Segue abaixo, os esclarecimentos a questionamentos formulados ao Chamamento Publico
2025/002 - (Contact Center):

1. Quanto ao item 6.2 - seria uma consultoria?

Nao, a solucdo de Contact Center tem de se integrar ao nosso CRM, além dos outros sistemas
necessarios.

2. Quanto ao item 7.3.2 - quer tipo de integracdo seria realizada com APP store e Play
Store?

Seria 0 monitoramento de reclamagdes na APP Stores e Play Store, sendo a contratada
habilitada a responder.

3. Quanto ao item 7.3.3 - quais seriam as integragdes, e com o qué?

Os sistemas a serem integrados estdo descritos no item 7.3.3. O CRM faz parte de outra frente
e estd em fase de contratacdo com o banco.

4. Quanto ao item 7.3.3 — a possibilidade de integrar com sistemas legados do Banco da
Amazobnia para fazer operagdes transacionais e de consultas. Quantos sistemas e
métodos de integra¢do permitidas?

O Banco ird fornecer as APIs. Quanto aos sistemas e métodos serdo avaliados conforme as
implantacdes das ondas, porém a aplicacdo externa deverd estar apta a receber essas
integracdes. As aplicacdes deverdo estar em microsservigos.

5. Quanto aoitem 7.3.3 - a ferramenta deve estar apta a se integrar a arquitetura proposta
pelo Banco da Amazonia. Qual a arquitetura do banco?

A arquitetura de referéncia consta como anexo ao edital publicado no site do BASA e pode ser
consultada no link: https://www.bancoamazonia.com.br/licitacao/chamamento-publico.

6. Quanto ao item 7.4.2 - a plataforma deve possibilitar integragdo com o RHSSO do Banco
para acessar sistemas e dados. Limite do acesso baseado em fungdes, garantindo que
0s agentes soO visualizem as informagBes necessdrias as suas atividades. Quais os
sistemas para integrar?

O Banco ira fornecer as APIs. Quanto aos sistemas e métodos serdo avaliados conforme as
implantacdes das ondas, porém a aplicacdo externa devera estar apta a receber essas
integragdes.

7. As atividades deverdo ser realizadas em Belém?

As atividades devem ser realizadas em territdrio nacional, com o acompanhamento do time do
Banco, que estd baseado, normalmente, em Belém.
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8. A proposta deve seguir juntamente com documentos exigidos no processo de licitacao?

Sim. Os documentos de habilitacdo e a proposta devem ser encaminhados até o prazo final
estabelecido

9. O certame acontecerd online e, em caso positivo, se se ha data e horario previstos?

O edital de chamamento publico 2025/002 n3o se trata de um processo licitatério, ndo havendo
previsao de certame on line.

10. As assinaturas das declaragdes devem ser PF ou PJ?

As assinaturas das declaragGes, bem como de toda a documentacdo exigida, devem ser apostas
pelos responsaveis das empresas, em conformidade com os documentos de constituicdo e/ou
estatuto e/ou atas apresentados.

11. Quantos Atendentes Sénior devemos alocar na operag¢ao, hd um nimero minimo?

Inicialmente, deverd ser disponibilizado um por turno.

12. Os Atendentes Sénior estdo incluidos nos 19 atendentes/PA citados no item 327

Sim, estdo incluidos na previsao.

13. No item 32. Na tabela de premissas de cdlculo de PA’s é referenciada a jornada de
6h20min (conforme NR 17 MTE), porém no ANEXO llI, é citado que a carga horaria dos
atendentes de SAC, CAC e OUVIDORIA e COBRANCA ¢é de 08:00h. Qual a jornada que
devemos considerar para dimensionamento dos recursos?

Para as PA’s de SAC 6h20min, para as demais, considerar 8h de jornada.

14. A métrica de remuneracgao utilizada pelo Banco da Amazonia, sera por valor mensal do
posto? caso ndo seja pedimos que informe a regra de remuneragao dos servicos.

Conforme item 7.3.11 - Modelo de remuneracdo e metas, a remuneracao serd por PA, mas sera
variavel quando se tratar de venda e cobranga.

15. O Edital de chamamento, ndo deixa claro a responsabilidade do fornecimento da
infraestrutura necessdria a prestacdo dos servicos. No item 19.13. cita que a
responsabilidade é do CONTRATANTE (BASA), enquanto a planilha de custo e formacdo
de preco, juntamente com o item 7 REQUISITOS DA CONTRATACAO do ANEXO | do
Termo de referéncia, sugere que este custo seria do contratado. Diante o exposto,
questionamos de quem serd a responsabilidade no fornecimento da infraestrutura
necessaria a prestacdo dos servicos.
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No item 19.13, onde se 1é: 19.13 (...) “Promover a infraestrutura necessaria a prestagao...”,
entenda-se: (...) 19.13 "Cobrar da contratada a infraestrutura necessaria a prestacdo...”. A
responsabilidade do fornecimento da infraestrutura necessaria a prestacado dos servicos serd da
CONTRATADA.

16. Apds analise do edital de chamamento publico em epigrafe, entendemos que a solucao
de Contact Center Omnichannel podera ser instalada em qualquer Unidade Federativa
(UF), que compdem a Republica Federativa do Brasil. Nosso entendimento estd correto?

O entendimento esta correto.

17. Os custos de telefonia com operadoras telefénicas, serdo de responsabilidade da
CONTRATANTE ou da CONTRATADA?

Os custos de telefonia com operadoras telefonicas serdo da contratada.

18. Os custos com APl e interagdes de Whatsapp, serdo de responsabilidade da
CONTRATANTE ou da CONTRATADA?

Os custos com APl e interacdes de Whatsapp serdo da contratada.

19. No documento MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA, ITEM 5 Alinea A - Servico
de atendimento eletrénico via URA. Qual a quantidade que deve ser considerada para
precificacdo?

A volumetria consta do Termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS QUANTITATIVOS E
VOLUMETRIA, levando em consideracao linhas de CAC — Voz, SAC e Ouvidoria.

20. No documento MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA, ITEM 5 Alinea B - Servico
de atendimento eletronico e mensageria (ex: WhatsApp). Qual a quantidade que deve
ser considerada para precificagao?

A volumetria consta do Termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS QUANTITATIVOS E
VOLUMETRIA, levando em consideragao linhas de CAC e Whatsapp.

21. No documento MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA, ITEM 5 Alinea C — Servigo
de teleatendimento receptivo, atendimento ativo e atendimento multimeios. Qual a
quantidade que deve ser considerada para precificagdo?

A volumetria consta do Termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS QUANTITATIVOS E
VOLUMETRIA. Alguns itens ndo foram dimensionados pelo BASA. Desta forma, a proposta
deverd considerar a volumetria condizente com os quantitativos de PAs considerados no item
32.
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22. No documento MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA, ITEM 5 Alinea A - Servigo
de instalacdo, configuracdo e treinamento. Qual a quantidade que deve ser considerada
para precificacdo?

A volumetria consta do Termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS QUANTITATIVOS E
VOLUMETRIA. Alguns itens ndao foram dimensionados pelo BASA. Desta forma, a proposta
deverd considerar a volumetria condizente com os quantitativos de PAs considerados no item
32.

23. No documento MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA, ITEM 5 Alinea B - Servigos
de atendimento baseado e IA. Qual a quantidade que deve ser considerada para
precificacdo?

A volumetria consta do Termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS QUANTITATIVOS E
VOLUMETRIA. Alguns itens ndo foram dimensionados pelo BASA. Desta forma, a proposta
deverd considerar a volumetria condizente com os quantitativos de PAs considerados no item
32.

24. No documento MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA, ITEM 5 Alinea C — Servico
de Analise, Desenvolvimento e Manuteng¢do de Sistemas para Atendimento. Qual a
qguantidade que deve ser considerada para precificagdo?

A volumetria consta do Termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS QUANTITATIVOS E
VOLUMETRIA. Alguns itens ndo foram dimensionados pelo BASA. Desta forma, a proposta
deverd considerar a volumetria condizente com os quantitativos de PAs considerados no item
32.

25. Entendemos que o modelo proposto de planilha de custo e formagdo de prego
disponibilizada na documentagdao do Chamamento Publico é apenas um referencial.
Nosso entendimento esta correto?

Estd correto o entendimento. E apenas referencial.

26. Qual a volumetria de SMS e whatsapp?

A volumetria consta do Termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS QUANTITATIVOS E
VOLUMETRIA. Alguns itens ndo foram dimensionados pelo BASA. Desta forma, a proposta
deverd considerar a volumetria condizente com os quantitativos de PAs considerados no item
32.

27. Quanto é a volumetria esperada para assistente Digital?

Se a interpretacdo de assistente digital se refere a Chatbot, ndo estd no escopo de contratacao
desse edital. A volumetria consta do termo de Referéncia anexo, no item 32. DOS
QUANTITATIVOS E VOLUMETRIA.
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28. Os quantitativos de usudrios contemplam outras frentes de vendas que ndo compde o
quadro de funcionarios, representantes por exemplo?

Ndo estdo contemplados no calculo apresentado inicialmente.

29. No edital sdo 4 ondas. Sera por ano, sera por trimestre, bimestre?

Conforme item 4.1, a implantacdo das ondas devera ocorrer em até, no maximo, 60 dias apds a
finalizagcdo da etapa (onda) anterior.

30. Sera utilizado |A para vendas?

Existe previsdo de utilizacdo de IA, em fases posteriores.

31. Tera cotacdo dinamica?

N&o esta previsto no momento.

32. A gestdo dos contratos de vendas firmados sera gerida por uma outra solugdo?

A gestdo dos contratos de vendas sera do banco.

33. Arealizacdo da POC serd remota ou presencial?

A POC devera ser realizada de maneira remota.

34. Das condig¢des de inscricdo item 3, 3.1.b: Os minimos quantitativos definem empresas
com realizagdo de 12M chamados por ano, isso é considerado chamados (tickets)
abertos, ou sdo contatos de modo geral como: liga¢cGes, e-mails, whatsapp, sms, etc.?

O questionamento do item descrito acima ndo corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual sera desconsiderado.

35. 5.1.3. Know-how e Suporte: Critérios de Fornecedor o Experiéncia do fornecedor no
setor bancario e na implementagdo de solugbes de core bancario ? (O fornecedor aqui
é o fabricante? Ou seja, a comprovacdo é de que o fabricante atenda esse item ?)

Entenda-se: (...) “experiéncia do fornecedor na implementacdo de solucdes de Contact Center”.

36. Item 15.4 - A soma das ondas ndo bate com total de usudrios propostos na descri¢ao
do perfil de quantitativos, poderiam enviar as ondas de forma que a soma seja igual ao
proposto na descri¢ao de perfil?

O questionamento do item descrito acima nao corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual serd desconsiderado.
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37. Item 22.7 - d) Realizagdo de 12.000.000 chamados por ano. O questionamento é se o
termo chamados se refere a chamados (tickets) abertos ou total de interagdes ou , ou
sdo contatos de modo geral como: ligacdes, e-mails, whatsapp, sms, etc?

O questionamento do item descrito acima ndo corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual sera desconsiderado.

38. Item 22.8 - As quantidades citadas nos itens 22.5.1.1 e 22.5.1.2 ndo ultrapassam 50%
em relacdo ao objeto serd contratado; (Os itens desse tépico ndo estdo no edital,
aparentemente é referente aos itens 22.6 e 22.7, estd correto nosso entendimento?

O questionamento do item descrito acima ndo corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual sera desconsiderado.

39. Item AL.6 - Serd admitida a utilizagdo de ferramentas complementares a PLATAFORMA
principal citada no item anterior para implementacdo/entrega das funcionalidades de
portal de autosservico, interface para dispositivos méveis, rotinas e conectores para
fontes de dados externas, gerador de modelos de relatérios, conectores para sistemas
Garantir a competividade do certame e a viabilidade da contratacdo.

O questionamento do item descrito acima ndo corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual sera desconsiderado.

40. Sera permitida a subcontratacdo de empresas terceiras para compor solu¢des que nao
sdo o core do objeto, como por exemplo, "broker de mensageria"?

Inicialmente, a subcontratacdo poderd ser permitida, desde que informados os itens
subcontratados e aprovada pelo Banco.

41. Item B9 REQUISITOS ESPECIFICOS MINIMOS DA PLATAFORMA DE GERENCIAMENTO DO
RELACIONAMENTO DO CLIENTE - CRM - (e habitos dos clientes para aplicagdo de
estratégias de marketing de cross-sell), entendemos que se faz necessario aplicar
machine learning para prescrever a melhor préxima a¢do, em qualquer processo
existente através de segmentacdo e perfilamento de usuario, a partir de diversas bases
de dados em posse do Banco, sejam elas externas, internas ou qualquer outro tipo de
dados como por exemplo comportamento dos clientes em diversas frentes, estd correto
nosso entendimento?

O questionamento do item descrito acima ndo corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual sera desconsiderado.

42. Item 1.10 Permitir que o BASA realize a leitura de todas as informacgdes enriquecidas e
ou segmentadas permitindo a retroalimentacdo, essas informagdes enriquecidas
também devem ser a base de uma leitura do comportamento dos clientes em varios
aplicativos e frentes possiveis ao banco, sejam eles online, offline, estruturados ou nao
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estruturados e qualquer outro dado disponivel? Também sobre a retroalimentacdo
entendemos que se faz necessario o envio e consumo dos dados enriquecidos de e para
qualquer plataforma que colete ou consuma esses dados, estd correto o nosso
entendimento?

O questionamento do item descrito acima ndo corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual sera desconsiderado.

43. E permitido a subcontratacdo e/ou o consércio com outras Empresas para compor esse
edital?

Inicialmente, a subcontratacdo podera ser permitida, desde que informados os itens
subcontratados e aprovada pelo Banco. Incialmente ndao existe restrigdes previstas quanto a
participacao de consércios.

44. Entendemos que o0s seguintes termos anexados ao edital: TERMO DE
RESPONSABILIDADE E CONFIDENCIALIDADE E SIGILO; TERMO DE RESPONSABILIDADE E
CONFIDENCIALIDADE DO EMPREGADO TERCEIRIZADO; TERMO DE COMPROMISSO DE
POLITICA ANTICORRUPCAO; e TERMO DE ADESAO AO CODIGO DE CONDUTA ETICA,
deverdo ser entregues apods a assinatura do contrato, sendo os mesmos dispensados em
fase de inscricdo do chamamento publico, nosso entendimento estd correto?

O entendimento estd correto, sendo necessario a apresentacdo dos demais documentos
previstos no item 4. DA HABILITACAO.

45. Sobre as condic¢bes de inscrigdo, item 3 do edital (atestado). Quanto ao atestado de
capacidade referido no item 3.1 do Edital, subitens a e b, compreendemos que serao
aceitos atestados somatdrios que confirmem a aptiddo da licitante para o desempenho
da atividade objeto da licitagdo, compativel com as seguintes caracteristicas:

Subscricdo de plataforma para pelo menos 350 usuarios; Base de 500.000 clientes;
Captagdo de 17.000 leads por ano;
Realizagdo de 12.000.000 de chamados por ano.

a. Os 12 milhGes de chamados referem-se a soma dos protocolos de atendimento em
todos os canais, incluindo aqueles finalizados durante o atendimento por chatbot e URA
(Unidade de Resposta Audivel). Estamos corretos? Desta forma, entendemos que os
atendimentos eletrénicos, quando atestados dentro das regras estabelecidas, também
sdo validos para a somatéria e comprovagdo da capacidade técnica? Também
entendemos que 12 milhdes de chamados referem-se a somatdria dos protocolos
gerados nas operagdes receptivas e ativas, estamos corretos?

O questionamento do item descrito acima nado corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual serd desconsiderado.
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b. O paragrafo | do subitem b menciona que sera aceito o somatério de atestados de
empresas atestantes diversas. Incluindo setores como beleza, cosméticos e servigos
financeiros. Esta correto nosso entendimento?

O questionamento do item descrito acima ndo corresponde a item do Chamamento Publico
2025/002 — Contact Center, motivo pelo qual serd desconsiderado.

46. Acerca do modelo de apresentacao de proposta, anexo 6, entendemos que o item 6.3,
lucratividade, refere-se a soma dos itens de 1 a 6.1. Nosso entendimento esta correto?

O Item 6.3, representa o ganho livre de despesas da contratada com a operacdo do contact
center. Onde se |é: “(...) 6.3”, leia-se “(...) 7”. Onde se |&: “(...) 6.4”, leia-se “(...) 8”.

47. Ainda sobre o modelo de apresentacdo de proposta, anexo 6, no Item 6.4 impostos
sobre faturamento, devemos especificar o valor total de impostos em reais e 0 % do
mesmo em relacdo ao valor global total do projeto?

Item 6.4 sdo os Impostos incidentes sobre o preco de servico (art. 77 da Lei 13.303/16). Onde se
I&: “(...) 6.4”, leia-se “(...) 8".

48. Contratacdo de Solucdo completa de Contact Center - 1.1 pag 12. Com base no
informativo "possibilidade de integracdo com plataformas de Gestdo de
Relacionamento com Cliente (CRM)" que consta no item em questdo, precisamos
entender quais os sistemas(fabricantes) que faremos as integracbes e se todos os
sistemas listados

Os sistemas a serem integrados estao descritos no item 7.3.3. O CRM faz parte de outra frente
e esta em fase de contratacao com o Banco.

49. Com base no informativo "capacidade de automag¢do de processos por meio de
inteligéncia artificial (IA)" quais serdo os processos a serem construidos com I.A? A base
documental que vamos consumir para estas consultas feitas pela |IA serdao fornecidas
pelo Banco

E esperado que o Contact Center tenha suas préprias capacidades de automacao feitas por IA.

50. Desenvolvimento do Front end — 4.1.1 pdg 15. Quais os requisitos deste front End?. No
que tange a plataforma de contact center as a service, o front end com multicanalidade
é acessivel por navegador web e esta pronto no padrdao omnichannel solicitado pelo
edital, ndo precisando de customizacdes adicionais.

Se a plataforma ja contém front-end desenvolvido para suprir as necessidades do Banco, ndo ha
necessidade de desenvolvimento adicional.
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51. Associacdo dos troncos E1 e E2 aos 0800 — 4.1.1 pag 15. Qual é a quantidade de links e
canais E1 atuais? Esses E1ls deverao ser fornecidos pela contratada? Qual é a operadora
que fornece os E1ls atualmente? Qual é a tecnologia (SIP ou R2D?) utilizada nesses E1s?

Atualmente, no SAC temos 1 link com 30 canais. Os novos links devem ser fornecidos pela
contratada, para as operagGes de SAC e todas as outras. A operadora do 0800 é a “Claro” e a do
4008 a “0i”. A tecnologia utilizada é a SIP.

52. Melhoria e desenvolvimento da URA para cobranga -4.1.2.1 pag 16. Qual o fluxo de URA
a ser desenvolvimento, assim como as melhorias a serem aplicadas e as documentac¢ées
de APIs que serdo disponibilizadas para estas integracdes? Podem fornecer estes
documentos para analise prévia? Identificamos através do website que a estrutura atual
possui 4 nimeros 0800 (0800 727 72 28, 0800 721 18 88, 0800 744 1000, 0800 722 21
71) e um numero 4008 (4008-3888), esses numeros serdo roteados para os Els da
contratada? Os custos do 0800 e E1's serdo do Contratante ou contratada?

O fluxo de URA ainda ndo esta definido para CAC, atualmente existe URA apenas para canal de
SAC. Espera-se auxilio da contratada para a definicdo. Em fase posterior do contrato, espera-se
gue a URA possa fazer validacao de identidade, consultas, autoatendimento, etc.

O E1 é deve ser disponibilizado pela contratada, e os 0800s serdo linhas do banco. O custos do
0800 serd do Banco e do E1 serd da contratada.

53. Integragdo com CRM do Banco da Amazonia- 4.1.2.1 pag 16. As APIS sdo publicas? O
suporte das API's serd disponibilizado pelo Banco ou fornecedor do sistema? Os custos
para obter suporte das API's serdo do Banco?

O CRM faz parte de outra frente e estd em fase de contratagdo com o Banco. O fornecedor do
CRM deve disponibilizar a APl e o custo de suporte da API deve ficar com o fornecedor de CRM.

54. Melhoria e desenvolvimento da URA para o CAC - 4.1.3.1 pdag 16. Quais sdo as melhorias
especificas que vocé deseja implementar na URA atual?

Uma vez que, atualmente ndo ha CAC em funcionamento no Banco, seriam melhorias continuas
ao longo da vigéncia do contrato.

55. Por favor, indicar as documentagdes das APIs que serdo utilizadas para as integragdes
da URA. Isso inclui detalhes sobre endpoints, parametros, autenticagao e fluxo de dados.
Podem fornecer esses documentos para andlise prévia? Isso ajudara a entender melhor
as necessidades e a planejar as integraces de forma eficiente.

A evolucao das ondas desse contrato esta alinhada com a evolugao tecnolégica do Banco que
estd em fase de implementagdo de um novo Core Bancario. As integra¢cdes da URA com os
sistemas bancarios serdo feitas em ondas posteriores (a partir da Onda 2), conforme
disponibilidade de integracdes dos sistemas. A arquitetura ird ser padronizada no modelo BIAN
com Gatelayer.
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56. Integracdo com WhatsApp, redes sociais e demais canais do Banco (Chatbot, Chat On
Line, E-mail. etc.) - 4.1.3.1 péag 16. Ja existe um canal de WhatsApp ativo para o CAC ou
estamos falando da ativacdo de um novo canal de atendimento?

Nao existe atualmente canal de WhatsApp ativo para o CAC. Sera ativacao de um novo canal.

57. Existe hoje um fluxo de bot desenvolvido para o canal de WhatsApp ou trabalharemos
na construcdo deste fluxo durante o projeto? Estd claro que a API oficial WABA da meta
podera ser disponibilizada pelo Banco, nés também podemos fornecer o recurso oficial
com 6timo custo-beneficio faturado em RS no Brasil, facilitando o processo de contas a
pagar para o Banco, podemos apresentar proposta a parte deste item?

O ChatBot esta sendo contratado separadamente. O servico de Whatsapp devera ser provido
pela contratada e deve ser apresentado na mesma proposta (ver modelo de apresentacao da
proposta, item 5B).

58. Consultoria - 5.1 pag 16 e 6.0 pag 18. O Edital estd e fundamentado com muita
gualidade, se nao for confidencial solicitamos que informem o nome da consultoria que
elaborou a documentacao?

A questdo ndo é atinente aos item do edital e anexos do Chamamento Publico 2025/002, pelo
que sera desconsiderada.

59. A APl do Reclame Aqui devera ser fornecida pelo Banco. Neste caso o Banco esta ciente
deste fornecimento? O RA (a instReclame aqui) O Reclame AQUI ndo permite a
contratacdo de sua API por terceiros, pois as reclamagoes sdo personalizadas para cada
instituicdo.

Eventuais contratacdes serdo analisadas em processos separados e implementadas a medida
gue foram contratadas.

60. Em relacdo as lojas do Google Play e Apple Store, estamos nos referindo ao
monitoramento e gestdo dos comentdrios e reclamagdes relacionados ao aplicativo
disponiveis nessas lojas?

Esta correto este entendimento.

61. Central de Atendimento ao Cliente (CAC) - 6.4.1. URA: Sera disponibilizado APIs para
consultas integradas aos atendimentos eletronicos para esta central?

Sim, o Banco desenvolverd APls, e a aplicacdao do terceiro tera que estar apta a recebé-los. O
sistema deve ser desenvolvido de forma modular nas ondas de implementac¢do posteriores.
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62. Ouvidoria. Para este atendimento, o CRM sera fornecido pelo Banco? Neste caso, o
sistema é proprietario ou de terceiros, as APIs estdo disponiveis?

O CRM faz parte de outra frente de contratacdo e devera ser integrado ao Contact Center. O
Sistema sera de terceiros e espera-se prover APIs.

63. Possibilidade de fazer integracdo com a APl de WhatsApp a ser disponibilizada ou ndo
pelo Banco; (Short Message Service). Para este fluxo de atendimento, o provedor de
SMS sera disponibilizado pelo Banco? O custo deste servico serd do Banco?

Integracao e provedor de SMS, com seus respectivos custos, devem ser disponibilizados pela
contratada.

64. Chatbot. J3 estd definido e disponivel o fluxo do bot que sera implantado?

O Chatbot faz parte de outra frente de contratacdo em processo de disponibilizagdo com outro
fornecedor.

65. SIC (Servico de Informacgdo ao Cidadao). Em relagdo ao SIC entendemos que devemos
fornecer o atendimento dos canais de 0800 e e- mail, correto?

Sim, em ambos o servico é orientativo, pois as demandas sdo registradas no Fala.BR pelo préprio
demandante.

66. Entendemos também que o atendimento fisico no 13° andar na sede no banco
continuard disponivel e continuard sendo disponibilizado pelo Banco. Ndo sera
terceirizado.

O atendimento presencial permanecera no Banco.

67. Esta claro que a APl do WhatsApp pode ser disponibilizada ou ndo pelo Banco. Como
somos parceiros oficiais podemos apresentar uma proposta a parte para este item.
Como serd o processo de contratagdo deste item?

A API devera ser disponibilizada pela contratada e incluida neste mesmo contrato.

68. Entendemos que o modelo de contratacdo serd por PA Fixa, para atendimento
receptivo. Para o ativo, entendemos que o modelo de contracdo sera por PA-fixa +
variavel (varidvel para remunerar time de vendas, campanhas e cobranga). Estamos
corretos?

O entendimento estéa correto. Serd esse o modelo.
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69. Entendemos que o Banco fornecerd APIs e base dados para consulta do portal digital,
esta correto? O Banco ja possui agentes digitais? Este item podera ser fornecido pela
contratada mediante aprova¢do de orcamento extra, possuimos o produto em
portifdlio.

A gestdo de cobrancas faz parte de uma frente de contratagdes separada. Inicialmente, as
cobrancas serdo realizadas via troca de arquivos, o que terd evolugdo a partir da contratacao do
novo sistema, pelo qual esta previsto o fornecimento de APIs para a integragcdo com o Contact.
O Banco ndo possui portal nem agentes. Eventuais propostas podem ser encaminhadas de
maneira apartada, mas ndao necessariamente serdo consideradas neste processo.

70. O Banco possui Chatbot ativo? Qual fabricante, fluxo e escopo de integracdo esperado?

O Chatbot faz parte de processo de outra frente de contratacdo e estd em processo de
implementacdo. O fluxo e o escopo de integragdo estdo sendo definidos.

71. Por favor, detalhar o que se espera do item 6.3, lucratividade. Seria a soma total de
todos ositens ? Por favor, detalhar o item 6.4, impostos sobre faturamento, seriaa soma
total dos impostos em RS?

O Item 6.3, representa o ganho livre de despesas da contratada com a operacdo do Contact
Center. Onde se lé: “(...) 6.3”, leia-se “(...) 7”. Onde se lé: “(...) 6.4”, leia-se “(...) 8".

Item 6.4 s3o os Impostos incidentes sobre o preco de servico (art. 77 da Lei 13.303/16). Onde se
I&: “(...) 6.4”, leia-se “(...) 8".

72. Entendemos que a meta total de tempo falado estd invertida, ou seja, Acima de 4.40
min de tempo falado seria dentro do esperado com desconto 0. Por favor, verificar?

O edital estd correto, quanto maior o TA, maior a penalizagdo. Assim:

e Abaixo de 4:00 — 0% de desconto
e 4:01a4:20-0,5% de desconto
e 4:21a4:40-0,7% de desconto
e Acima de 4:40 — 1% de desconto

73. Dimensionamento- Pagina 96. Curva de atendimento: Ndo temos uma curva intradia
nem intrahora, esse dado é importante para realizar o dimensionamento com maior
acuracidade. A informagdo de volumetria fornecida considera um atendimento flat,
onde sempre o mesmo volume é atendido todos os dias. Precisamos da informagado
para garantir os KPls, como por exemplo: PCA de 98% e NS de 90% em 45seg, com um
TMA de 5 minutos. Em anexo exemplo de relatdrio intradia e intrahora, o Banco tem
esta informacdo /relatério para disponibilizar?

Ndo temos a informacdo da forma solicitada. Abaixo disponibilizamos relatério anual do SACem
2024, com o total de atendimento por horario (se aplica apenas ao SAC).
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74. Durante o periodo de 90 dias, se for comprovado por relatérios, monitoria online e
auditoria que ha necessidade de ampliagdo de recursos humanos/PAS para atender as
metas de SLA definidas pelo Banco, este incremento serd permitido, desde que os
valores por PA originalmente contratados sejam preservados.?

O contrato sera revisado periodicamente conforme cldusulas estabelecidas e poderd ser
aditivado, conforme eventual necessidade comprovada e justificada.



