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Duvida

Resposta

Favor confirmar qual sera a forma de contratacdo do processo em questao.
Sera através de compra direta ou licitacdo?

Conforme consta nas Orientacdes: “a presente divulgacao nao implica em
compromisso do BANCO em adquirir a solucao apresentada pelos
respondentes, mas somente realizar uma prospeccao junto ao mercado da
oferta da solucao para posterior decisao e, no caso da efetiva realizacao do
certame, a consulta nao reflete, necessariamente, em exatidao, o escopo
do edital a ser publicado”.

Quando podemos agendar uma apresentacao?

Conforme consta nas Orientacdes: “A empresa deve enviar as informacoes
solicitadas no RFl. O BANCO reserva-se o direito de solicitar informacoes
adicionais, promover reunides técnicas, demonstracdes de equipamentos,
apresentacoes de solucdes ou esclarecimentos complementares que julgar
necessarios para a adequada compreensao das informacoes recebidas”.

Quantas URAs existem atualmente, por finalidade (SAC, CAC e demais
operacoes), e quantos fluxos, menus, submenus e ramificacées precisam ser
migrados?

Atualmente dispomos de 3 URAs, com previsao de acréscimo de 20%. O
detalhamento dessas URAs sera repassado na fase posterior, para esta fase
exploratoria, o fornecedor devera informar a metodologia, as premissas e os
fatores de esforco utilizados para levantamento, reconstrucdao ou migracao
de URAs de diferentes portes e niveis de complexidade.

Qual o nivel de complexidade das URAs atuais (quantidade de opcdes,
regras de roteamento, consultas transacionais, horarios, tratamentos de
excecdo e integragoes)? E possivel compartilhar diagramas ou
documentacao dos fluxos?

As URAs atuais possuem niveis distintos de complexidade, incluindo
roteamento, horarios, excecoes, consultas e integracdoes. Diagramas
detalhados nao serdo publicados nesta fase. O fornecedor devera
apresentar faixas de complexidade, premissas e abordagem de
levantamento e migracao.
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Quantos chatbots e voicebots estao em producao? Para cada bot, informar
5 | canal, objetivo, quantidade de jornadas/intents, arvores conversacionais e
integracoes utilizadas.

Atualmente temos 2 chatbots no canal WhatsApp. Nao temos voicebots,
nem webchat. Os chatbosts possuem mais de 20 jornadas de fluxo guiado e
5 jornadas automatizadas com integracdo com sistemas legados. O
inventario detalhado dos bots e de suas jornadas sera consolidado em etapa
posterior. Para esta fase exploratoria, o fornecedor devera descrever a
metodologia de descoberta, migracao ou reconstrucao, indicar limitacoes e
apresentar premissas de prazo e preco para diferentes quantidades e niveis
de complexidade.

Quantas jornadas/fluxos distintos deverao ser construidos ou migrados?
6 | Quais sao prioritarios para a primeira fase e quais podem ser implantados
posteriormente?

Atualmente existem cinco jornadas automatizadas em producao, cuja
continuidade devera ser preservada na transicdo. A forma de migracao,
reconstrucdao ou redesenho sera definida posteriormente. O fornecedor
devera informar a metodologia recomendada, as dependéncias, o esforco, o
prazo e os critérios para implantacdo dessas jornadas.

0 Banco podera disponibilizar exportacoes das arvores de decisao, intents,
7 | prompts, scripts, configuracoes, fluxos e documentacdo técnica da solucdo
atual? Em quais formatos?

A disponibilizacdo dos artefatos existentes dependera da viabilidade
técnica, dos direitos sobre a solucdo atual e das regras de seguranca e
confidencialidade. O fornecedor devera informar quais formatos aceita,
quais artefatos necessita e como trata cenarios em que seja necessaria
reconstrucao.

Os bots atuais utilizam NLU, IA generativa, reconhecimento de fala (STT),
8 | sintese de voz (TTS) ou regras deterministicas? Ha modelos e fornecedores
cuja continuidade seja obrigatoria?

O RFI tem por objetivo conhecer as alternativas tecnologicas disponiveis no
mercado, nao havendo, nesta fase, obrigacdo de continuidade de modelos,
tecnologias ou fornecedores especificos. O respondente devera informar as
tecnologias suportadas, as dependéncias, as alternativas disponiveis, as
métricas de consumo e os custos relacionados a NLU, inteligéncia artificial
generativa, reconhecimento de fala e sintese de voz.

Qual o volume mensal de sessdes/interacoes por chatbot e voicebot, com
duracdo média, mensagens por sessao e picos de concorréncia?

Os quantitativos detalhados ainda estao em consolidacao e serao definidos
durante o planejamento da eventual contratacdo. Para esta fase
exploratoria, o fornecedor devera declarar as premissas adotadas e
apresentar o modelo de dimensionamento da solucao, incluindo faixas de
consumo, capacidade, unidades de cobranca, franquias, excedentes e
impactos técnicos e comerciais.
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Quantos ambientes (desenvolvimento, homologacao, producao e
contingéncia), unidades de negocio e ondas de implantacdo sao previstos?

A arquitetura minima devera contemplar producao e ambientes adequados
de desenvolvimento, testes e homologacdo, além dos mecanismos de
continuidade aplicaveis. A quantidade de ondas e unidades sera definida no
planejamento. O fornecedor devera apresentar sua recomendacao,
premissas e custos.

Quantas filas, grupos, skills, perfis, horarios de atendimento, regras de

Atualmente temos 3 filas por canal. Essa quantidade é passivel de alteracao
conforme necessidade do Banco. O respondente devera indicar método de

(A . < . : < L :
distribuicao e roteamentos atuais deverao ser migrados? descoberta e migracao, limites da plataforma e esforco por faixa de
quantidade e complexidade.
A estratégia preferencial é faseada, com possibilidade de coexisténcia entre
12 Quiais canais e operacdes deverdo entrar no go-live inicial? A migracdo sera |a solucdo atual e a futura. Canais, operacdes e sequéncia de entrada em
simultanea ou por ondas com convivéncia entre ambientes? producao serdao definidos apds o RFl. O fornecedor devera propor ondas,
critérios de avanco, rollback e prazo.
0 Banco avalia migracdo para a nova plataforma, manutencdo temporaria
E necessaria migracao de histéricos, protocolos, gravacdes, anexos e do legado para consulta e uso de repositorio externo. O escopo definitivo,
13 | transcricoes do ambiente atual? Informar volumes, formatos, periodo volumes, formatos e periodo historico serdao definidos apods inventario e
historico e acesso disponivel. analise de viabilidade. O fornecedor devera apresentar alternativas,
limitacOes, custos e impactos.
Quantos agentes, supervisores, administradores, analistas de qualidade e O fornecedor devera apresentar modelos de capacitagdo remota e
14 | equipes técnicas deverao ser treinados? Preferéncia por multiplicadores, presencial, formacao de multiplicadores, materiais, ambientes de pratica,
turmas, modalidade e localidade? perfis atendidos e custos.
Serao previstos testes técnicos, funcionais, integrados, de seguranca e
Qual a expectativa de testes integrados, homologacao por area, critérios de | homologacdao pelos usuarios, com participacdo das areas do Banco.
15 | aceite e participacdo das equipes do Banco? Ha janela estimada de Critérios, cenarios e janela serdo definidos posteriormente. O fornecedor

implantacao?

devera propor plano de testes, responsabilidades, evidéncias e critérios de
aceite.
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Apds a entrada em producao, € esperada equipe dedicada/squad para
evolucao de URAs, bots, jornadas e integracées ou apenas servicos sob
demanda? Ha volume estimado de solicitacbes mensais?

0 modelo de sustentacdo ainda ndo foi definido. O fornecedor devera
apresentar alternativas de equipe dedicada e servicos sob demanda, perfis,
capacidade mensal, tempos de atendimento, governanca, custos e
condicdes de mobilizacao.

Na implantacao, quais APIs, conectores e sistemas serao
desenvolvidos/disponibilizados pelo Banco e quais sao esperados do
fornecedor? Havera ambiente de testes, massas e documentacao?

O fornecedor desenvolve as integracdes da solucao. O Banco disponibiliza os
ativos sob sua gestdo (APIs, sistemas e acessos). Havera documentacao,
ambientes e dados de teste necessarios ao projeto, detalhados durante a
implantacao.

18

Quantos agentes, supervisores, administradores e usuarios de back-office
existem hoje? Informar usuarios nomeados, concorrentes e pico de
simultaneidade por perfil.

A média de usuarios da plataforma é de aproximadamente 1.500 usuarios
ativos més. O detalhamento desse quantitativo sera apresentado em fase
posterior. Para esta fase exploratoria, o fornecedor devera apresentar
modelos de licenciamento por usuario nomeado e concorrente, regras de
simultaneidade, perfis administrativos e exemplos de dimensionamento e
precificacao.

19

Qual a previsao de crescimento/reducao de usuarios e de volume
operacional durante eventual vigéncia contratual?

A projecao definitiva ainda nao foi estabelecida. O fornecedor devera
informar escalabilidade, faixas de crescimento, mecanismos de ajuste
contratual e impacto técnico e comercial para variacbes de usuarios e
volumes.

Qual o volume mensal e pico diario/horario de contatos recebidos e ativos

Nossa média de atendimento mensal receptivo é de aproximadamente 42
mil e de contatos ativos (campanhas ativas) é de 743 mil. Para esta fase

20 [ por canal (voz, e-mail, SMS, webchat, formulario, WhatsApp, redes sociais, |exploratéria, o fornecedor devera declarar as premissas utilizadas e
RCS e outros)? informar unidades de cobranca, faixas de consumo, capacidade de pico,
franquias, excedentes e forma de ajuste dos quantitativos.
A média de chamadas recebidas é de 30 mil chamados/més. Com TMA
. : N . : médio mensal de 5 minutos. Para esta fase exploratoria, o fornecedor
Informar chamadas ativas/receptivas por més, TMA, minutos mensais, devera declarar as bpremissas adotadas e apresentar o modelo de
21| chamadas simultaneas/pico, quantidade de DIDs/0800 e distribuicdo P P

local/movel/interurbano.

dimensionamento da solucdo, incluindo faixas de consumo, capacidade,
unidades de cobranca, franquias, excedentes e impactos técnicos e
comerciais.
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Quais operadoras, niUmeros e modalidades de conectividade de voz sao
utilizadas? Existe requisito de preservar operadora/SIP trunk, nimeros, 0800
ou conectividade privada?

0 Banco mantém contrato com a operadora Vivo. A arquitetura de telefonia
definitiva sera estabelecida posteriormente. Devera ser preservada a
numeracao necessaria a continuidade do atendimento. O fornecedor devera
informar suporte a SIP, SBC, BYOC, 0800, portabilidade, conectividade
privada, coexisténcia e rollback.

23

Informar campanhas ativas por canal, disparos mensais, picos por hora e
necessidade de discagem preditiva/progressiva, opt-in e templates.

A média de campanhas ativas é de 743 mil contatos/més (quantitativo ja
considerado na volumetria geral informada na pergunta 18). O
detalhamento das campanhas ocorrera uma possivel fase posterior. Nesta
fase o fornecedor devera informar capacidades de discagem, limites, regras
de consentimento e restricao de contato, tratamento de listas, templates,
modelos de cobranca e dependéncias de terceiros.

24

Qual a volumetria mensal de mensagens/conversas WhatsApp, quantidade
de nimeros e contas WABA, tipos de template e modelo atual de
broker/BSP? Deve permanecer o parceiro?

Conversas/més=400 mil; quantidade de nUmeros (WABA) = 3; Tipos de
templates usados pelo Banco = templates de Utility, Servicos e de
Marketing. Atualmente o Banco utiliza a plataforma WhatsApp Business
Platform por meio da empresa fornecedora da atual Plataforma
Omnichannel de Atendimento, que atua como broker/BSP da solucdao. O
ambiente esta integrado a plataforma omnichannel, responsavel pela gestao
dos atendimentos automatizados e humanos, campanhas ativas e jornadas
conversacionais. Nao ha definicao, nesta fase, de permanéncia obrigatdria
do BSP atual. O fornecedor devera descrever modelos possiveis, migracao
de nimeros e WABA, aprovacdo de templates, responsabilidades, prazos e
custos.

25

Quais canais publicos e reputacionais estido efetivamente ativos e quais
precisam estar integrados no go-live? Qual a volumetria mensal por canal?

Os canais atuais e candidatos estdo descritos no RFl. A composicao do
primeiro ciclo e as volumetrias serdo refinadas posteriormente. O
fornecedor devera informar integracoes nativas, dependéncias, limitacées,
custos e prazos por canal.

26

Para eventuais funcionalidades de video e Libras, qual a quantidade de
atendimentos, duracdo média e necessidade de plataforma existente ou
servico especializado?

Video e Libras sdo capacidades a serem avaliadas no RFl. Os volumes e o
modelo definitivo ainda nao estdo definidos. O fornecedor devera informar
oferta nativa, parceiros, formatos de contratacao, acessibilidade, custos e
premissas de dimensionamento.
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27

Quantos sistemas internos e externos integrardo a plataforma? E possivel
disponibilizar inventario com finalidade, APIs, autenticacao, protocolos,
volume e criticidade?

Atualmente temos 16 sistemas internos e 14 plataformas externas. O
fornecedor devera responder indicando padrdes suportados, requisitos,
responsabilidades, esforco e premissas. O fornecedor devera considerar a
capacidade de integracao com multiplos sistemas corporativos e solucdes de
terceiros, por meio de padroes de mercado e APIs abertas, de forma a
suportar os cenarios de negocio atuais e futuras necessidades de integracao.
Quando aplicavel, durante as etapas de levantamento e desenho da
solucdo, o Banco disponibilizara as informacdes técnicas necessarias das
integracées identificadas para o projeto, observadas as regras de seguranca
e governanca da informacao.
As integracdes poderao utilizar diferentes mecanismos tecnologicos,
incluindo APIs REST (preferencialmente), Web Services, mensageria, IBM
MQ, Java, .NET, JDBC, JMS, troca de arquivos XML e TXT, entre outros
padrdes corporativos adotados pelo Banco. Os mecanismos de autenticacao
e autorizacao deverao observar os padroes corporativos vigentes, incluindo
LDAP, OAuth 2.0 e solucdes de Single Sign-On utilizadas pelo Banco. As
informacdes detalhadas referentes a APIs especificas, protocolos, métodos
de autenticacdo, volumetria, criticidade, requisitos de desempenho e
demais caracteristicas técnicas serao compartilhadas e refinadas para cada
integracao durante a etapa de levantamento e desenho da solucao,
observadas as regras de seguranca e governanca do Banco.

28

Qual a volumetria esperada de requisicées por API, picos de concorréncia,
SLAs de resposta e necessidade de conectividade privada?

O Banco nao possui neste momento uma estimativa consolidada de
requisicoes por API, picos de concorréncia ou SLAs por integracao. Essas
informacodes serao refinadas durante a fase de levantamento da solucao. O
fornecedor devera apresentar a capacidade de escalabilidade e
desempenho de sua plataforma para suportar variacbes de carga e
crescimento futuro da operacao. Os requisitos de conectividade serao
definidos de acordo com a arquitetura da solucao e as diretrizes de
seguranca do Banco.
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Quantos usuarios, filas, tipos de tarefa e workflows de back-office existirao?

O RFI busca conhecer as capacidades da solucao para criacao e gestao de
itens de trabalho e tarefas vinculados a jornada de atendimento. Os

29 | Deseja-se substituir ferramenta atual ou integra-la? Qual volume mensal de |quantitativos e a decisdo quanto a utilizacdo nativa da funcionalidade ou
tarefas? integracao com sistemas externos serao definidos posteriormente, se
aplicavel.
A solucdo devera permitir configurar retencao por tipo de informacao,
Quais prazos de retencao por tipo de dado (audio, tela, conversas, anexos, |inclusive até 10 anos quando exigido por obrigacdo legal, regulatéria ou
30 | transcricoes, logs)? Os periodos de até 10 anos sao obrigatorios para quais politica do Banco. Os prazos definitivos por categoria serdo definidos na
categorias? contratacdo. O fornecedor devera informar limites, custos e recursos de
bloqueio legal.
Os quantitativos detalhados ainda estao em consolidacao e serao definidos
, < durante o planejamento da eventual contratacao. Para esta fase
Informar volume atual de GB/TB por classe de conteudo, geracao mensal, - . ; .
Py - . ~ exploratoria, o fornecedor devera declarar as premissas adotadas e
31 [ tamanho médio das gravacdes e necessidade de consultas/exportacées do X . P . .
legado apresentar o modelo de dimensionamento da solucao, incluindo faixas de
’ consumo, capacidade, unidades de cobranca, franquias, excedentes e
impactos técnicos e comerciais.
Os niveis minimos definitivos serdao estabelecidos apos o RFl e a analise de
32 0 Banco possui requisitos minimos ou metas pretendidas de disponibilidade, |criticidade. O fornecedor devera informar disponibilidade padrao e
RTO, RPO e janelas de manutencao por servico? superior, RTO, RPO, janelas de manutencao, arquitetura de continuidade,
exclusoes e custos associados.
= . . O modelo definitivo de contratacao nao foi estabelecido. O RFI busca
A futura contratacao pretende abranger licencas, operadora, mensageria, . v .
. ~ ; ~ . ~ o conhecer alternativas de contratacao conjunta ou separada. O fornecedor
33 [ IA, integracao, migracao, treinamento e sustentacao em um unico i s . . s
; : . 5 devera identificar componentes proprios e de terceiros, responsabilidades,
fornecedor ou admite fornecimentos separados? A . : - - .
dependéncias e impactos técnicos, comerciais e contratuais.
Por orientacao da area de Seguranca da Informacao, diagramas detalhados
E possivel disponibilizar, sob condi¢ées de confidencialidade, arquitetura e informacdes sensiveis da arquitetura atual nao serao disponibilizados na
34| atual, inventario de canais, URAs, bots, integracées, indicadores e volumes |fase pUblica do RFI. Informacdes adicionais poderao ser fornecidas em etapa

para subsidiar as estimativas?

posterior, quando necessarias, observadas as regras de seguranca e
confidencialidade aplicaveis.
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O RFI pede uma solucao que substitua a atual "preservando as capacidades
ja existentes”. O Banco pode compartilhar o inventario das capacidades,
canais, filas, roteamentos, URAs e bots em uso hoje, com a quantidade e o
grau de customizacao de cada um?

O RFI e seus anexos apresentam o levantamento funcional inicial das
capacidades que o Banco pretende preservar ou modernizar. O
detalhamento quantitativo e o grau de customizacao serao consolidados
durante o planejamento da eventual contratacdo. O fornecedor devera
indicar eventuais lacunas de informacao e apresentar as premissas, a
metodologia de descoberta e o esforco necessario para preservar as
capacidades existentes.

36

Qual operacao entra no cenario-base: SAC, CAC, Centro de Relacionamento,
agéncias, back-office, Crediamigo e Agroamigo, ou apenas parte delas?

O cenario de referéncia considera as operacoes e os perfis atualmente
atendidos pela Plataforma Omnichannel de Atendimento atual. A definicao
das operacdes, unidades e perfis contemplados em cada fase sera realizada
durante o planejamento da eventual contratacdo. O fornecedor devera
declarar as premissas adotadas e demonstrar a capacidade de inclusao
progressiva de novas operacdes, unidades e usuarios.

37

Havera RFP ou edital, ou PoC, apds o RFI? Quais os prazos, critérios de
julgamento e requisitos eliminatorios?

0 Banco esta na fase exploratéria de RFl. A eventual RFP, licitacao,
demonstracdo técnica ou prova de conceito, assim como prazos, critérios e
requisitos eliminatorios, sera definida posteriormente. O RFl ndo constitui
compromisso de contratacao nem antecipa o futuro edital.

38

Qual é a plataforma omnichannel e de voz em uso hoje, com fornecedor,
versao e vigéncia do contrato?

A solucdo atual é baseada no software Citrus, fornecido pela Smartspace
Solucdes de Comunicacao Ltda., no ambito do Contrato n°® 2022/119,
vigente até 19 de junho de 2027. O contrato esta disponivel na pagina de
transparéncia do Banco: https://www.bnb.gov.br/transparencia-e-

prestacao-de-contas/contratos/vigentes. Os anexos técnicos estao
disponiveis em https://www.bnb.gov.br/acesso-a-informacao/licitacoes-e-

contratos/licitacoes/encerradas, edital 2021/097.

39

O RFI pede o prazo total "no cenario descrito”, mas o cenario nao traz
nimeros. Qual o escopo da fase 1 (canais, filas, URAs, bots, integracoes,
unidades)?

Os quantitativos detalhados referentes a canais, filas, URAs, bots,
integracdes e unidades ainda estao em processo de definicdo pela area de
negocios e serao informados na eventual fase de RFP. Para esta RFI,
solicita-se apenas uma estimativa preliminar de prazo baseada nas
premissas e experiéncias do fornecedor em projetos similares, devendo tais
premissas ser explicitadas na resposta.
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Qual a data-alvo de go-live, a duracdo minima desejada de coexisténcia

A data-alvo, a duracdo da coexisténcia e da operacao assistida e o
faseamento definitivo serao estabelecidos no planejamento. O fornecedor

40 [ com a solucao atual, o faseamento preferido (por canal, fila, operacao ou . s s
. ~ = o . 5 devera apresentar a estratégia recomendada, critérios de avanco e
unidade) e a duracao da operacao assistida apos cada onda? - .
rollback, duracao por onda e premissas.
O contrato atual contempla suporte presencial, mas a exigéncia para a
futura contratacdo ainda nao foi estabelecida. O RFI devera permitir ao
1 0 Banco exige suporte técnico presencial (permanente ou sob demanda)? Banco comparar alternativas de suporte remoto, presencial permanente ou
Em quais cidades e com que cobertura e prazo de mobilizacao? presencial sob demanda. O fornecedor devera informar localidades
atendidas, prazos de mobilizacao, cobertura, perfis e custos de cada
modalidade.
. . . - A arquitetura de transicao e os componentes locais remanescentes serao
Quais componentes on-premises continuam durante a transicao e na . L .2 p "
- - : definidos apoés inventario. O fornecedor devera apresentar opcoes de
42 | operacao (PABX, CTI, gravadores, SBC, mesas de operacdes financeiras), A . >
. . - o , P coexisténcia com telefonia, SBC, CTI, gravadores e outros componentes
com quais fabricantes e versdes? Ou sera tudo substituido? L . T -
locais, incluindo limitacdes e responsabilidades.
- . ? etz A estratégia para gravacoes ainda sera definida entre migracao, consulta no
Qual o volume e o formato das gravacoes que devem ser migradas? Estao L . .
. ) ~ > . = legado e repositorio externo. Volumes, formatos e criptografia dependem
43 | criptografadas? Ou nao € obrigatoria a migracao das gravacoes da - Lo Yo - oo
5 do inventario. O fornecedor devera informar requisitos, limitacoes,
plataforma atual para a nova? ;
metadados, chaves, custos e alternativas.
~ . . Os quantitativos de treinamento e a quantidade de ambientes serao
Quantas pessoas serao treinadas, em quantas localidades, e quantos . . , .
. ~ . . consolidados posteriormente. O fornecedor devera propor ambientes
44 ] ambientes de teste, homologacao e sandbox o Banco precisa (além do . < es .
rodutivo)? ’ adequados de desenvolvimento, teste, homologacao e pratica, indicar
P ) diferencas em relacao a producao, licenciamento e custos.
Os canais candidatos constam do RFIl. Nossa média de atendimento mensal
. . . receptivo é de 42 mil e de atendimento ativo é de 743 mil. O fornecedor
Quais canais atuais entram na fase 1 e na proposta de preco, e qual o s P ) <
; devera informar preco, prazo, dependéncias e integracao para cada canal.
volume mensal de cada um (voz URA/SAC/CAC, WhatsApp, Instagram, Tl . . > 3 -
45 Com base em experiéncias anteriores de implantacdao e migracao, o

Facebook, LinkedIn, e-mail, SMS, webchat, formulario, lojas de aplicativos,
Reclame Aqui, Consumidor.gov.br, Fala.BR)?

fornecedor devera recomendar a sequéncia de canais e operacdes para as
ondas de implantacdo, apresentando critérios, dependéncias, riscos, prazos
e justificativas.
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Quantos usuarios por perfil (gerentes de agéncia, agentes, supervisores,
gestores, areas internas e back-office, administradores), por turno e

A média de usuarios da plataforma é de 1.600 usuarios. O detalhamento
desse quantitativo sera apresentado em uma eventual préxima fase. Para
esta fase exploratoria, o fornecedor devera declarar as premissas adotadas

46 . A . . X . . <" . .
quantos simultaneos? Quais precisam de licenca completa para fazer e e apresentar o modelo de dimensionamento da solucao, incluindo faixas de
receber chamada? consumo, capacidade, unidades de cobranca, franquias, excedentes e

impactos técnicos e comerciais.
A média de chamadas recebidas é de 30 mil chamados/més. Com TMA
. N . . . médio mensal de 5 minutos. O detalhamento desse item ocorrera em uma
Qual o volume de chamadas e minutos por més (receptivas e ativas), o pico Lo - .
. A : eventual proxima fase. Para esta fase exploratoria, o fornecedor devera
47 | de chamadas simultaneas, a quantidade de 0800 e DIDs e o uso de URA e . . .
. 5 declarar as premissas adotadas e apresentar o modelo de dimensionamento
discador? = . . ) . .
da solucao, incluindo faixas de consumo, capacidade, unidades de
cobranca, franquias, excedentes e impactos técnicos e comerciais.
No cenario atual, os atendimentos de voz e Libras sdao gravados. O prazo
minimo praticado para gravacoes € de dois anos, podendo variar conforme o
canal e a obrigacado aplicavel; para atendimentos de Ouvidoria, o prazo

48 Que percentual de voz, tela e digital deve ser gravado e por qual periodo de |situa-se entre cinco e sete anos. Para a futura solucdo, a retencao devera

tempo? ser configuravel por categoria de informacdo e suportar periodos
superiores, inclusive até dez anos quando exigido por obrigacdo legal,
regulatoria ou politica do Banco. O fornecedor devera informar os recursos
e custos correspondentes.
, L . 0 Banco é titular de trés nimeros oficiais de WhatsApp. Atualmente, a
Quantos numeros e contas oficiais de WhatsApp o Banco tem, quem é o .
; . : contratada sob o Contrato 2022/119 atua como integradora/broker da
titular, qual o BSP atual e qual o volume de conversas receptivas e ativas - ~ . o a s
2 . ) . < , ~ |solucao. Nao ha definicao de permanéncia obrigatoria desse modelo na
49 [ por més (por categoria de template)? A migracdo de numeros e a aprovacao

de templates ficam com o Banco ou com o fornecedor, e o BSP entra no
preco ou é fornecido pelo Banco?

futura contratacdo. O fornecedor devera apresentar as opgoes de migracéo,
BSPs suportados, responsabilidades, prazos, aprovacao de modelos de
mensagem e custos.
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Qual o volume de campanhas ativas (agentes concorrentes, canal de
telefonia por agente para agressividade de chamada, listas, mensagens por
canal, frequéncia) e quais restricdes de contato se aplicam (consentimento,
Nao Me Perturbe)?

A média de campanhas ativas é de 743 mil contatos/més. O detalhamento
das campanhas ocorrera uma possivel fase posterior. Nesta fase o
fornecedor devera apresentar modelos de discagem, agressividade,
capacidade, canais, listas, frequéncia, consentimento, opt-out e
atendimento as restricoes aplicaveis, com premissas e precos.

51

Quais casos de uso de IA serdo contratados (bot de chat, voicebot, agent
assist, resumo, classificacao), para quantos agentes e com que volume de
conversas por més para voz, e para digital (mensagem de texto)? A IA (LLM,
STT e TTS para voz) deve estar no preco?

Os casos de uso de inteligéncia artificial estdo em avaliacdo, incluindo,
entre outras possibilidades, bots, voicebots, assisténcia ao agente, resumo,
classificacdo, transcricdo e analise. O fornecedor devera informar os
recursos disponiveis, componentes nativos ou de terceiros, métricas de
consumo, limitacoes e custos.

52

Que percentual das interacoes deve ser transcrito e analisado, em quais
idiomas, e quantos avaliadores nomeados de qualidade e supervisores
usarao os modulos?

O fornecedor devera informar capacidade de transcricdao e analise total ou
amostral, idiomas, precisao, licenciamento, avaliadores e custos.

53

0O Banco quer WFM da plataforma? Para quantos agentes, com quais regras
de escala, pausas e dimensionamento por canal? Quantos turnos e qual
horario de cada turno?

O Banco deseja conhecer as capacidades de WFM da solucao. Quantitativos,
turnos e regras serao consolidados posteriormente. O fornecedor devera
apresentar previsao, dimensionamento, escalas, pausas, aderéncia, canais
suportados, licenciamento e custos.

54

Qual o volume mensal de work items, quais areas internas participam e
quantos usuarios de back-office? Descrever o caso de uso esperado para o
BackOffice. Eles também entrardo na escala do do WFM?

O RFI avalia itens de trabalho e atividades de retaguarda vinculados a
jornada. Volumes, areas, usuarios e eventual inclusdo no WFM serao
definidos posteriormente. O fornecedor devera descrever casos de uso,
roteamento, prazos, documentos, rastreabilidade e licenciamento.

55

Qual o volume mensal de reclamacgdes por origem (Consumidor.gov.br,
Reclame Aqui, Fala.BR, Nao Me Perturbe), os prazos de resposta e como sao
registradas hoje? Existe integracdo ou captura automatica? Como o Banco
classifica demandas anénimas, confidenciais e denuncias?

Os volumes, prazos e formas atuais de captura estao em consolidacao. O
fornecedor devera informar integracdes e captura automatica disponiveis,
tratamento de prazos, anonimato, confidencialidade, denlncias, trilhas de
auditoria e custos por canal.
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Existe base de conhecimento hoje, se sim, qual é? Devera ser mantida e
integrada a ela? Quantos artigos, quais fontes, quem faz a curadoria e qual
a governanca para uso por IA?

A estratégia de base de conhecimento e sua governanca serao definidas no
planejamento. O fornecedor devera descrever recursos nativos e de
integracao, migracao, curadoria, aprovacao, versionamento, fontes, uso por
IA, permissoes e custos.

Quantos usuarios vao atender ou consultar por dispositivos méveis? Qual o
caso de uso dos atendentes para os dispositivos moveis? Qual dispositivo que
o atendente ira utilizar? Os dispositivos serao disponibilizados pelo Banco?

O fornecedor devera informar funcionalidades disponiveis em dispositivos
moveis, requisitos de seguranca, sistemas operacionais, gestdao de
dispositivos, limitacées e licenciamento. O fornecimento dos dispositivos
nao integra o escopo.

58

Qual o caso de atendimento em Libras, de video e co-browsing e de registro
de atendimento presencial na plataforma, e qual o volume esperado por
més?

Video, Libras, co-browsing e atendimento presencial sdo capacidades em
avaliacdo. O fornecedor devera descrever casos de uso suportados,
acessibilidade, componentes préprios ou de parceiros, volumetria minima,
licenciamento e custos.

59

Qual a janela de atendimento de cada canal (24x7, horario comercial,
outra) e ha operacdo em feriados? Detalhar horario de cada turno.

Nosso atendimento é regido pela FEBRABAN e atualmente é distribuido da
seguinte maneira: SAC: 24 x 7; CAC: das 08 as 20h, todos os dias, inclusive
feriados; Redes Sociais: de 07h as 00:00h, diariamente; Demais Canais:
horario comercial. Nesta fase, o fornecedor devera especificar o grau de
suporte a calendarios e horarios configuraveis, operacdao 24x7 quando
necessaria, feriados, excecoes e diferentes turnos, indicando impactos
técnicos e comerciais.

60

Quais categorias de dados tém retencdo de 10 anos (registros, conversas,
gravacoes, transcricdes, anexos, logs) e quais prazos valem para as demais,
inclusive para gravagoes? Existe politica de bloqueio legal (legal hold), se
sim, detalhar todos casos de uso? O Contrato de contratacao da plataforma
sera de 10 anos?

A retencdo devera ser configuravel conforme o tipo de informacao e
suportar o periodo de até dez anos quando exigido por obrigacdo legal,
regulatoria ou politica do Banco. Os prazos definitivos aplicaveis a registros,
conversas, gravacoes, transcricdes, anexos e logs serdao definidos na futura
contratacdo. O fornecedor devera informar os periodos incluidos no preco
basico, os custos de retencao adicional, os mecanismos de bloqueio legal,
pesquisa, recuperacao, exportacdo e descarte seguro. O periodo de
retencao das informacdes nao corresponde ao prazo de vigéncia contratual.
O prazo da futura contratacao ainda nao foi definido.
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Quais provedor de identidade e método de MFA o Banco usa (Entra ID,

Os detalhes da arquitetura de identidade serdao fornecidos em etapa
apropriada. A solucao devera suportar padroes corporativos como SAML,

61 Actw’e. Directory, Keycloak)? Sera usado SAML, OIDC ou SCIM para OIDC, MFA e provisionamento automatizado, quando aplicavel. O
provisionamento? L s D . gy
fornecedor devera indicar compatibilidades, limitacdes e pre-requisitos.
A ferramenta corporativa de colaboracao atualmente utilizada pelo Banco é
62 Qual a ferramenta de colaboracao (Teams ou substituta) e quantos usuarios |o Mic,rosoft Teams. O fornecedor devera informar as integracoes
requer para que exista uma integracao? disponiveis, os casos de uso atendidos, o modelo de licenciamento, as
dependéncias técnicas e os custos correspondentes.
Quiais sistemas serao integrados (CRM, core bancario, mainframe, cadastro, |A aba de Integracdes contém o levantamento inicial. Os casos de uso e
63 cobranca, BI).,Detalhar o tipo de integracao necessario, se é para consulta [sistemas serao refinados. O fornecedor devera indicar como atende consulta
na URA ou se € para consulta de dados para mostrar na tela do agente, por |transacional, exibicio de dados ao agente, atualizacao de registros,
favor. Detalhar o caso de uso para cada integracao requerida. eventos, lotes e demais padrdes, com premissas e responsabilidades.
O Banco possui arquitetura corporativa de integracao, cujos detalhes serao
64 Existe APl Gateway, barramento ou broker corporativo para consulta de apresentados em etapa adequada e de forma segura. O fornecedor devera
informacoes por Rest API via Internet? informar suporte a APIs REST, mensageria, eventos, filas, conectividade
privada, autenticacao e requisitos de gateway.
O Banco nao possui atualmente uma plataforma corporativa Unica de CRM.
Existem sistemas corporativos que mantém dados cadastrais, historicos,
65 Qual o CRM do Banco (produto, versao, hospedaggm), quais objetos e produtos e processos de relacionamento. O RFI nao pressupde a substituigég
processos serao integrados e as APIs estao disponiveis? desses sistemas nem a contratacao de CRM comercial. O fornecedor devera
demonstrar a capacidade de integracao bidirecional com CRMs e sistemas
externos por APls, eventos, arquivos ou mensageria.
Os detalhes dos legados e middlewares serao fornecidos posteriormente,
66 Os sistemas legados e o mainframe expoem APls, arquivos ou filas (Kafka, observadas as regras de seguranca. O fornecedor devera informar suporte a

IBM MQ)? Ha middleware que a equipe do Banco opera?

APls, arquivos, filas e mensageria, agentes de integracdo, conectividade e
tratamento de indisponibilidade.
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Quantos ambientes de homologacao, testes o Banco requer? Deve ser uma

A quantidade e o dimensionamento dos ambientes ainda serdo definidos. O
fornecedor devera propor desenvolvimento, testes e homologacdao com

67 | réplica de funcionalidades do ambiente produtivo, com menos quantidade funcionalidad . ducs indicand limitacs
de agentes? uncionalidades ~ compativeis com producao, indicando limitacdes,
capacidade, dados sintéticos, licenciamento e custos.
As operadoras, os troncos e a quantidade de canais serao detalhados no
68 A quais operadoras de telefonia via SIP devemos nos integrar, e qual a planejamgnto. 0 fornecedor devera infgrmar compatibilidade com SIP,A SBC,
quantidade total de canais de telefonia? BYOC, multiplas operadoras, redundancia, portabilidade, coexisténcia,
requisitos e custos.
O Banco nao definiu modelo Unico de licenciamento, prazo contratual ou
69 Qual o modelo de licenciamento preferido (nomeado ou concorrente), o estrutura comercial nesta etapa. O fornece,dor devera apresentar
prazo contratual e a moeda base dos valores da nossa oferta? alternativas nomeadas e concorrentes, prazo minimo, moeda, reajuste,
franquias, excedentes, impostos e exemplos de calculo.
Essas capacidades estdo sendo avaliadas e poderao ser basicas, opcionais ou
70 Copilgto de IA, social listening, video e co-browsing e au,tenticac;éo implantadas posteriormente. O fornecedor devera identifjcar 0 que é
biométrica entram no escopo como opcionais ou obrigatorios? nativo, opcional ou de parceiro, com licenciamento, dependéncias, prazo e
custos separados.
As projecoes definitivas ainda nao foram estabelecidas. O fornecedor
71 Qual o crescimento esperado de usuarios e volumes nos proximos 3 a 5 anos |podera informar es~calabilidade para 3 a 5 anos, limites, faixas de
e a sazonalidade? crescimento, expansao sem interrupcao, sazonalidade suportada e impactos
comerciais.
Nesta fase, ndo foi definida unidade faturavel unica. O fornecedor devera
7 Qual a definicao de interacdo ou acionamento faturavel (GL-010) que o explicitar suas unidades de cobranca para contatos, sessoes, mensagens,

Banco usa para comparar propostas (contato, sessao, mensagem, minuto)?

minutos, agentes e recursos, regras de inicio e término, franquias,
excedentes e exemplos que permitam comparar o custo total.

Atenciosamente,

Banco do Nordeste do Brasil S/A

Ambiente de Marketing
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