa, certiddo de inatividade
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correspondente ao periodo em que néo realizou atividades e balanco de reabertura.

Outras condigdes de Habilitagao:
a) A pretensa parceira devera apresentar “Declaragao de nao existéncia em seu quadro

empregado do Banco”, na forma do anexo estabelecido no processo de contratacdo do
Banco;

b) A Pretensa PARCEIRA devera apresentar “Declaragdo de conhecimento da Lei de

Improbidade Administrativa”, na forma do anexo estabelecido no processo de
contratacdo do Banco;

5 — DA SELEGAO DO PARCEIRO

5.1 - As propostas de interesse na parceria serao recebidas até as 18h do dia 14/02/2025.

5.2 - A avaliagao da proposta mais adequada e vantajosa para o Banco sera realizada em
Comisséao de Avaliagao.

5.3 - Compete a Comissao de Avaliacao:

a) Proceder a analise criteriosa e pormenorizada das possiveis proponentes inscritas e
habilitadas, incluindo a existéncia de toda a documentacdo exigida no termo de
referéncia;

b) Solicitar, se necessario, esclarecimentos e documentos complementares aos
interessados durante o processo de selecao;

Analisar em até dez dias as candidaturas;

d) Convocar para a realizagdo de Prova de Conceito as empresas selecionadas para
negociagao.

e) Convocar para negociagao, de valores e ajustes finais. Caso, apds negociagao, 0s
valores obtidos ndo sejam os julgados mais adequados para o Banco, as empresas
subsequentes poderao ser convocadas para negociagao.

5.4 - Serao consideradas desclassificadas na Prova de Conceito as pretensas parceiras
que:

a) Apresentar problemas de funcionamento durante a Prova de Conceito;

b) Se a solugdo apresentar grau de aderéncia menor que 90% dos Requisitos

Funcionais e Tecnoldgicos descritos no Termo de Referéncia, o qual, podera ser
disponibilizado caso sua inscri¢gdo seja aprovada pela Comissao de Avaliagao.

5.5 - Considerando o sigilo estratégico deste processo NAO HAVERA FASE RECURSAL
de nenhuma das etapas previstas.

5.6 - Para a avaliagédo da proposta mais adequada e vantajosa para o BANCO, serao
utilizados os Seguintes critérios:

5.1 Critérios de Selegao
5.1.1. Critérios Técnicos

Confiabilidade e Escalabilidade:
Capacidade de manter alta disponibilidade, mesmo sob cargas elevadas.
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Alta disponibilidade e escalabilidade para suportar o crescimento da base de clientes
e aumento no volume de leads e vendas

Arquitetura e Integracao:

Modularidade e flexibilidade da arquitetura para suportar atualizacbes e novas
funcionalidades.

Facilidade de integracdo com sistemas legados, APIs abertas e compatibilidade
com solugdes de terceiros.

Seguranca e gerenciamento de acesso robustos.

5.1.2. Critérios Funcionais

Cobertura de Funcionalidades:

Suporte para operagdes multi-segmentos, multi-carteiras, multi-produtos e publicos
especificos conforme demanda

Flexibilidade para criagcao e personalizagcdo de novos produtos financeiros.
Ferramentas de analise e personalizacdo para melhor entendimento do
comportamento do cliente.

Agilidade e Customizagao:

Capacidade de rapida configuracdo e langamento de novas campanhas de
produtos e servigos voltadas para publicos especificos.

Possibilidade de criar relatérios personalizados e modificar campos de dados
conforme as necessidades do negdcio.

5.1.3. Critérios de Fornecedor

Know-how e Suporte:

Experiéncia do fornecedor no setor bancario e na implementacao de solugdes de
core bancario.

Capacidade de fornecer suporte técnico continuo e treinamento para a equipe
interna.

Presenca de um ecossistema robusto de parceiros para suporte adicional.
Ecossistema e Dependéncia:

Avaliacdo da profundidade e amplitude do ecossistema de fornecedores e
parceiros.

Capacidade de adaptagao as mudancas no mercado e disponibilidade de recursos
especializados.

5.1.4. Critérios de Custos

Custo Total de Propriedade (TCO):

Comparagédo dos custos de Capex (investimento inicial) e Opex (custos
operacionais) com benchmarks do mercado.

Analise de custos de implementacgao, treinamento, manutencgao e atualizagdes.
Esforgo de Mudanca:

Analise do impacto da migracao para a nova solugao e o esfor¢o necessario para
adaptacao da equipe e dos sistemas existentes.
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5.1.5. Critérios de Sustentabilidade

Sustentabilidade Ambiental:

Uso de praticas de computagdo verde, eficiéncia energética e certificagbes
ambientais (ISO 14001, LEED).

Comprometimento do fornecedor com a redug¢ao da pegada de carbono.
Sustentabilidade Social e Governancga:

Alinhamento do fornecedor com praticas de ESG (Environmental, Social,
Governance).

Inclusdo de funcionalidades que suportem iniciativas de inclusdo financeira e
protecao de dados dos clientes.

5.1.6. Metas, Metodologias e capacidade da solugao:
Taxa de Redugao de Churn - Taxa de desisténcia de relacionamento =

Apresentar taxa aproximada e Metodologia de alcance:

Taxa de conversao de Leads =

Apresentar taxa aproximada e Metodologia de alcance:

2.4 Taxa de Retencao =

Apresentar taxa aproximada e Metodologia de alcance:

2.5 Comunicacgao Personalizada =

Apresentar taxa aproximada e Metodologia de alcance:

2.6 Metodologia de transferéncia de expertise, inteligéncia de negécio e
conhecimento:

6 — FORMALIZAGAO DA CONTRATAGAO

6.1 - Apds o processo de selegado, o Banco da Amazonia formalizara o Termo de Parceria
com a empresa selecionada, nos termos do Cadigo Civil Brasileiro (Lei n°® 10.406/2002).

6.2 - O Termo de Parceria regulara as obrigagdes e responsabilidades de cada parte,
incluindo as condigbes de prazos, divisao de resultados, niveis de servigo (SLA) e demais
aspectos operacionais, previstos com detalhes no Termo de Referéncia.

6.3 - As clausulas da minuta do Termo de Parceria, poderdo ser ajustadas no momento da

negociagdo citada no “d” do item 5 — DA SELECAO DO PARCEIRO, conforme comum
acordo entre as partes.
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7 — PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

7.1 - A vigéncia da parceria sera de inicialmente de 5 anos, podendo ser prorrogada por
igual periodo de acordo com interesse e conveniéncia do BANCO.

8 — DISPOSICOES GERAIS

8.1 - O presente edital de chamamento publico sera regido pela Lei n® 13.303/2016 (Lei
das Estatais), pelo Cédigo Civil Brasileiro (Lei n° 10.406/2002) e pelas demais normas
aplicaveis.

8.2 - As questdes nao previstas neste Edital serdo resolvidas pela Comisséo de Avaliacéo,
designada pelo Banco da Amazbnia.

8.3 - A participacao neste Chamamento Publico, bem como, a formalizagdo do Termo de
Parceria, implica na aceitagdo plena, irrevogavel e irretratavel de todas as condigbes
estabelecidas neste instrumento, bem como em seus anexos e documentos
complementares, conforme as disposicoes da Lei n° 13.303/2016 e do Cadigo Civil
Brasileiro. A participagdo das partes nesta parceria sujeita-se a observancia integral dos
principios de boa-fé, funcéo social do contrato e respeito as normas aplicaveis.

Belém-PA, 20 de janeiro de 2025.
BANCO DA AMAZONIA S/A
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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

Contratagao de Solugao de Gestao de Experiéncia do Cliente.

1. DO OBJETO

1.1 Contratacdo de Solucdo de Gestdo de Experiéncia do Cliente (Customer
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Experience - CX), na modalidade Software como Servigo (SaaS) incluindo subscricao da

plataforma,

implantacgao,

integracdo, configuracdo, customizacao,

parametrizagao,

manutencédo, suporte técnico, operacionalizagdo da solucédo, e treinamento, pelo prazo de

cinco anos, com possibilidade de prorrogacgao por igual periodo, conforme descrito nesse

termo, contemplando as seguintes funcionalidades e servicos:

ITEM DESCRIGCAO MODULO UNIDADE |QUANTIDADE

Mdédulo Visao do Cliente Mensal 60
Mddulo Meus Clientes Mensal 60
Mddulo Dashboards Mensal 60
Mdédulo Campanhas Mensal 60
Modu}o Vendas e Jornada Mensal 50
do Cliente

Solugao de M(?dulo Gerenciador Mensal 60

1 Customer Mdédulo Agenda Mensal 60

Experience Mdédulo Incentivos Mensal 60
Implantacao,
parametrizacao un. 01
integracao
Treinamento Un. 01
Suporte Manutencao Mensal 60
Higiene e Migracao de Un. 01
Dados

Descrigcdo das Funcionalidades:

1.2.1 Gestao dos contatos de clientes e usuarios: Integracdo com Site

institucional, blogs, e midias sociais (Google Ads, Facebook, Instagram, Linkedin,

WhatsApp, Chatbot ...) através de menus de busca de informagbes e duvidas, modulo

cliente 360 graus, campanhas personalizadas. A plataforma devera possibilitar o acesso,

geragdo de dados pelos funcionarios com objetivo de planejar visitas aos clientes,
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identificar perfis para encarteiramento, conforme modelo de atendimento, e demais
contatos em geral para mapeamento, pesquisa e possibilidade de negdcios.

1.2.2 Gestéo dos Leads e funil de vendas: Os contatos deveréo ser classificados
em niveis de atendimento conforme sua experiéncia negocial e conhecimento sobre os
produtos e assuntos visualizados nos canais de comunicagéo, bem como a hierarquia do
funcionario e/ou técnico do Banco, assim havera otimizacdo da fila do atendimento. E
necessario que a ferramenta preserve todos os dados, documentos e informacdes
compartilhadas pelo cliente, bem como os comentérios e observacdes registrados pelo
atendente no nivel anterior, gerando satisfacéo e aproximacéo do cliente ou contato.

1.2.2.1 A ferramenta devera disponibilizar painéis de controle e alerta entre as unidades
de vendas, comercial e marketing para:

a) engajamento, geracao de lead;

b) formularios de preenchimento de dados no site, blogs

c) classificacdo e captura do lead;

d) acompanhamento gerencial em niveis operacional e estratégico de atendimento dos
leads;

e) monitoramento do funil de vendas;

f) geracdo de relatorios de taxas de conversao dos leads em negécios, bem como base
para melhoria de processos, pesquisa de satisfacdo continuada e aderéncia dos produtos.

1.2.3 Gestéo da Interagao: As interacdes dos clientes deverdo ser personalizadas e
contemplar as fases:

1. modelos de prospecgao e segmentagao das carteiras, pesquisa de satisfagdo e/ou
aderéncia, engajamento de campanhas de produtos nos canais;

monitorar os momentos da vida e habitos de consumo;

geracéo de alertas as unidades;

implementacao de a¢bes personalizadas nas jornadas dos clientes para os produtos

chaves.

1.2.4 Gestdo dos dados: a solucdo devera garantir a guarda e gestdo de todos os
dados dos clientes mantendo sua integridade e confiabilidade. Os documentos deverao ser
armazenados em local Unico, com monitoramento das areas envolvidas no processo de
conformidade, negocial, suporte, vendas, marketing e comunicacdo institucional. A
ferramenta devera ser responsavel por manter os dados seguros, atualizados e de
qualidade, evitando dados incompletos, duplicados.

1.2.5 Gestao e automacéao das vendas: Como a solugéo ficara acessivel a unidades
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do Banco envolvidas, cada setor podera gerenciar suas pesquisas, gerar dados e relatérios
para subsidiar a colaboragcdo nas vendas, conhecimento sobre mercado de atuacédo da
carteira, gestao de cotacdes de produtos e servi¢os, estudo de pontos de melhoria em caso
de cancelamento de negdcios.
1.2.6 Gestdo de engajamento e capacitacao: A solugdo devera possibilitar a criagdo
de contetido e documentos para os funcionarios envolvidos, através de capacitacdo de
fluxos de trabalhos, sobre segmentos e cadeias produtivas especificas, adequando as
estratégias aos canais para atender as respectivas necessidades em tempo habil,
agregando valor aos clientes pelo conhecimento das suas jornadas, auxiliando no aumento
da fidelidade, aumento de valores dos produtos adquiridos, recuperando e conquistando
novos clientes.
1.2.7 Gestdo e automacao da jornada e fluxograma de trabalho dos
funcionéarios: A ferramenta deverd automatizar a manutencdo, planejamento e
acompanhamento de indicadores de performance, fluxo de trabalho, tarefas e
implementacdo do marketing social que gerem taxas engajamento e premiacdes. Bem
como automatizar todos 0S processos comerciais, operacionais produtos e servigos,
vendas nas plataformas internas (canais digitais, remotos e fisicos), e vendas de produtos
de empresas parceiras do Banco.
1.2.8 Gestado e Monitoramento de Indicadores de Performance: A ferramenta
devera manter e disponibilizar painéis e relatorios de Bl (Business Intelligence) de todos os
produtos e servicos adquiridos, taxas de satisfacdo de todas as integracbes, métricas de
retencdo de clientes, monitoramento do consumo e habitos de clientes para aplicacdo de
estratégias de marketing de cross-sell (produtos complementares) up-sell (produtos mais
rentaveis) bem como atuacdo da carteira para uma abordagem mais direcionada.
1.2.9 Gestdo de Campanhas e Marketing Digital, Nego6cios e Institucional: A
ferramenta deverd disponibilizar a gestao e desempenho das campanhas de engajamento
e promocao da marca, como, visitacdo em feiras e eventos, campanhas institucionais,
atividades, indicadores de visitas, impressfes nas redes sociais, site etc.

1.2.9.1 A plataforma devera oferecer mecanismos de envio de mensagens, e-mails em
lote de forma automatizada, em momentos especificos de eventos e atividades dos
usudrios, como busca por determinado produto, palavra-chave ou contetdo pesquisado,
tanto nos canais internos quanto nos dispositivos de buscas em canais do mercado digital.

1.2.9.2 A solucdo devera apresentar ferramentas de marketing digital para permitir

segmentar por tipo de pessoa, negdcio, area produtiva, cadeia produtiva, porte e regiao,
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oferecendo uma visdo de 360° graus dos clientes, bem como de todos os prospects e leads,
personalizando a busca e estratégia de direcionamento das agoes.

1.2.9.3 A ferramenta devera:
rastrear a necessidade de e-mail marketing em massa;
formatar as campanhas;
gerar mecanismos de alertas de recebimento e respostas automaticas de e-mails e chatbot;
Analise da jornada de cliente e segmentacao;
monitoramento dos concorrentes de mercado;
acionamento automatico e analitico de campanhas e previsao de resultados, através de
indicadores de conversao, engajamento e ROI dos investimentos, indices de fortalecimento
a valorizacao da marca, indices de satisfagdo CSAT-NPS.

1.2.9.4 O mapeamento da jornada dos clientes e cadeias produtivas através dos dados
e momento de vida deverdo gerar alertas para acionamento de campanhas, possibilitando
o0 atendimento das necessidades tantos dos clientes, quanto dos usudrios que buscam por
determinado produto ou servigo, gerando abordagens mais qualificadas, garantindo
otimizar e melhorias em campanhas.

Descricao dos Perfis e quantitativos:

Perfil Numero de licengas
(minimo-méaximo)

Gerentes Gerais 130 - 160
Gerentes de Relacionamento 130 - 260
Assistentes Comerciais 260 - 380
Gerentes de Atendimento 130 - 160
Executivos e Coordenadores (area estratégica) 20 - 30
Superintendéncias 20 - 30
Especialistas 30-50
Contact Center 20-25
Total 740 — 1.095

2. FORMA DE FORNECIMENTO

2.1 A prestacdo de servicos serd continuada visando atender as demandas de forma
ininterrupta e assegurar 0 suporte técnico constante, essencial para a manutencéo e
operacgdo adequada da solugdo. O fornecimento sera avaliado com base em critérios como
beneficios operacionais, inovacdo tecnolégica e capacidade de execugdo, com foco na

entrega de resultados sustentaveis e no suporte ao longo do ciclo de vida da solugéo.

3. SELECAO DO PARCEIRO E CRITERIO DE JULGAMENTO DA PROPOSTA
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3.1 A proposta comercial deverA ser encaminhada ao e-mail

ctestrategicas@basa.com.br, até a data estabelecida em edital, conforme modelo
disponibilizado no ANEXO XVI - MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA e a
avaliacdo da proposta mais adequada e vantajosa sera realizada em comissdo de

avaliacao.

3.2 Compete a Comisséo Avaliadora:

3.2.1. Avaliar as propostas apresentadas, norteando-se por item a ser descrito no
edital SELECAO DO PARCEIRO, sem limitar-se a este.
3.2.2. Solicitar, se necessario, esclarecimentos e documentos complementares aos
interessados durante o processo de selegéo.
3.2.3 A pretensa CONTRATADA apontada como a mais adequada e vantajosa, sera
convocada a negociacao, de valores e ajustes finais. Caso, ap6s negociacao, 0s
valores e clausulas obtidos nao sejam os julgados mais adequados para o Banco, as
empresas subsequentes poderdo ser convocadas para negociacao, respeitada a
ordem classificatoria.
3.2.3.1 A selecgéo sera realizada com base, mas néo limitado, a maior aderéncia
obtida de acordo com os requisitos de selecdo estabelecidos neste termo de
referéncia e seus anexos.
3.2.3.2 Documentacdo Complementar a Proposta Comercial:
I. Plano de Alcance de Metas e Metodologias e capacidade da solugéo para evoluir
nos seguintes indicadores:

a) Reducéo de Churn - Taxa de desisténcia de relacionamento =;

b) Taxa de converséo de Leads =;

c) Taxa de Retencéo =;

d) Comunicacao Personalizada =;

e) Metodologia de transferéncia de conhecimento.

II. Metodologia de transmisséo de expertise, inteligéncia de negdcio e conhecimento.

A proposta de metodologia de alcance dos indices para acompanhamento, a metodologia

deve ser minimamente detalhada contendo:

a. Definicdo Clara da Meta:

Explicitagcdo do objetivo a ser alcangado, com indicadores especificos, mensuraveis,

atingiveis, relevantes e temporais (SMART).

b. Plano de Acao Detalhado:

Etapas claras e sequenciais para a execucao das atividades.

Identificacdo dos responsaveis por cada etapa.
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* Cronograma com prazos definidos para cada acéo.

c. Identificacéo de Recursos Necessarios:

+ Mapeamento de recursos humanos, financeiros, tecnologicos e de tempo necessarios
para a execuc¢ao do plano.

d. Ferramentas e Tecnologias Utilizadas:

» Descricao das ferramentas de apoio, como software de CRM, plataformas de analise de
dados, ferramentas de automacao e outros recursos necessarios para operacionalizar as
acoes.

e. Mecanismos de Monitoramento e Avaliacao:

» Indicadores-chave de desempenho (KPIs) associados a cada meta.

* Frequéncia de monitoramento (semanal, mensal, trimestral) e responsaveis pelo
acompanhamento.

» Estrutura para ajustes no plano com base em resultados intermediarios.

—h

. Alinhamento e Comunicacao:

Definicdo de canais e frequéncia de comunicagdo entre as partes envolvidas.

Relatorios periddicos de progresso com analises detalhadas.

g. Gestdo de Riscos:

Identificacdo de possiveis desafios ou riscos que podem impactar o alcance das metas.

Plano de contingéncia para mitigar esses riscos.

h. Treinamento e Capacitacéo:

Sessdes de treinamento para equipes envolvidas, garantindo que todos compreendam
as estratégias e ferramentas a serem usadas.

* Materiais de apoio, como guias, manuais e videos explicativos.

i. Engajamento e Feedback Continuo:

* Ac0es para manter equipes e stakeholders engajados no processo.

Coleta continua de feedback para aprimorar as estratégias.
. Documentacéo e Registro:

[—

Registro detalhado de todas as etapas e resultados alcancados.

Disponibilizagdo da documentagdo em um repositorio centralizado e acessivel.

k. Metodologia de Validag&do dos Resultados:

Comparacao entre os resultados obtidos e as metas definidas.

Mecanismo de reavaliacdo periddica para identificar melhorias e novas oportunidades.
Documento detalhando sua metodologia de trabalho, incluindo metodologia de

desenvolvimento e manutencéo da Solugéo.
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[ll. Documento especifico de planejamento, denominado Plano Preliminar de
Implementacéo e implantacao (PPI), que devera:

Documentos e descricdo de todas as macroatividades (cronograma preliminar) e tarefas
necessarias para atender os requisitos previstos no item 7 deste Termo de Referéncia;

IV. Documentos que comtemplem todos os requisitos previstos no Edital e em seus anexos,
principais marcos e etapas para implementacao e implantacdo da Solucéo.

V. Documento de comprovacao de que é fabricante da Solug&o ou subsidiaria brasileira do
fabricante ou, ainda, que esta credenciado pelo fabricante/subsidiaria a comercializar
subscri¢cdes, bem como prestar os servi¢cos de implementacéo, implantacéo e sustentacdo
da solugéo, observado que, no caso de empresa credenciada pelo fabricante de software,
deve ser comprovada autorizacdo do direito de utilizagdo e modificacdo do codigo fonte da
parte personalizada do software ofertado, seja por parametrizagdo, customizagdo ou
gualquer outra forma de modifica¢ao;

VI. Documento(s), expedidos(s) pelo fabricante da Solugdo ou subsidiaria brasileira do
fabricante, comprovando que a Solugéo que esta sendo comercializada ao BANCO suporta

0s seguintes quantitativos minimos:

ITEM VOLUME
CLIENTES 2.000.000/ano
LEADS 35.000/ano
CONTATOS 24.000.000/ano

4. PRAZO DE EXECUCAO/ENTREGA DO OBJETO DA CONTRATACAO
O cronograma de execucgdo devera ser definido em 3 macro etapas que poderdo ser
executadas concomitantemente, com a previsdo de implantacdo da primeira onda de use

cases nos trés primeiros meses apods a contratacao.

Etapa HDescrigéo HPrazo
Definicoes das fundagoes do CRM:
e |dentificacdo de processos e sistemas
relacionados ao CRM;
e |dentificacao dos dados necessarios;
o Definigcao da estratégia de dados, incluindo (i) Em até 2 meses
identificagcao da capacidade da infraestrutura e (ii) ||corridos apds a
Etapa 1 . . . .
definicdo de regras de temporalidade e ciclo de assinatura do
vida dos dados; contrato
o Definigao de laténcia e frequéncia das
informacoes;
o Definicdo de regra de limpeza e duplicagéo de
dados;
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o Mapeamento das regras de produtos;

o Desenvolvimento de scripts e protocolos segundo
regras de negdcio;

Habilitacdo do CRM:

o Construgao e teste da camada ETL (parcial);

e Habilitagdo do gatelayer incluindo (i) constru¢céo
das integragodes sincronas e (ii) construgao das
integracdes sob demanda/agendadas

Etapa 2

Definicoes das fundagoes do CRM:

e Configuracdo do CRM para aplicar regras;
Habilitacao do CRM:

e Disponibilizacao do tenant do CRM;
Construcéo e teste da camada ETL;
Cargainicial de dados;

Definicdo e disponibilizagdo dos acessos;
o Definigcdo e disponibilizagdo dos acessos;

Em até 5 meses
corridos apés a
assinatura do

Gestao da mudanca: contrato
e Realizagdo de capacitagdo com os usuarios
principais da ferramenta;
e Desenvolvimento de plano de comunicagéo;
e Coleta e analise de feedback.
‘Etapa HDescrigéo HPrazo

Onda
1

Funcionalidades basicas e essenciais:
e Carteirizacao de Clientes;
¢ Visao cliente (360°).

Em até 3 meses
corridos apés a
assinatura do
contrato

Onda

Funcionalidades de analise e integracao:
e Dashboards de indicadores em tempo real;
e Gestao dos contatos de clientes e usuarios.

Em até 6 meses
corridos apés a
assinatura do
contrato

Onda

Funcionalidades avancadas e personalizadas:
e Gestao dainteracgao;
e Gestao e automacao de vendas;
e Gestao dos leads e funil de vendas;
¢ Inteligéncia de vendas;
o (Gestao de campanhas e marketing digital.

Em até 9 meses
corridos apods a
assinatura do
contrato

Onda

Otimizagoes e customizagoes futuras:
e Gestdo dos dados;
e Gestao e monitoramento de indicadores de
performance;
e Mapeamento dajornada do cliente e
campanhas.

Em até 12 meses
corridos apods a
assinatura do
contrato
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Planejamento:

4.2.1 A pretensa CONTRATADA deverd elaborar um planejamento de trabalho,
utilizando a metodologia SCRUM.

4.2.2 A elaboracéo de plano de trabalho devera conter, no minimo:

a. principais responsaveis e responsabilidades;
b. etapas de trabalho;

c. cronograma detalhado;

d. reunides de acompanhamento; e

€. recursos necessarios.

Monitoramento e Controle:

4.3.1 O BASA monitorara continuamente o projeto para identificar eventuais problemas
de disponibilidade e desempenho;

4.3.2 Em caso de interrupcdo dos servicos ou de degradacdo significativa do
desempenho, a pretensa CONTRATADA se compromete a responder prontamente e
envidar esforgos para restaurar 0s servicos no menor tempo possivel, sempre observando
os dispostos no item Especificacdo de SLA.

4.3.3 A pretensa CONTRATADA devera realizar reunibes, com frequéncia minima
semanal, com a equipe de projeto do BASA para apresentacéo dos resultados obtidos no
periodo, dificuldade enfrentadas, atrasos, discussédo das hip6teses que serdo adotadas
visando eliminar os atrasos, entre outros;

4.3.4 A pretensa CONTRATADA devera fornecer todos 0s entregaveis previstos nas
releases.

Entregas:

4.4.1 Todas as entregas realizadas pela pretensa CONTRATADA deverao ser validadas
e homologadas pelo CONTRATANTE ap06s o recebimento;

442 Em caso de ndo aceitagdo de qualquer dos entregaveis, a pretensa
CONTRATADA ficara obrigada a adotar medidas imediatas visando corrigi-lo(s).

4.4.3 As ORDENS DE SERVICO devem contemplar, no minimo, as seguintes
etapas/atividades com seus respectivos prazos de referéncias:

4.4.4 A pretensa CONTRATADA devera disponibilizar RELATORIOS DE SERVICO com
0 objetivo de demonstrar as atividades realizadas, os indicadores de nivel de servigo e as
intercorréncias técnicas relacionadas a execuc¢do dos servigos. O formato e a periodicidade
serdo ajustados entre as partes por ocasido da REUNIAO INICIAL.

Requisitos de Implantacéo
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4.5.1 A pretensa CONTRATADA devera entregar toda PLATAFORMA (ambiente de
producdo e Homologacao), disponivel e acessivel em até, no maximo, cinco dias apos
assinatura do CONTRATO e apresentacdo da GARANTIA CONTRATUAL. Apos esse
prazo e validacdo, sera entregue o termo de aceite do ambiente.

4.5.2 A PLATAFORMA devera ser entregue, completamente funcional, incluindo todos
os fluxos/médulos/funcionalidades minimas obrigatorias.

4.5.3 A pretensa CONTRATADA deve também em até 15 dias Uteis da emisséo do
aceite do ambiente, integrar a plataforma integrada ao ambiente do Banco, com
autenticacdo funcionando utilizando a base de usuérios da CONTRATANTE e também
qualquer item que seja necessario para acesso e Discovery ao ambiente.

4.5.4 Ao final da fase de implantacdo a pretensa CONTRATADA também devera
entregar ao CONTRATANTE toda a documentagdo técnica que contenha informagdes
necessarias a garantia da continuidade do negécio (incluindo informagdes técnicas sobre
as arquiteturas e configuragfes de integracdo entre solu¢des e recursos do ambiente do
CONTRATANTE e a PLATAFORMA).

4.5.5 A fase de implantac@o devera ser realizada de forma presencial na sede do BASA,
com cronogramas a serem definidos entre as equipes envolvidas, registrando as
evolugdes, buscando afinamento das agfes, otimizando processos e 0 sincronismo entre
CONTRATADA e BASA.

4.5.6 A pretensa CONTRATADA devera se comprometer a habilitar as equipes do
CONTRATANTE (ou terceiros indicados) no uso e administracdo da PLATAFORMA, de
seus componentes de integracdo, de solugbes complementares desenvolvidas e
implantadas e nos produtos fornecidos dentro do escopo do CONTRATO, repassando todo
0 conhecimento necessario para tal, com vistas a mitigar riscos de descontinuidade dos
servicos e de dependéncia técnica. Esse repasse podera ser através em um workshop
remoto.

Requisitos de Capacitacdo

4.6.1 A pretensa CONTRATADA devera prover CAPACITACAO/TREINAMENTO das
equipes indicadas pelo CONTRATANTE, conforme explicitado no Anexo V SERVICOS DE
TREINAMENTO E TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO envolvendo todas as
funcionalidades minimas (fundamentos) exigidas quanto aos recursos de administracéo e
utilizacdo da PLATAFORMA. Os treinamentos deverdo ser organizados preferencialmente
por médulos, de forma virtual (sem instrutor) em portugués ou inglés, (Sem 6nus a
CONTRATANTE), de modo que o CONTRATANTE possa designar os treinandos de

acordo com suas respectivas atribuicdes relacionadas ao uso da solugédo. A pretensa
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CONTRATADA devera fornecer um canal de suporte eficaz para lidar com davidas e
problemas durante e apds a implementagéo.

4.6.2 E desejavel que a pretensa CONTRATADA/FABRICANTE disponibilize ambiente
virtual com tutoriais/instrucdes de uso da PLATAFORMA acessiveis aos usuarios e,
preferencialmente, integrado as funcionalidades de base de conhecimentos. A entrega dos
treinamentos ndo exonera a pretensa CONTRATADA da responsabilidade de prover
suporte técnico continuo as equipes do CONTRATANTE.

4.6.3 A pretensa CONTRATADA podera solicitar treinamentos avangados a
CONTRATANTE, que poderdo ser entregues de forma virtual ou presencial. Esses

treinamentos serdo demandados e poderdo consumir horas do banco de servigos.

5. JUSTIFICATIVAS/FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

O BASA, atualmente esta passando por varias atualizagdes e melhoramentos de todas
suas areas de infraestrutura, atendimento e outras frentes, através do Programa Somos a
Transformacgdo, busca colocar o Banco em aderéncia com as praticas de mercado,
reconhecimento e valoriza¢cdo da importancia da marca e sua atuagdo para sociedade, em
especial, na Amazobnia.

Nesse sentido, em alinhamento com as inovagfes tecnoldgicas e com viés na gestdo
eficiente para geracdo de resultados sélidos, é importante o Banco prover solugdes
eficazes aos seus clientes, possibilitando a populacdo da Amazdnia, acesso aos principais
produtos e servigos do sistema financeiro.

Em outubro de 2023, diante de um cenario desafiador e altamente competitivo, 0 Banco
contratou consultoria de referéncia mundial para realiza¢éo de diagnostico estratégico, com
0 objetivo de revisar o planejamento estratégico e direcionamentos. A consultoria realizou
analise abrangente, coletando dados junto as diversas areas do BASA. O trabalho resultou
no Diagndstico de Transformacao Estratégico, que elucidou desafios e definiu ambiciosas
metas para o Banco.

Atualmente o BASA n&o possui na sua gama de sistemas operacionais uma solucdo
integrada de CX (Customer Experience), que entregue as areas estratégicas do Banco e a
area comercial, informac6es e dados organizados em métricas voltadas para o
atendimento do cliente e geracdo de novos negdcios. Para garantir o éxito do processo de
transformacdo do Banco da Amazobnia, € necessario que seja implementada solugcédo de
CX, para garantir melhor gerenciamento do relacionamento, e otimizar os niveis de

engajamento e penetracdo de negdcios junto aos clientes.
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A solugéo de CX devera gerir integralmente a carteira de clientes do Banco da Amazonia
proporcionando maior controle das respectivas carteiras, segmentacdo dos clientes e
aumento da oferta de produtos e servi¢cos do Banco.

O mapeamento da jornada dos clientes, das cadeias produtivas através dos dados e
momento de vida deverdo gerar alertas para acionamento de campanhas, possibilitando o
atendimento das necessidades tanto dos clientes, quanto dos usudrios que buscam por
determinado produto ou servigo, gerando abordagens mais qualificadas, garantindo
otimizar e melhorar as campanhas.

Com a solugéo de CX pretende-se elevar o nivel de gestdo de relacionamento com o0s
clientes e a cultura de exceléncia no atendimento, dirimindo comunicagbes
desestruturadas, trabalhos ineficientes, envolvendo operacionalizagé@o de varios sistemas,
baixa produtividade e performance nas vendas, oportunizando ao Banco avancgar na
transformac&o digital e ter resultados mais consistentes e solidos.

Ao expandir sua estratégia de atendimento, o Banco da Amazénia podera fortalecer sua
imagem institucional como uma entidade comprometida com a qualidade no atendimento
e a satisfagdo do cliente. Isso ndo apenas atrai novos clientes, mas também fideliza os
existentes. Essas justificativas evidenciam a necessidade da contratacdo da plataforma de
gestdo do relacionamento com clientes, que ndo apenas alinhe o banco as melhores
praticas do setor, mas que também responda as demandas e expectativas dos clientes de
maneira eficiente e inovadora.

Portanto, o tipo de servico objeto da contratacao esta diretamente ligado a atividade fim do
Banco, vinculado ao atendimento dos clientes do Banco, ao suporte do projeto
transformacédo, em especial a implantacéo da nova plataforma central de processamento
bancério, a comercializacdo dos produtos de forma eficiente e alcancando areas nao
atendidas pelos canais fisicos, e a execuc¢do da estratégia do Banco, se mostrando mais

vantajosa a contratacdo com base no art. 28, 83°, Inciso Il, da Lei 13.303/16.

DA DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO
Conforme apresentado no item anterior a solucdo mais adequada para a realidade atual
do Banco da Amazénia é uma plataforma de Gestao de Experiencia do Cliente (Costumer

Experience - CX), contemplando:

Item Descricao
1 Mdédulo Visdo do Cliente
2 Mdédulo Meus Clientes
3 Médulo Dashboards
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4 Médulo Campanhas
5 Médulo Vendas e Jornada do Cliente
6 Médulo Gerenciador
7 Mdédulo Agenda
8 Médulo Incentivos

Servigos de:

- Suporte Operacional,;
- Treinamentos;

- Integracéo

6.2 Foi identificado um total de 1.095 usuarios distribuidos da seguinte forma:

Perfil Numero de licencas
(minimo-maximo)

Gerentes Gerais 130 - 160
Gerentes de Relacionamento 130 - 260
Assistentes Comerciais 260 - 380
Gerentes de Atendimento 130 - 160
Executivos e Coordenadores (area estratégica) 20 - 30
Superintendéncias 20 -30
Especialistas 30-50
Contact Center 20 -25
Total 740-1.095

6.3 A implementacdo de uma solucdo de CX (Customer Experience) € uma medida
estratégica fundamental para a modernizagéo e eficiéncia no gerenciamento de dados e
processos de atendimento ao cliente, especialmente em um cenario que exige
transparéncia, precisdo e confiabilidade na gestdo de informacdes e na prestacdo de
servigos.

6.4 Atualmente, a auséncia de uma solucdo integrada para o relacionamento com o
cliente implica em uma série de limitagbes que impactam diretamente a qualidade e a
agilidade no atendimento, comprometendo, em ultima insténcia, a eficiéncia dos servigos
prestados. Essa caréncia € evidenciada pela fragmentacdo de dados: informacfes
essenciais para o atendimento encontram-se dispersas em mdltiplas plataformas e
sistemas, o que dificulta uma vis&o unificada do histérico do cliente, gera redundéancia de
registros e aumenta a probabilidade de erros. Tal situacéo leva a uma perda significativa
de tempo e recursos, uma vez que os profissionais envolvidos precisam realizar consultas
em diferentes sistemas para compor uma resposta completa e adequada, prolongando o

tempo de atendimento e reduzindo a qualidade do servico.
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6.5 Além disso, a atual inexisténcia de uma ferramenta CX impossibilita o Banco de
monitorar e medir de forma sistematica e assertiva os indicadores de desempenho, como
a satisfacdo do cliente, a taxa de resolugéo de problemas e o tempo médio de atendimento.
A auséncia desses dados representa um obstaculo no planejamento de melhorias
continuas, pois dificulta a identificagdo de pontos criticos e a formulacdo de estratégias
fundamentadas para o aprimoramento dos servigos. Dessa forma, a implementacdo de
uma solucdo CX tornaria possivel uma visdo panoramica e detalhada de cada etapa do
processo de atendimento, permitindo que o acompanhamento das operacdes seja feito de
maneira muito mais criteriosa e transparente.

6.6 A falta de uma solucdo centralizada compromete a capacidade da instituicdo em
atender demandas de auditoria e de fiscaliza¢cdo, uma vez que a recuperacdo de dados
dispersos se torna um processo trabalhoso e falho, implicando riscos para a conformidade
com regulamentacdes vigentes. Assim, uma solugdo de Gerenciamento do
Relacionamento com o Cliente e Gerenciamento da Experiéncia do Cliente contribui
diretamente para a governanga dos dados, organizando-os em um ambiente Unico e
seguro, com registros acessiveis e rastreaveis, o que facilita o atendimento a auditorias e
o cumprimento de padrbes exigidos por 6rgaos reguladores.

6.7 No que tange a experiéncia do cliente, a falta de uma plataforma também acarreta
um impacto negativo, pois a auséncia de um histdrico centralizado prejudica a
personalizacdo no atendimento, uma vez que as equipes responsaveis pelo
relacionamento com o cliente tém dificuldades em ter acesso rapido e integral as interacfes
anteriores. Esse fato impede que os atendimentos sejam resolutivos e satisfatérios, uma
vez que falta uma visdo 360° das necessidades e demandas dos usuarios, prejudicando o
alcance de uma resolucgéo eficiente e afetando negativamente a imagem da instituicao.

6.8 O mapeamento da jornada dos clientes, das cadeias produtivas através dos dados
e momento de vida deverdo gerar alertas para acionamento de campanhas, possibilitando
0 atendimento das necessidades tanto dos clientes, quanto dos usuarios que buscam por
determinado produto ou servigo, gerando abordagens mais qualificadas, garantindo
otimizar e melhorar as campanhas.

6.9 Conforme o diagnéstico realizado por consultoria de reconhecimento internacional,
0 Banco da Amazobnia possui a oportunidade de expandir sua estratégia de atuagdo com
os clientes, o que permitira reduzir a dependéncia das agéncias fisicas e aumentar a
efetividade das acdes voltadas para o relacionamento com o cliente. Essa estratégia é

essencial para atender as demandas atuais dos clientes e se adaptar as mudangas no
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mercado, trazendo diversas justificativas para a contratacdo da ferramenta de CX no
modelo Saas.

6.10 Em termos de seguranca, uma plataforma de Gestdo do Cliente permite o controle
rigoroso de acessos e autorizagbes, assegurando que apenas pessoas devidamente
autorizadas tenham acesso aos dados e respeitando os principios de integridade e
confidencialidade das informacdes, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD). A implantacdo da ferramenta CX responde também a essa exigéncia de
seguranca da informacgdo, essencial para a confiangca do cidaddo e para a propria
credibilidade institucional.

6.11 A solugéo, portanto, visa promover uma transformagéo profunda no gerenciamento
do atendimento e dos dados, dotando a instituicdo de ferramentas avancadas para otimizar
processos, ampliar a eficiéncia, garantir a seguranca e fortalecer a transparéncia.

6.12 Essas justificativas evidenciam a necessidade da contratacdo da plataforma de
gestdo do relacionamento com clientes, que ndo apenas alinhe o banco as melhores
praticas do setor, mas que também responda as demandas e expectativas dos clientes de
maneira eficiente e inovadora.

6.13 A plataforma CX proporcionara que todas as interagées com clientes, desde o
primeiro contato até o fechamento da venda e o suporte pés-venda, fiqguem armazenados
em base centralizada, facilitando o acesso as informacdes, e permitindo a tomada de
decisfGes mais embasadas e céleres, além de otimizar a comunicagéo interna.

6.14 Outro beneficio significativo € a automacdo de processos. O CX permitira
automatizar tarefas repetitivas, como o envio de e-mails de follow-up, agendamento de
reunides e geracao de relatérios.

6.15 Além disso, o CX devera proporcionar andlises e relatérios detalhados sobre o
comportamento dos clientes e o desempenho das vendas. Essas informacbes sao
essenciais para entender as necessidades dos clientes e identificar tendéncias de

mercado.

7. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Os requisitos para a contratacdo se encontram detalhados no ANEXO | — REQUISITOS
DE NEGOCIOS/FUNCIONAIS e ANEXO Il — REQUISITOS TECNICOS.

Os requisitos de repasse do conhecimento estdo descritos no ANEXO V - SERVICOS DE
TREINAMENTO E TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO.
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8. NIVEIS MINIMOS DE SERVICO

8.1 A pretensa CONTRATADA disponibilizara ao CONTRATANTE acesso online ao seu
sistema de abertura de chamados para registro de requisicbes inerentes a solugédo e
Servicgos.

8.2 O tempo de atendimento das solicitagdes de suporte obedece ao critério de criticidade
estabelecido na Tabela 5 (mais abaixo).

8.3 As resolucdes para as solicitagdes devem primar pela qualidade na entrega e deverao
ser computadas e apresentadas mensalmente em Relatério de Suporte que contera as

seguintes informacgdes e dados:

8.3.1 Métricas de Desempenho:

a. Tempo Médio de Resposta (TMR): calculado com base no tempo médio necessario
para responder a uma solicitacdo de suporte técnico desde o recebimento até a primeira
interacdo com o CONTRATANTE;

b. Tempo Médio de Resolugao (TMR): calculado com base no tempo médio
necessario para resolver um problema reportado pelo CONTRATANTE;

c. Taxa de Resolucao no Primeiro Contato (PRI): representando a proporgéo de
problemas que sao resolvidos satisfatoriamente na primeira interagdo com o
CONTRATANTE;

d. Niumero de Solicitagoes de Suporte Técnico (NST): indicando o volume total de

solicitacdes de suporte técnico recebidas no periodo;

8.3.2 Tendéncias:

a. O namero de solicitagcées de suporte técnico (NST) em [X%] em comparagao com o
periodo anterior, refletindo razdes para a variagao ou estabilidade;

b. O TMR [X%] em relagao ao periodo anterior, demonstrando as a¢des para fornecer
respostas mais rapidas;

c. O TMR em relagao ao periodo anterior comparada ao atual, como uma média de
Tempo Médio de Resposta;

d. A taxa de resolugao em [X%], indicando a necessidade de aprimorar as habilidades de

resolugéo de problemas;

8.3.3 Principais Problemas e A¢oes Tomadas
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1) Durante o periodo de referéncia, descrever os problemas identificados e as acdes
tomadas:

2) Problema: Atrasos na resolugao de problemas criticos.

3) Acéao: Descrever as acgdes realizadas para a resolugao.

4) Problema: Falta de comunicagdo eficiente entre a equipe de suporte e o
CONTRATANTE.

5) Acéo: Descrever as acoes realizadas.

6) Problema: Recorréncia de problemas similares relatados.

7) Agéo: Descrever agdes realizadas.

8.3.4 Dados das solicitagoes

1) Planilha com os seguintes dados das solicitacdes do Periodo de Referéncia:

2) Numero da OS;

3) Data da Solicitacao;

4) Hora da Solicitagao;

5) Solicitante (CONTRATANTE);

6) Solicitacao;

7) Data da Resposta;

8) Hora da Resposta;

9) Resposta;

10) Data da Resolugao;

11) Hora da Resolugéo;

12) Resolucgao;

13) Solucionador Técnico (PRETENSA CONTRATADA);

14) Nivel de Criticidade da Solicitagao;

15) Problema Novo? (S/N);

16) Recomendacdes; e

17) Com base nas analises e nos problemas identificados no periodo de referéncia,

apresentar as recomendacgdes feitas para melhorar o desempenho e a qualidade

do suporte técnico.

18) A PRETENSA CONTRATADA devera estar disponivel sempre que solicitada,
durante a execugao do projeto, e disponibilizara a plataforma na Nuvem e esteja

disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana;
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19) Qualquer interrupgédo programada deve ser informada com antecedéncia minima
de 7 (sete) dias ao CONTRATANTE, que deve dar anuéncia para sua execugao, e
assim procedendo, sera definida como Tempo de Inatividade Planejado;

20) Qualquer interrupcédo que n&o possua a anuéncia do CONTRATANTE gerara
créditos de servico ao CONTRATANTE.

21) A disponibilidade dos servigos minima mensal é de 99,8%.

22)Caso essa meta ndo seja alcangada pela PRETENSA CONTRATADA, o
CONTRATANTE tera direito a créditos de servico conforme estipulado na Tabela 4
deste SLA.

8.4.5 Créditos de Servico

8.4.5.1 Se a PRETENSA CONTRATADA nao atingir a meta de disponibilidade minima

mensal, o CONTRATANTE tera direito a receber créditos de servico, conforme a tabela

abaixo:

DISPONIBILIDADE CREDITO

entre 99,0% e 99,8% 5% sobre a mensalidade dos servigos afetados

entre 98,0% e 98,9% crédito de 10% sobre a mensalidade dos servigos afetados
abaixo de 98,0% crédito de 15% sobre a mensalidade dos servigos afetados

Tabela 4 - Disponibilidade e Crédito de Servigo

8.4.5.2 Se a PRETENSA CONTRATADA néao atingir a meta de atendimento tempestivo
mensal em relacéo a criticidade da requisicao, o CONTRATANTE tera direito a receber

créditos de servico, definida na tabela abaixo:

CRITICIDADE IATENDIMENTO (*) CREDITO

Muito Alta 00:30h 0,5% por cada hora de atraso
—|01 :00h 0,4% por cada hora de atraso
Média 03:00h 0,3% por cada hora de atraso
Baixa 05:00h 0,2% por cada hora de atraso
Muito Baixa 08:00h 0,1% por cada hora de atraso

Tabela 5— Relagcdo de Tempo de atendimento, resolucdo das solicitacbes de suporte,
critério de criticidade e Créditos de Servico

(*) Atendimento: tempo maximo para que o CONTRATADO contate o CONTRATANTE. Esse tempo inicia a medigao
a partir do momento em que o CONTRATANTE informa o sinistro no sistema de incidentes do CONTRATADO. Nas
criticidades muito alta e alta o suporte do CONTRATADO devera manter contato direto com o CONTRATANTE, até
que uma solugao de contorno possa ser ativada e o ambiente retornar a suas funcionalidades basicas.

Os créditos de servigo serao aplicados na fatura subsequente aos servigos afetados e ndo poderao exceder o valor
total mensal pago pelo Cliente pelo servigo especifico afetado.

INDICACAO SE O CONTRATO E COM OU SEM DEDICACAO EXCLUSIVA DE
MAO DE OBRA
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Os servicos aqui pretendidos ndo possuem dedicacdo exclusiva de méo de Obra, sendo
os funcionérios da pretensa CONTRATADA e de sua exclusiva responsabilidade.

10.MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

O contrato deverd ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas
avencadas e cada parte responderd pelas consequéncias de sua inexecucao total ou
parcial.

Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensédo do contrato, 0 cronograma
de execucdo sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais
circunstancias mediante simples apostila.

As comunicac¢fes entre o Banco e a pretensa CONTRATADA devem ser realizadas por
escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se 0 uso de mensagem eletrénica
para esse fim.

O Banco podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

Apbs a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o Banco podera convocar o
representante da empresa pretensa CONTRATADA para reunido inicial para apresentagéo
do plano de fiscalizag&o, que contera informagdes acerca das obriga¢des contratuais, dos
mecanismos de fiscalizacdo, das estratégias para execugcdo do objeto, do plano
complementar de execucdo da pretensa CONTRATADA, quando houver, do método de
afericdo dos resultados e das sanc¢fes aplicaveis, dentre outros.

Fiscalizacdo: A execucdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s)

fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos.

Fiscalizagdo Técnica

O fiscal técnico do contrato acompanhara a execugdo do contrato, para que sejam
cumpridas todas as condi¢cdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os
melhores resultados para a Administragao;

O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execugao do contrato, com a descri¢gdo do que for necessario
para a regularizacao das faltas ou dos defeitos observados.

Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira
notificagbes para a correcdo da execugao do contrato, determinando prazo para a

corregao.
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O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do servigo, em tempo habil, a situagdo que
demandar decisdo ou adog¢ao de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que
adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso.

No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do
servigo.

O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do servigo, em tempo habil, o término do
contrato sob sua responsabilidade, com vistas a renovacao tempestiva ou a prorrogacao
contratual.

Fiscalizacdo Administrativa

O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencao das condicées de habilitagdo
da pretensa CONTRATADA.

Caso ocorra descumprimento das obrigagdes administrativas contratuais, o fiscal
administrativo do contrato atuara tempestivamente na solugéo do problema, reportando ao
gestor do servigo para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua
competéncia;

Gestor do Servico

O gestor do servico coordenara a atualizacdo do processo de acompanhamento e
fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da execugéo no histérico de
gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias,
das alteragbes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com vistas a
verificagcdo da necessidade de adequagdes do contrato para fins de atendimento da
finalidade da administracao.

O gestor do servigo acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas
as ocorréncias relacionadas a execucao do contrato e as medidas adotadas, informando,
se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.

O gestor do servigo acompanhara a manutengéo das condi¢des de habilitagdo da pretensa
CONTRATADA, para fins de pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo
normal da liquidac&o e do pagamento da despesa no relatorio de riscos eventuais.

O gestor do servigo emitira documento comprobatério da avaliagao realizada pelos fiscais
técnico, administrativo e negécios quanto ao cumprimento de obrigagbes assumidas pelo
contratado, com mencao ao seu desempenho na execugado contratual, baseado nos
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,

devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes.
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O gestor do servigo tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo
de responsabilizacdo para fins de aplicacdo de sangdes, a ser conduzido pela area
competente para tal, conforme o caso. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21, X).

O gestor do servigco devera elaborar relatério final com informagdes sobre a consecugao
dos objetivos que tenham justificado a contratagédo e eventuais condutas a serem adotadas
para o aprimoramento das atividades da Administracao.

O gestor do servigo devera enviar a documentacgao pertinente ao setor de contratos para a
formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela

fiscalizacao e gestao nos termos do contrato.

11.RUBRICA ORCAMENTARIA
O orcamento 2025 prevé recursos provisionados na rubrica 82.010-5 - DESP
PROCESSAMENTO -DESENV/MANUT SIST-C/INSS PJ, destinados para contratacdo da

solucédo CX.

12.PRAZO DE VIGENCIA

O prazo estimado para utilizacdo da solugéo € de 5 (cinco) anos, podendo ser prorrogado
por igual periodo, considerando a préatica de mercado e para assegurar a eficicia e se
havera a continuidade da prestagéo de servicos analisando aspectos de vantajosidade em
projetos contemplados no Plano de Negdcios e Investimentos vigentes, nos termos do
Artigo 71, da Lei n° 13.303/2016.

13.CONDICOES DE REAJUSTE DE PRECOS

Os precos serdo reajustados com o intervalo minimo de um ano, a contar da data limite
para a apresentacao da proposta ou da data do orcamento a que a proposta se referir, pelo
indice IPCA apurado no periodo.

Os reajustes subsequentes observardo o interregno minimo de um ano a contar da data

base de reajuste do ano anterior.

14. ALTERACAO DO CONTRATO

A alteracdo incidente sobre o objeto do Contrato deve ser consensual e pode ser
guantitativa, quando importa acréscimo ou diminuicéo do objeto do Contrato, ou qualitativa,
guando a alteracao diz respeito a caracteristicas e especificacdes técnicas do objeto do

Contrato.
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Excepcionalmente a altera¢@o qualitativa ndo se sujeitard aos limites previstos nos 8§ 1° e
2° do artigo 81 da Lei n. 13.303/2016, desde que observe 0s seguintes pressupostos:
a. os encargos decorrentes da continuidade do Contrato devem ser inferiores
aos da rescis&o contratual;
b. a capacidade técnica e econdmico-financeira da PRETENSA CONTRATADA
deve ser compativel com a qualidade e a dimens&o do objeto contratual aditado;
c. a alteragdo ndo deve ocasionar a transfiguracdo do objeto originalmente
contratado em outro de natureza ou propdsito diverso.
As alteragdes incidentes sobre o objeto devem ser:
a. instruidas com memodria de calculo e justificativas de competéncia do fiscal
técnico do BANCO DA AMAZONIA S.A, que devem avaliar os seus
pressupostos e condicoes;
b. as justificativas devem ser ratificadas pelo gestor do Servico do BANCO DA
AMAZONIAS.A;
c. submetidas a area juridica e, quando for o caso, a area financeira do BANCO
DAAMAZONIAS.A;
As alteragBes contratuais incidentes sobre o objeto e as decorrentes de revisdo contratual
devem ser formalizadas por termo aditivo firmado pela mesma autoridade que firmou o
contrato.
N&o caracterizam alteracdo do contrato e podem ser registrados por termo de
apostilamento, dispensando a celebracdo de termo aditivo:
a. a variagao do valor contratual para fazer face ao reajuste de precos;
b. as atualizagbes, as compensagdes ou as penalizagdes financeiras
decorrentes das condi¢cdes de pagamento previstas no Contrato;
c. a correcao de erro material havido no instrumento de Contrato;
d. as alteragbes na razado ou na denominacao social da pretensa
CONTRATADA;
E admissivel a fus&o, cisdo ou incorporagdo da pretensa CONTRATADA com/em outra
pessoa juridica, desde gue sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos
de habilitacdo exigidos na licitacdo original; sejam mantidas as demais clausulas e
condi¢Bes do Contrato; ndo haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja a anuéncia

expressa do Banco da Amazonia a continuidade do Contrato.
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15.PAGAMENTO

15.1 - Os pagamentos relativos a prestacao dos servigos objeto desta contratacdo seréo

realizados pelo BASA em funcdo das entregas dos modulos implantados, conforme

descricéo abaixo:

15.1.1 - Implantacdo (instalacdo, configuracdo, integracdo, migracdo dos dados e

treinamento):

a.
b.

10% na abertura da Ordem de Servico;

10% do valor referente a instalagdo do modulo apds aceite da Ordem de
Servico;

10% do valor referente a configuragdo do modulo apds aceite da Ordem de
Servico;

20% do valor referente a integragcdo do modulo apés aceite da Ordem de
Servico;

20% do valor referente a migracdo de dados do modulo apés aceite da Ordem
de Servico;

30% do valor referente a implantagdo do modulo e treinamento (ANEXO V -
SERVICOS DE TREINAMENTO E TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO)

apos o a aceitacio definitiva da implantacédo de todos os modulos.

15.2 - O pagamento referente a implantagdo dos médulos devera ocorrer conforme o plano

de implementagao e obedecera as seguintes proporgoes:

Item| Descricao %
1 Médulo Gerenciador 10
2 Médulo Visdo do Cliente| 10
3 Médulo Agenda 10
4 Médulo Meus Clientes 10
5 Médulo Dashboards 10
6 Médulo Campanhas 20
7 Médulo Vendas 20
8 Mdédulo Incentivos 10

15.3 - Subscricdo anual dos modulos solicitados: em parcelas mensais referentes ao

modulo implantado ap6s a emissdo do TERMO DE ACEITACAO e utilizagdo em producéo

(BAU — Business as Usual);

Pagina 34 de 182



7

BANCO DA AMAZONIA

15.4 - A subscri¢cdo anual dos médulos ocorrera conforme o cronograma das ondas de

implantacdo, com os quantitativos previstos no quadro abaixo:

GOVERNO FEDERAL

Rai l=

UNIAO E RECONSTRUGAO

Perfil ONDA 1 ONDA 2 ONDA 3 ONDA 4
Gerentes Gerais 40 30 30 30
Gerentes de 80 50 50 50
Relacionamento
Assistentes Comerciais 80 80 50 50
Gerentes de 80 50 50 50
Atendimento
Executivos € 15 5 5 5
Coordenadores (arca
estratégica)

Superintendéncias 15 5 5 5
Especialistas 10 10 5 5
Contact Center 10 5 5 5
TOTAL 220 235 200 200

15.5 - O quantitativo de subscrigcbes previsto no quadro acima podera sofrer alteragbes
conforme o interesse da CONTRATANTE, ndo configurando obrigatoriedade de consumo
além do que se fizer necessério para a implantacéo nas ondas de 1 a 4.

15.6 - Servigo de manutencédo, suporte e operacdo da Solugdo: em parcela mensal, com
inicio no més subsequente a emissdo do TAP (Termo de Aceitacdo Parcial) referente ao
maodulo homologado, até a vigéncia final do contrato;

15.7 - Nos anos seguintes, o pagamento relativo a renovagéo da subscricdo da ferramenta
e dos servigos sera realizado de forma mensal.

15.8 - O pagamento sera realizado pelo BASA através de crédito em conta corrente da
PRETENSA CONTRATADA, preferencialmente, por meio de crédito em conta corrente de
titularidade da PRETENSA CONTRATADA, mantida junto ao Banco da Amazobnia,
previamente indicada por aquela, nos dias 05, 10, 15 ou 25, desde que a PRETENSA
CONTRATADA efetive a entrega das Notas Fiscais e Faturas discriminativas com dez dias
de antecedéncia da data prevista para pagamento, e apds a conferéncia e confirmacéo das
entregas, acompanhadas do Termo de Recebimento dos Servigos nas condi¢bes dos
subitens abaixo:

15.9 - A Nota Fiscal/Fatura correspondente serd examinada diretamente pelo Fiscal
designado pelo Banco, o qual atestara o fornecimento dos produtos e servigos contratados
e liberard a referida Nota Fiscal/Fatura para pagamento quando cumpridas, pela
PRETENSA CONTRATADA, todas as condi¢Bes pactuadas.
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15.10 - As Notas Fiscais ndo aprovadas pelo Banco serdo devolvidas & PRETENSA
CONTRATADA para as necessarias corre¢cfes ou apresentacdo de documentos, inclusive
os relativos as retengfes legais, com as informacgfes referentes aos motivos de sua
rejeicdo, contando-se 0s prazos estabelecidos a partir das suas reapresentacdes
devidamente corrigidas, ndo respondendo o BASA por quaisquer encargos resultantes de
atrasos na liquidacdo dos pagamentos correspondentes.

15.11 - O pagamento sera realizado em até dez dias Uteis, contados a partir do recebimento
da documentacéo fiscal da Empresa (Nota Fiscal/Fatura Discriminativa) atestada pelo setor
competente, em duas vias, com emissdo de Ordem Bancéria para crédito em conta
corrente da PRETENSA CONTRATADA.

15.12 - O pagamento sera automaticamente transferido para o dia util subsequente, caso
nao haja expediente no Banco na data prevista para tal. O atraso na entrega da Nota
Fiscal/Fatura implicara a transferéncia automatica do pagamento para o proximo més, sem
qualquer acréscimo financeiro ao Banco.

15.13 - Caso a PRETENSA CONTRATADA opte pelo recebimento do pagamento em
conta corrente mantida em outra instituicdo financeira serd cobrado o valor da tarifa TED
correspondente ao da tabela de tarifas e servicos do Banco, sendo que esse valor sera de
responsabilidade da PRETENSA CONTRATADA e deduzida do valor do crédito a ser
enviado.

15.14 - Em hipotese alguma a devolugdo de Nota Fiscal e Fatura discriminativa ndo
aprovada pelo Banco servird de pretexto para que a PRETENSA CONTRATADA
suspenda a execucgdo dos servicos ou deixe de efetuar o pagamento devido aos seus
empregados ou fornecedores

15.15 - Nao serdo efetuados quaisquer pagamentos, enquanto perdurar pendéncia de
liquidagdo de obrigacbes, em virtude de penalidades impostas a PRETENSA
CONTRATADA ou inadimpléncia total ou parcial referente a contratacao ou execuc¢ao do
objeto deste Edital.

15.16 - O CNPJ/MF constante da Nota Fiscal e de todos 0os documentos nos quais deva
constar serd 0 mesmo indicado no predmbulo do contrato e na carta-proposta de pregos
apresentada por ocasido do Pregdo Eletrdnico.

15.17- Para efeito do pagamento, a PRETENSA CONTRATADA deverd apresentar
juntamente com as Notas Fiscais/Faturas discriminativas os documentos a seguir

relacionados, caso ndo estejam disponiveis no Cadastro Unico de Fornecedores (SICAF):
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e Certiddo negativa ou positiva com efeitos de negativa de débitos relativos aos
tributos federais, inclusive contribuicdes previdenciarias, e a divida ativa da Unido
emitida pela Secretaria da Receita Federal;

e Certiddo negativa ou positiva com efeitos de negativa de débitos emitida pelas
Fazendas Estadual e Municipal do domicilio ou sede da pretensa CONTRATADA,

e Certificado de Regularidade do FGTS (CRF);

¢ Certiddo negativa de débitos trabalhistas (CNDT); e

15.18 - A nado apresentacdo dos documentos referidos no item anterior podera ensejar, a
critério do BANCO, a rescisdo do contrato, sem que caiba a PRETENSA CONTRATADA
o direito a qualquer indenizagéo.

15.19 - No caso de atraso no pagamento por culpa exclusiva do BANCO, o(s) valor(es)
devido(s) sera(ao) acrescido(s) de encargos financeiros de 0,5% (cinco décimos por cento)
ao més, calculados "pro rata die" até o dia do efetivo pagamento.

15.20 - Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislagéo
aplicavel.

15.21 - Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver,
serdo retidos na fonte, quando da realizacdo do pagamento, os percentuais estabelecidos
na legislagéo vigente.

16.DA GARANTIA DO CONTRATO
16.1 - A pretensa CONTRATADA se obriga a manter, durante toda a vigéncia da garantia
dos servigos prevista neste Contrato, garantia contratual ao CONTRATANTE, em qualquer
das modalidades previstas (caugdo em dinheiro, fianga bancaria ou seguro-garantia):
16.2 - Garantia contratual de 5% do valor de cinco anos de Contrato;
16.3 - A garantia oferecida pela PRETENSA CONTRATADA deve assegurar 0
cumprimento tanto do objetivo contratado, quanto das obrigacdes acessorias, inclusive
trabalhistas;
16.4 - A PRETENSA CONTRATADA devera providenciar a garantia contratual
impreterivelmente em 10 dias Uteis, contados a partir da assinatura do Contrato.
No caso de CAUCAO EM DINHEIRO, o valor depositado sera administrado pelo
CONTRATANTE e devolvido a PRETENSA CONTRATADA apo6s o ateste pelo Banco da
inexisténcia de pendéncias contratuais de qualquer natureza e ainda do término e extingao

do Contrato.
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16.5 - O CONTRATANTE reserva-se o direito de utilizar, a qualquer tempo, no todo ou em
partes, o valor da garantia para cobrir prejuizos eventualmente apurados, decorrentes de
descumprimento de qualquer obrigacdo contratual ou falha dos servigos ora contratados,
inclusive motivados por greve ou atos dos empregados da PRETENSA CONTRATADA.
16.6 - Utilizada a garantia, por qualquer que seja o motivo, a PRETENSA CONTRATADA
fica obrigada a integraliza-la no prazo de 05 dias Uteis contados da data em que for
notificada formalmente pelo CONTRATANTE, sob pena de rescisdo do Contrato.

16.7 - A garantia somente sera devolvida a PRETENSA CONTRATADA quando do término
ou rescisdo do Contrato, desde que a PRETENSA CONTRATADA néo possua divida com
0 CONTRATANTE mediante expressa autorizagédo deste.

16.8 - No caso de SEGURO-GARANTIA o CONTRATANTE devera ser indicado como
beneficiario do seguro-garantia e ter prazo de validade de pelo menos 03 meses apés o
prazo previsto para término do contrato;

16.9 - O seguro-garantia devera assegurar o pagamento de todas as obrigagdes
contratuais previstas.

16.10 - A pretensa CONTRATADA obriga-se a apresentar nova apdlice, até 05 dias Uteis
apo6s o vencimento da anterior e a comprovar o pagamento do prémio respectivo, até 02
dias (teis ap6s 0 seu vencimento.

16.10 - No caso da FIANCA BANCARIA deverdo constar do instrumento o0s
seguintes requisitos:

a) Prazo de validade correspondente ao periodo de cinco anos de Contrato, acrescentado de
03 meses apds o prazo previsto para término do contrato;

b) Expressa afirmacdo do fiador de que, como devedor solidario e principal pagador,
fara o pagamento, ao CONTRATANTE, dos prejuizos por este sofridos, em razao
do descumprimento das obrigacbes da PRETENSA CONTRATADA, independente de
interpelacao judicial; e

c) Clausula que assegure a atualizacao do valor afiancado.

16.11 - A qualquer tempo, mediante prévia comunicacdo ao CONTRATANTE, podera ser
admitida a substituicdo da garantia, observadas as modalidades (caucdo em dinheiro,
fianca bancéria ou seguro-garantia), previstas na legislagdo em vigor.

16.12 - A garantia sera liberada apés o perfeito cumprimento do Contrato, no prazo de até
30 dias, contados da data do seu vencimento, desde que devidamente comprovado que
ndo ha pendéncias contratuais de qualquer natureza, em especial aquelas envolvendo

direitos trabalhistas do empregados abrangidos pelo contrato encerado, inclusive quanto
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as verbas rescisorias, se for o caso, devendo tal condi¢do estar registrada no documento
pertinente a garantia, caso estéd se efetue nas modalidades de seguro-garantia e fianga

bancéaria.

17.DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
17.1 - Executar o objeto do contrato de acordo com todos os termos estabelecidos no
Termo de Referéncia e demais documentos que amparam a contratacao.
Obedecer rigorosamente a todos 0s prazos contratados;
17.2 - Prestar os esclarecimentos que forem solicitados pelo CONTRATANTE e atender
prontamente a eventuais solicitagcdes/reclamacoes;
17.3 - Dispor-se a toda e qualquer fiscalizagdo do CONTRATANTE, no tocante ao
cumprimento dos servicos e prazos contratados;
17.4 - Prover todos 0s meios necessarios a garantia da plena operacionalidade dos bens
e servicos objeto do contrato;
17.5 - Manter absoluto sigilo sobre todos os processos, rotinas, objetos, informagoes,
documentos e quaisquer outros dados que venham a ser disponibilizados pelo
CONTRATANTE a PRETENSA CONTRATADA, em razdo da execugdo dos servigcos
contratados;
17.6 - Exercer suas atividades em conformidade com a legislag&o vigente;
17.7 - Nao se utilizar direta ou indiretamente, por meio de seus fornecedores de produtos
e servigos, de trabalho ilegal e/ou analogo ao escravo;
17.8 - N&o se utilizar de préticas de discriminacdo negativa e limitativa para o acesso e
manutencdo do emprego, tais como por motivo de sexo, origem, raga, cor, condi¢ao fisica,
religido, estado civil, idade, situacdo familiar, estado gravidico, etc.;
Proteger e preservar o meio ambiente, prevenindo praticas danosas e executando seus
servicos em observancia a legislacao vigente, principalmente no que se refere aos crimes
ambientais;
17.9 - Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo CONTRATANTE,
gquanto ao objeto do contrato.
17.10 - APRETENSA CONTRATADA sera responsavel pelos danos de qualquer natureza
que acarretar ao CONTRATANTE ou a terceiros em decorréncia de negligéncia, impericia
ou imprudéncia por parte de seus empregados ou prepostos, na administracéo e execucao

dos servigcos contratados, desde que devidamente comprovado.
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17.11 - APRETENSA CONTRATADA devera cumprir durante toda a vigéncia do contrato
a aplicacdo da metodologia proposta para a consecucdo de metas nos indicadores
descritos no item 3.2.3.

17.12 - A PRETENSA CONTRATADA devera disponibilizar ao CONTRATANTE o
acompanhamento da evolugdo nos indicadores descritos no item 3.2.3 para fiscalizacdo
pelo menos uma vez a cada 15 dias.

17.13 - A PRETENSA CONTRATADA devera realizar atualizagdes regulares do software
sem custos adicionais, garantindo a continuidade do servigo.

17.14 - APRETENSA CONTRATADA devera possuir planos de recuperagéo de desastres

e backup com prazos especificados para restauracao.

18.DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

18.1 - Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes assumidas pela PRETENSA
CONTRATADA, de acordo com as clausulas contratuais e 0s termos de sua proposta.
18.2 - Exercer a Fiscalizagdo dos servigos por empregados especialmente designados;
18.3 - Atestar através do Fiscal Técnico do Contrato as Notas Fiscais/ Fatura de Servigos
correspondentes as etapas executadas, apoés a verificacdo da conformidade dos servigos,
para efeito de pagamento;

18.4 - Rejeitar, no todo ou em parte, 0s servigcos executados em desacordo com as
respectivas especificacoes.

18.5 - Efetuar o pagamento da Nota Fiscal/Fatura emitida pela PRETENSA
CONTRATADA, desde que receba com antecedéncia minima de 30 dias do vencimento
daquela Nota Fiscal/Fatura e que a realizagdo dos servicos esteja devidamente
comprovada pelo setor competente e de acordo com o requerido neste Contrato;

18.5 - Promover a infraestrutura necessaria a prestacao dos servi¢os, incluindo instalaces
sanitarias, vestiarios com armarios guarda-roupas, local para guarda dos materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios e outras que se apresentarem necessarias.

18.6 - Receber o preposto do CONTRATADO, devidamente identificados, devendo tomar
as providéncias administrativas que garantam o livre desempenho de suas atividades.
18.7- Cuidar para que os empregados do CONTRATADO somente recebam ordens para
a execucao de tarefas, do Preposto da empresa pretensa CONTRATADA.

18.8 - Notificar a PRETENSA CONTRATADA, por escrito, da aplicacdo de eventuais
penalidades ou acerca de falhas ou irregularidades encontradas na execucao dos servicos,

fixando-lhe prazo para corrigi-las.
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19.DAS SANCOES

b)

d)

19.1 - Pela inexecucao total ou parcial do objeto, o0 Banco podera, garantido o contraditorio
e a ampla defesa, sem prejuizo das demais cominac¢des previstas no Termo de Referéncia
e na minuta do contrato:

| — Adverténcia;

Il — Multa de:

0,08% por ocorréncia verificada antes da emissdo do Termo de Aceitagao Definitiva da
Solucao (TADS), aplicavel sobre o preco total do servigo de implantagdo do Contrato, pela
reincidéncia do fato causador de uma adverténcia na forma prevista do item 22;

0,08% por ocorréncia verificada apds a emissao do TADS, aplicavel pela reincidéncia do
fato causador de uma dada adverténcia, aplicavel sobre o valor mensal pago dos servigos
de: suporte e manutencgao de licencas, manutencéo evolutiva e sustentacio;

2%, aplicavel sobre o prego global contratado, quando se verificar a ocorréncia faltosa, nas
demais violagdes ou descumprimentos de clausula(s) ou condigao(bes) estipulada(s) no
Contrato;

10%, aplicavel sobre o prego global contratado, em caso de inexecugao total do Contrato.
[l - Suspenséo do direito de contratar com o Banco pelo prazo de até 2 anos;

19.2 - O atraso na entrega do produto superior a 30 dias consecutivos, podera ensejar, a
exclusivo critério do Banco, a rescisdo do Contrato.

19.3 - Arescisao do contrato provocada pela pretensa CONTRATADA implicara, de pleno
direito, a cobranga pelo Banco de multa equivalente a 10% do valor total contratado.

19.4 - Nenhuma penalidade serd aplicada pelo Banco sem o devido processo
administrativo, assegurado o contraditério e a ampla defesa, no prazo de cinco dias Uteis.
19.5 - A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais san¢des, nao tera
carater compensatério e a sua cobranca, facultada a defesa prévia, ndo isentard a
obrigacéo de indenizar eventuais perdas e danos.

19.6 - O valor das multas apurado, ap6s o processo administrativo, sera descontado dos
pagamentos eventualmente devidos ao Banco.

19.6 - Inexistindo pagamento devido ao Banco, ou sendo este insuficiente, cabera a parte
contraria efetuar o pagamento do que for devido, no prazo maximo de 10 dias consecutivos,
contados da data da comunicacédo de confirmacédo da multa, em depdsito em conta corrente

propria em nome do Banco.
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19.7 - Em néo se realizando o pagamento nos termos definidos no item acima, far-se-a a

sua cobranca judicialmente.

20.DA RESCISAO DO CONTRATO

20.1 - Arescisdo podera ocorrer:

I. Mediante distrato pela inexecugéao total ou parcial das clausulas contratuais;

Il. Por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo de contratagcdo desde que
haja conveniéncia para o Banco, precedida de autorizagédo escrita e fundamentada
mediante aviso prévio por escrito de 180 dias consecutivos, e

[ll. Judicialmente nos termos da legislagéo.

20.2 - Sem prejuizo de outras sancdes, constituem motivos para rescisdo do Contrato,
oriundo da contratacéo, as situagdes descritas nos subitens abaixo:

a. Paralisacdo injustificada dos servigos;

b. O naocumprimento de clausulas contratuais, especificagdes ou prazos;

c. Asubcontratacao, ainda que parcial, dos servigos objeto do Contrato;

d. Acessao ou transferéncia do contrato;

e. O desatendimento as determinacdes da FISCALIZACAO designada para acompanhar e

fiscalizar a execucao dos servicos;
f. O cometimento reiterado de faltas na execugao dos servicos;
g. Adecretagao de faléncia, o pedido de recuperacéo judicial ou extrajudicial;

A dissolugéo da sociedade;

i. Aalteragdo societariaque modifique afinalidade ou o controle acionario ou, ainda, a estrutura

da PRETENSA CONTRATADA que, a juizo da CONTRATANTE, inviabilize ou prejudique a

execucao deste Contrato;

j- A pratica de qualquer ato que vise fraudar ou burlar o fisco ou érgao/entidade

arrecadador/credor dos encargos sociais e trabalhistas ou de tributos;

k. O descumprimento de quaisquer das condi¢coes ajustadas neste Contrato;

. A utilizagcdo pela PRETENSA CONTRATADA de mao-de-obra de menores de 18 anos em

trabalho noturno, perigoso ou insalubre, e menores de 16 anos em qualquer trabalho, salvo na

condicao de aprendizes, a partir de 14 anos, nos termos do inciso XXXIll do art. 7° da

Constituicdo Federal (Emenda Constitucional n® 20, de 1998);
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. O conhecimento, ainda que, “a posteriori”, de fato ou ato que afete aidoneidade da PRETENSA
CONTRATADA ou de seus soécios/cotistas ou de seus gestores ou ainda de seus
representantes;

Razdes de interesse publico;

Ocorréncia de caso fortuito ou de forgca maior, regularmente comprovado, impeditivo da
execucao deste Contrato;

Deixar de comprovar sua regularidade fiscal, trabalhista, inclusive contribuicdes
previdenciarias e depositos de FGTS para com seus empregados;

Utilizar em beneficio préprio ou de terceiras informagdes sigilosas as quais tenha acesso por
forca de suas atribuicdes.

20.3 - As partes poderéao, a qualquer tempo, mediante aviso com antecedéncia minima de
180 dias, denunciar o Contrato, para efeito de rescisdo, sem que, por esse motivo, seja
obrigado a suportar dnus de indenizacdo, multa ou pagamento extra de qualquer natureza,
salvo previsédo em lei.

Também poderé ocorrer rescisdo quando:

Nao prestar garantia suficiente para assegurar o cumprimento das obrigagdes contratuais.
Deixar de comprovar sua regularidade, trabalhista, fiscal, inclusive contribuicdes
previdenciarias e depdsitos do FGTS dos seus funcionarios;

Vier a ser declarada inidénea por qualquer érgdo da Administracéo Publica;

Vier a ser atingida por protesto de titulo, execugéo fiscal ou outros fatos que comprometam a
sua capacidade econdmico-financeira;

Utilizar em beneficio préprio ou de terceiros, informacodes sigilosas as quais tenha acesso por

forca de suas atribui¢des contratuais.

20.4 - A rescisdo ac