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Comissão de Licitação – COLIC

C.c.p/ Ambiente de Gestão dos Serviços de Logística/Célula de Licitações e Contratos

Nesta

Senhor Gerente,
Assunto: RESPOSTAS AOS QUESTIONAMENTOS DA EMPRESA SETOR JURÍDICO LICITAÇÃO SOBRE O RFP (Request for Proposal) relativo a Contratação de serviços de disponibilização e adaptação contínua de uma plataforma de atendimento e negócios digitais omnichannel.
Os Questionamentos da Empresa estão destacados em AMARELO e as respostas aos questionamentos estão destacadas em VERDE.

1. ANEXO I – REQUISITOS:
I. Requisitos Técnicos: No item 1.3.1, do referente anexo, é dito que um dos requisitos técnicos será  o de integração com sistemas legados. Entendemos que como trata-se de um projeto que tem como objeto principal uma plataforma de atendimento omnichannel, o canal de atendimento de VOZ será um dos principais, e que a integração com o canal de voz deverá ser feita através da atual estrutura de telefonia do Banco. Ainda sim, entendemos que para essa integração com a estrutura seja efetiva, deverá ser disponibilizada a marca/modelo da plataforma de telefonia, e o processo de integração deverá contar com o apoio do fabricante da solução. Está correto o nosso entendimento?
A integração com o canal de voz deverá usar hardware e software da contratada fornecidos com a solução. A integração com a atual estrutura de telefonia do Banco se dará quando houver necessidade de transferir um atendimento, receber um atendimento ou discar usando a atual estrutura. O fornecedor da atual estrutura dará as informações necessárias, mas eventuais custos de integração ficarão a cargo da contratada. A integração com sistemas legados refere-se aos sistemas de negócios do Banco, como de clientes, funcionários, unidades organizacionais, etc...
II. Requisitos Gerais: No item 5.1, do referente anexo, é dito que “o acesso a plataforma se dará por meio da rede corporativa do Banco e por acesso remoto”. Entendemos que o meio de acesso remoto deverá ser feito mediante a uma criptografia, com validação de certificado, para garantir que o usuário que está acessando não trafegará informações do Banco de maneira insegura. Ainda sim, entendemos que a Plataforma de Atendimento Omnichannel será responsável por garantir essa criptografia dos dados acessados remotamente, através do sistema de gerência. Está correto o nosso entendimento?
Entendimento correto.
III. Processamento em Nuvem:  No item 12.2, do referente anexo, é dito que “O Banco não aceitará nenhum tipo de infraestrutura em nuvem no que se refere à base da plataforma e a seus componentes que diretamente possam utilizar, armazenar ou manipular dados dos sistemas do Banco”. Na sequência, no item 12.2.1, do referente anexo, é dito que “Será admitida a prestação de serviços de software externos disponibilizados por terceiros em nuvem, desde não ocorra armazenamento ou processamento dos dados dos sistemas do Banco em nuvem. Entendemos que a Plataforma de Atendimento Omnichannel poderá ter uma arquitetura híbrida, onde o comando central de processamento dos dados do Banco deverá ser instalado de maneira física nos 2x data centers previstos no projeto, mas tendo um apontamento para uma infraestrutura de nuvem externa, onde essa nuvem externa deverá somente disponibilizar as funcionalidades dos softwares de atendimento, e ainda sim, essa nuvem deverá ter uma federação específica do Banco, garantindo a criptografia do dados e atendendo as Leis Gerais de Proteção de dados. Está correto o nosso entendimento?
Entendimento correto.
IV. Processamento da URA: No item 12.2.1, do referente anexo, é dito que será admitida a prestação de serviços de software externos disponibilizados por terceiros em nuvem, desde que não ocorra armazenamento ou processamento dos dados dos sistemas do Banco em Nuvem. É correto afirmar que transações na URA do sistema podem ser realizadas na nuvem?
Entendimento incorreto. O hardware, software e as transações das URAs serão realizadas on-premise. 

V. Integração com Sistemas Legados: No item 30., do referente anexo, é dito que “A plataforma deverá ter a capacidade de integrar-se com aplicações internas e externas ao Banco, utilizando Webservices”. Entendemos que a integração com sistemas externos só será permitida se a contratada comprovar, por meio de documentação técnica, que existe criptografia e sigilo no tráfego de informações feitas nas referentes integrações. Está correto o nosso entendimento?
 Entendimento correto.
VI. Integração com Sistemas Legados: No item 31., do referente anexo, é dito que “As integrações com os sistemas legados serão realizadas pela contratada mediante o desenvolvimento de programas, rotinas, códigos, etc., visando obter e atualizar as informações necessárias à prestação dos serviços”. Entendemos que para que as integrações almejadas pelo Banco sejam entregues de forma integral, o Banco deverá detalhar qual será o escopo e o nível de integração desejado, por meio de posicionamento oficial em respostas aos questionamentos, para que todas as proponentes participantes da disputa tenham visão de qual será o esforço a ser previsto. Está correto o nosso entendimento?
Entendemos que o detalhamento das integrações da forma como foi especificada é suficiente para dimensionar o esforço a ser despendido pela proponente. A integração com os sistemas legados está regulada no Anexo 6 - Sistemas Legados. Quanto ao detalhamento do escopo e do nível de integração estão especificados nos anexos: 

Anexo 7 - Serviços de Implantação - Diretrizes; 

Anexo 8 - Serviços de Implantação - Fase 0;

Anexo 9 - Serviços de Implantação - Fase 1;

Anexo 10 - Serviços de Implantação - Fase 2;

VII. Anexo 11 - Serviços de Implantação - Fase 3; 

VIII. Geração de Base de Dados: No item 47., do referente anexo, é dito que “A contratada deverá desenvolver rotinas para a geração de bases de dados a serem enviadas para órgãos de controle e fiscalização utilizando-se, para isto, de informações acumuladas no banco de dados dos atendimentos e, eventualmente, em sistemas de informação do Banco integrados à plataforma e planilhas”. Entendemos que será permitido que a  Plataforma de Atendimento Omnichannel utilize o software em nuvem para geração dos dados e relatórios solicitados, uma vez que esse processamento de dados para geração dos relatórios seja feito de maneira sigilosa e criptografada, com a devida comprovação documentária oficial. Está correto o nosso entendimento?
Não. Entendimento incorreto. Uma vez que a infraestrutura de software e hardware estarão hospedados no Banco do Nordeste, não haverá necessidade de armazenar qualquer dado referente ao atendimento em nuvem.

VIII. Mensageria Instantânea: No item 49., do referente anexo, é dito que “A plataforma deverá suportar também o atendimento não humano por chat integrado com os serviços de mensageria instantânea: Telegram e WhatsApp”. Entendemos que a Plataforma de Atendimento Omnichannel deverá possui integração nativa com os serviços de mensageria mencionados (Telegram e WhatsApp), e que a contratação dos serviços das plataformas de mensageria (Telegram e WhatsApp) deverá ser feita diretamente pelo Banco. Está correto o nosso entendimento?
"a Plataforma de Atendimento Omnichannel deverá possui integração nativa com os serviços de mensageria mencionados (Telegram e WhatsApp)" - Correto
Anexo 1, item 261.
A contratada deverá oferecer nativamente na plataforma, ou integrar na plataforma, às suas expensas, ferramentas próprias ou de terceiros para atendimento aos clientes e para execução de campanhas utilizando os serviços de mensageria instantânea: Telegram e WhatsApp.
"a contratação dos serviços das plataformas de mensageria (Telegram e WhatsApp) deverá ser feita diretamente pelo Banco. Está correto o nosso entendimento?" - Não está correto.
Anexo 1, item 262.
Os custos de licenciamento e liberação de APIs junto ao Facebook Business / WhatsApp 
Business / Telegram, se aplicáveis, serão de responsabilidade da contratada. 
IX. Plataforma de Comunicação IP: No item 115., do referente anexo, é dito que “A plataforma Omnichannel e os seus componentes não interferirão no funcionamento do sistema de comunicação IP do Banco para os não-usuários da Plataforma”. Entendemos que caso seja necessário a transferência da chamada para um ramal do sistema de comunicação IP do Banco, para não usuários da Plataforma de Atendimento Omnichannel, essa transferência deverá ser feita por roteamento de chamadas através de um entroncamento SIP. Está correto o nosso entendimento?
Sim, correto, utilizando SIP Trunks.
X. Serviço de Tarifação: No item 130., do referente anexo, é solicitado que a Plataforma de Atendimento Omnichannel possua o recurso de tarifação de chamadas, com uma lista de funcionalidades relacionadas. Entendemos que o sistema de tarifação a ser previsto deverá somente fazer o processo de tarifação aos ramais/usuários que fazem parte da Plataforma de Atendimento Omnichannel, não sendo necessário, de maneira alguma, que os ramais do sistema de comunicação IP atual do Banco, sejam tarifados. Está correto o nosso entendimento?
Não está correto. No caso de campanhas (chamadas outbound) será necessário transferir o custo das chamadas para as unidades internas do Banco que demandaram os serviços. No caso de atendimentos transferidos para o 2º. nível, a exemplo das agências digitais, será igualmente necessário transferir o custo para a agência responsável. 
XI. Serviço de Gravação de Chamadas: No item 131., do referente anexo, é solicitado que a Plataforma de Atendimento Omnichannel possua o recurso de gravação de chamadas, com uma lista de funcionalidades relacionadas. Entendemos que as chamadas as serem gravadas são somente aquelas feitas e/ou recebidas aos ramais/usuários da Plataforma de Atendimento Omnichannel, não sendo necessária nenhum tipo de gravação aos ramais do sistema de comunicação IP existente no banco. Está correto o nosso entendimento?
Não está correto. As chamadas outbounds (campanhas) utilizarão o sistema da contratada integrado ao sistema de telefonia IP existente no Banco, e poderá ser necessário gravá-las. Como estarão integradas com o sistema de voz do omnichannel, deverá ser possível gravá-las. 
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