Respostas aos questionamentos apresentados

No arquivo Anexo | - CRM TERMO DE REFERENCIA, vocés destacam alguns quantitativos
na pagina 2 como por exemplo 5.5 Milhoes de clientes, porém no arquivo Anexo Il —
REQUISITOS FUNCIONAIS, pagina 29, vocés destacam outro valor para o quantitativo de
clientes (12.798.000) conforme print de tela abaixo.
a. Qual o quantitativo correto que devemos considerar para licenciamento de
clientes ativos do banco?

4.1.5. documento(s), expedidos(s) pelo fabricante da SOLUCAO ou subsidiaria brasileira do
fabricante, comprovando que a Solucdo que estd sendo comercializada ao BNB
suporta os seguintes quantitativos minimos:

4.1.5.1. 5.500.000 (cinco milhdes e quinhentos mil) clientes;
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4.1.5.2. 1.250.000 (um milhdo e duzentos e cinquenta mil) mensagens de whatsapp
Marketing/més;

4.1.5.3. 500.000 (quinhentos mil) mensagens de whatsApp Utility/més;

4.1.5.4. 800.000 (oitocentos mil) mensagens de SMSs / més;

4.1.5.5. 3.500.000 (nove milhdes e quinhentas mil) mensagens de e-mails.

Descricao Volume

Quantidade de Clientes ativos 12.798.000
Quantidade de Novos Clientes (mensal) 130.000
Crescimento Anual 11,3%
Segmentacdes de Perfil 633
Eventos (mensal) 2.109.560.440
E-mails (mensal) 7.031.868
Landing Page (Mensal) 2.461.154
Push Notifications (Mensal) 21.798.791
Audiéncias 211
Perfis nomeados (ano) 17.579.670
Visitantes Unicos no App (Mensal) 1.828.286
Visitantes Unicos no Portal (Mensal) 703.187
SMS (més) 1.617.330
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R. O quantitativo destacado no Termo de Referéncia refere-se ao Atestado de
Capacidade Técnica que deve ser apresentado pela empresa Licitante. O volume a ser
contratado pelo BNB esta nos REQUISITOS FUNCIONAIS;

No arquivo Anexo Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, pagina 29, vocés colocam na tabela o
item “Perfis Nomeados (ano)” com um volume de 17.5 milhdes. Poderiam descrever o
que seriam esses perfis nomeados?

R. S0 usuarios autenticados no app.

No arquivo Anexo Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, pagina 29, vocés colocam na tabela o
item “Landing Page (Mensal)” com um volume de 2.4 milhdes de acessos. Poderiam
confirmar se todos esses acessos sao de usuario ndo autenticados?

R. Sim.

No arquivo Anexo Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, pagina 29, vocés colocam na tabela o
item “Visitantes Unicos no Portal (Mensal)” com um volume de 703 mil acessos.
Poderiam confirmar se todos esses acessos sao de usuario autenticados/logados?

R. Sim.

No arquivo Anexo V- SERVICOS DE FORNECIMENTO DE LICENCAS DE USO E SUPORTE,
vocés destacam na pagina 1 uma tabela contendo o item 1- licenga para atendimento ao
cliente e o quantitativo de 17.546 mil usuarios. Poderiam no apontas a rampa de
licenciamento de acordo com os anos de contrato? Por exemplo, esperamos comegar o
projeto no ano 1 de contrato com acesso a 2000 usuarios, no ano 2 devemos chegar a
5mil usuario, no ano 3 ja pretendemos disponibilizar a plataforma para todos os 17546
mil usuario.

R. Retificacdo do quadro do item 1.4 do anexo SERVICOS DE FORNECIMENTO DE
LICENCAS DE USO E SUPORTE:

Ano do Contrato Quantidade Quantidade

1°: Configuracao inicial e Campanha de Marketing ‘ 137

2°: Expansao de Campanhas de Marketing e Visao

. Agentes Camed e INEC
360° Inicial

Agéncias, Diregao Geral

3°: Visao 360° ) 4.367
e 50%Crescimento
. CORBAN +
4°: Ano Final do Contrato .
50%Crescimento 5.930

No arquivo Anexo V- SERVICOS DE FORNECIMENTO DE LICENCAS DE USO E SUPORTE,
vocés destacam na pagina 1 uma tabela contendo o item 3- licenga para atendimento
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digital e o quantitativo de 88 usuarios. Vocés poderiam descrever o perfil e a funcéao
destes usuarios?

R. Usuarios digitais sdo gerentes de relacionamento que atuam com clientes de diversas
agéncias nos escritérios digitais. Apesar do cliente estar em localidade que possui
agéncia, seu relacionamento ndo é com a agéncia, € com o escritério digital.

7- No arquivo Anexo V- SERVICOS DE FORNECIMENTO DE LICENCAS DE USO E SUPORTE,
vocés destacam na pagina 2 uma tabela contendo a distribuicdo de licengas por ano de
contrato. Por acaso essa seria a descricdo de vocés quanto a rampa de usuarios que
deveriam ter acesso as ferramentas por ano de contrato? Caso positivo, poderia
descrever o quantitativo de usuarios referentes a cada departamento descrito ali, por
exemplo, Agentes Camed = 100 usuario, INEC = 4 mil usuarios etc.

R. Respondido no item 5.

8- No arquivo Anexo XlIl — Orientacdes para a Prova de Conceito, na pagina 6, existe uma
tabela chamada Figura 1 —Formulario de Avaliagao dos Requisitos. Nesta tabela, existem
4 itens que ao ler a descricdo fogem totalmente do escopo desta RFP, sendo itens
referentes a plataforma de atendimento Omnichannel ao consumidor. Este conteudo
esta correto ou se trata de um erro no documento?

Figura 1 - Formulario de Avaliacdo dos Requisitos

Anexo I-B —Requisitos a serem Demonstrados na Prova de Conceito
(Principais Requisitos de Atendimento- Extraldos do Anexo 1- Requisitos)
Formulério de Avaliacdo dos Requisitos

Item(Ver Requisitofoi
( X Impresdndivel ? Grupos de Categorias de g ' Justificativa (Se
Anexo 1- Descrigdo

- - Atendido?(S/N / )
N A =NouNA|
Requisitos) (S/N) Usudrios Usudrios NA - N3o avaliado) tendido =N ouNA)

A plataforma deversd oferecer suporte a atendimentos
receptivos voz. Demonstragdo: demonstrar entrada de

31 . . S 1 11
chamada de voz e disponibilizacdo da chamada para
atendimento na Plataforma.
A plataforma devers oferecer suporte aos atendimentos
multimeios: Demonstragdo: demonstrar entrada e-mail e
a1 g s 1 12

disponibilizagdo do e-mail para atendimentona
Plataforma.

A plataforma devers oferecer suporte a atendimentos
ativos. Demonstragdo: demonstrar disponibilidade e
31 funcionamento de: a) envio de SMS pela Plataforma; b) S 1 1314
discagemmanual pela Plataforma; ¢) discagem automatica
pela Plataforma usando umalista.

Deveraser possivel acessar e fazerlogin na plataforma por 11,12;13;14
5 diversos pontode acesso da rede do Banco. Demonstragio: S 1224 1516;2.1;2.2;

usudrios do Banco tentardo fazer login usando diversos ’ 31,32;41;42

pontos da rede do Banco. 4344

R. Foi usada uma figura de referéncia. Na prova de conceito sera exigida a comprovagao
dos requisitos que constam no anexo Il — Requisitos Funcionais e Anexo Il - Requisitos
nao funcionais.

9- No que tange o item 1 (Orientagbes Gerais), do anexo Xlll (Orientagbes para prova de
conceito), podemos ler:

1. Orientacdes gerais

Este documento est3 classificado como INTERNO sob responsabilidade de ALISSON Gomes Ferreira F179071



1. No prazo estabelecido de até 10 (dois) dias uteis, o LICITANTE,
provisoriamente classificado em primeiro lugar, devera disponibilizar a SOLUCAO,
em configuragcdo minima para a validacao da POC, no ambiente computacional
de inteira responsabilidade do LICITANTE, para fins de comprovagao das
funcionalidades descritas e requisitos indicados no Anexo XIV - Cenarios para a
Prova de Conceito.

Pergunta 1: Serdao 10 ou 2 dias uteis ?
R. S30 10 (dez) dias.

Pergunta 2: Em sendo 2 dias Uteis, seria possivel postergar este prazo ? Na qualidade de
representante do fabricante ORACLE, nao dispomos de autorizagdo para "ceder" o
ambiente ao cliente para as POC's, e esse tipo de autorizagao nao é simples de conseguir
junto ao fabricante.

R. Nao se aplica.

10-No "ANEXO IX - Servigcos Especializados do Fabricante", no "ltem 2.4.1 - Posterior a
implementacao do 1° ano, durante os 2 anos subsequentes...", este item refere-se a 3
anos de servicos do Fabricante.

Entretanto, no "ANEXO XVII - Modelo de Proposta Comercial", na coluna "4. Servigos de
Consultoria do Fabricante", é solicitada a precificagao para 60 meses (5 anos).
Poderiam, por favor, esclarecer qual prazo devemos considerar para a proposta: 3 anos
ou 5 anos?

R. Correta a interpretacdo da empresa. O Anexo XVII - Modelo de Proposta comercial foi
alterado.

11-0O Requisito 15 do Anexo Il - Requisitos Funcionais e alguns tépicos na prova de conceito
mencionam funcionalidades relacionadas ao agendamento, como disponibilizagcdo de
horarios vagos e a possibilidade de o cliente escolher o horario.

Para o licenciamento, precisamos esclarecer quantos usuarios deverao ter acesso ao
motor de agendamento. Serdo apenas os agentes de microcrédito? Qual € a quantidade
estimada de usuarios?

R. O motor de agendamento devera ser fornecido para todos os usuarios que atendem
os clientes, representados pelos itens 1 e 3 da tabela do item 1.2 ANEXO V - SERVICOS
DE FORNECIMENTO DE LICENGCAS DE USO E SUPORTE.

12-Referente ao Iltem 172 - Anexo Il: Requisitos Funcionais
Requisito atual:
A solucao devera permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos
executados pelo Assistente Virtual Inteligente, possibilitando atomada de decisdes para
corregdes de percurso, gestao de crises ou inclusdo de novas areas de conhecimento,
caso necessario.
Comentarios:
Nao é pratica de mercado realizar a analise de bots durante sua execucao. A abordagem
usual é que os bots sejam autbnomos, com as conversas armazenadas para posterior
analise e curadoria, visando sua melhoria continua. Durante a fase inicial do projeto, sdo
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realizados pilotos para testar o bot com um publico controlado antes de disponibiliza-lo
a um publico mais amplo, garantindo assim a sua qualidade.

Recomendacéao de alteragio do requisito:

A solucao devera permitir o armazenamento das conversas dos bots, possibilitando a
realizacdo de curadoria e melhorias continuas para corregdes de percurso, gestao de
crises ou inclusao de novas areas de conhecimento, caso necessario.

R. Ocorreu uma falha na revisdo do documento. Note que a expressao “em tempo real”
esta tachada, portanto, ndo deve ser levada em consideracao. Sugestao aceita. Alterado
ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, requisito 172

13-Referente ao Anexo XVI - Modelos e Formularios
No item 5, Declaracao de Atendimento de Boas Praticas de Privacidade da Solugéo, sao
mencionadas as seguintes certificagcoes:

J "ISO/IEC 29100:2020 - Tecnologia da Informagao — Técnicas de Seguranca
— Estrutura de Privacidade"
J "ISO/IEC 29151:2020 - Tecnologia da Informagao — Técnicas de Seguranca

— Cédigo de Pratica para Protecao de Dados Pessoais”

Contudo, essas certificacbes ndo sdo comuns para solugdes em nuvem SaaS.
Certificagcdes mais adequadas para este tipo de solugéo incluem as ISOs 27017 e 27018.
Dessa forma, solicitamos que o BNB complemente o item aceitando também as
certificagcdes 1ISO 27017 e ISO 27018, garantindo maior aderéncia as praticas do mercado
para solugdes SaaS em nuvem.

R. E solicitado somente uma declaracdo que a empresa segue as boas praticas das
normas de privacidade e protecao de dados pessoais. Nao esta exigindo certificagoes.

14-Referente ao Anexo XVI - Modelos e Formularios
No item 5, Declaragcdo de Atendimento de Boas Praticas de Privacidade da Solugéo,
consta a seguinte norma complementar:
"A infraestrutura de nuvem que suportara a solucao, bem como todo o ciclo de vida da
informagdo, seja processamento ou armazenamento, esteja localizada no Brasil,
conforme Norma Complementar 14 INO1/DSIC/SCS/GSIPR de 14/03/18."
O fabricante disponibiliza a solucdo em nuvem em territério brasileiro. Contudo,
considerando requisitos de alta disponibilidade, recuperagcdo de desastres e em
conformidade com o art. 16 da Resolucédo BACEN 4893/2021, as instituicdes financeiras
publicas exigem comprovacao de atendimento a essa regulamentagdo. A norma
estabelece que, para servicos em nuvem prestados no exterior, deve haver um convénio
para troca de informacdes entre o Banco Central do Brasil e as autoridades supervisoras
dos paises onde os servigos sao realizados.
Dessa forma, solicitamos que o BNB inclua no documento a Resolucdo BACEN
4893/2021, reforcando os critérios de conformidade para servigos em nuvem.
R. A Empresa deve responder que nao atende ao requisito com os esclarecimentos ou
sugestdes de alteracao para analise posterior do BNB.

15-Ha requisitos relacionados a gestdo de visitas a clientes, a utilizacdo de inteligéncia
artificial e ao atendimento digital via chat e WhatsApp. No entanto, ndo identificamos,
nas volumetrias de licenciamento, a quantidade de usuarios que deverao ter acesso a
essas funcionalidades.
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Para garantirmos o fornecimento das licencas adequadas, solicitamos, por gentileza, os
seguintes esclarecimentos:
o Gestao de visitas a clientes:
Dos 19.014 usuarios, quantos necessitardo de acesso a gestdo de visitas a
clientes? Esse acesso incluiria:
= Usuérios envolvidos no planejamento de rotas de clientes em um
mapa;
= Usudrios que realizardo visitas presenciais aos clientes, com
acesso movel para roteirizacao e check-in no local.
R. O motor de agendamento devera ser fornecido para todos os usuarios que atendem
os clientes, representados pelos itens 1 e 3 da tabela do item 1.2 ANEXO V - SERVICOS
DE FORNECIMENTO DE LICENCAS DE USO E SUPORTE.

o Atendimento digital por chat e WhatsApp:
Dos 19.014 usuarios, apenas os 88 usuarios informados com "licenca para
atendimento digital" terdo acesso ao atendimento via chat e WhatsApp? Caso
contrario, poderiam esclarecer se ha necessidade de estender o atendimento
digital para outros usudrios? Qual seria a quantidade?
R. Usuarios para atendimento digital sdo gerentes de relacionamento que atuam com
clientes especificos independentemente da agéncia de jurisdigao do cliente.

o Funcionalidades de inteligéncia artificial:
Dos 19.014 usudrios, quantos precisarao ter acesso as funcionalidades de
inteligéncia artificial? Exemplos incluem:
= Recomendacoes da préxima melhor oferta;
=  Sugestdes automatizadas de respostas no atendimento via chat.
R. As recomendacoes e sugestoes deverao ser fornecidas para todos os usuarios que
atendem os clientes, representados pelos itens 1 € 3 da tabela do item 1.2 ANEXO V -
SERVICOS DE FORNECIMENTO DE LICENCAS DE USO E SUPORTE.

16-Ha requisitos relacionados a um portal para parceiros, e entendemos que o caso de uso
esta associado ao CORBAN. No mercado, observamos que existem empresas com
CORBAN préprio e também com CORBAN parceiros.
Poderiam, por gentileza, esclarecer a necessidade especifica do BNB para o CORBAN?
o Havera CORBAN proprio e parceiro?
R. Somente CORBAN parceiro

o Qual é a guantidade estimada de CORBAN préprio?
R. Nenhum

o Qual é a quantidade estimada de CORBAN parceiro?
R. Quantidade maxima: 4.500

R. Os parceiros CORBAN e de microcrédito deverdo possuir acesso as funcionalidades
de vendas com configuracdes mais restritas que os funcionarios do BNB.
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17-Os requisitos mencionam a necessidade de realizar pesquisas de satisfacdo. Poderiam,
por gentileza, informar a estimativa de quantidade de pesquisas de satisfagcdo que serao
enviadas pelo BNB?
R. De Inicio, as pesquisas de satisfacao serdao disparadas para novos clientes e para as
interacdes realizadas nos apps.
Conforme ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, item 4.2, temos:

Quantidade de Novos Clientes (mensal) 130.000
Visitantes Unicos no App (Mensal) - Usuarios identificados

unicamente 1.828.286
Visitantes Unicos no Portal (Mensal) - Usuarios com login 703.187
Total 2.661.473

18-0Os requisitos mencionam a necessidade de bots de atendimento. No Anexo Il -
Requisitos Funcionais, ha uma tabela intitulada "Média de Interagdes de Texto (BANCO
DO BRASIL)". Essa tabela é apenas uma referéncia?
R. Falha na revisao do documento. Alterado o ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS.

Além disso, solicitamos os seguintes esclarecimentos:
o Qual é a diferenca entre Atendimentos/Més e Interagdes/Més?
= O Atendimento seria considerado uma conversa iniciada no bot?
R. Um atendimento é cada sessdo de conversa iniciada por um usuario
com o bot. O entendimento da empresa esta correto.
= Aslinteracdes seriam a quantidade de mensagens trocadas durante
uma conversa com o bot?
R. Uma interacdo é cada troca de mensagem do usuario com o bot
dentro de um atendimento. O entendimento da empresa esta correto.

o Quaisvolumes de bots devemos considerar para o BNB?

R. Conforme ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, a previsao é que quando a
plataforma estiver em operacdo em todas as unidades do BNB, tenhamos
653.964 (seiscentos e cinquenta e trés mil e novecentos e sessenta e quatro
reais) de atendimento e 3.515.934 (trés milhdes, quinhentos e quinze mil e
noventas e trinta e quatro) interacoes;

19-Podemos considerar a utilizagao do modulo de Marketing para atender diversas areas do
banco, permitindo o gerenciamento de campanhas para multiplas marcas, como Banco,
Crédito Amigo e outras, com equipes distintas operando em um Unico ambiente?
Se sim, poderiam informar quantas areas/marcas devemos considerar?
Caso envolva mais de uma area, o objetivo seria assegurar uma gestao eficiente no
compartilhamento de contextos e dados entre as marcas, além de centralizar o
gerenciamento dos volumes de mensagens contratadas, garantindo simultaneamente
personalizagao, governanga e alinhamento estratégico.
R. Quatro areas.

20-Gostariamos de confirmar o quantitativo correto mencionado no item 4.1.5.5 do ANEXO
| - CRM TERMO DE REFERENCIA V5, que solicita: "comprovando que a solugdo que esta
sendo comercializada ao BNB suporta os seguintes quantitativos minimos".
O correto seria considerar 3.500.000 ou 9.500.000 mensagens de e-mails mensais?
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R. Conforme acérdaos do TCU, as quantidades exigidas nos atestados de capacidade
técnica ndo devem ultrapasse em 50% (cinquenta por cento) das quantidades a adquirir.

21-Gostariamos de confirmar se o fornecimento e envio de mensagens nos canais 2SMS se
refere ao servigo de envio e gerenciamento de mensagens SMS. Esse servico pode incluir
o Two-Way SMS (SMS de duas vias), que permite tanto o envio quanto o recebimento de

mensagens?

Referéncia: Anexo Il, subitem 4.1

R. Quantidade de Two-Way SMS e SMS ajustados no ANEXO Il - REQUISITOS
FUNCIONAIS

SMS (més) 1.317.330

Two Way SMS 300.000

22-Qual é a quantidade mensal de e-mails enviados com conteudos anexados (atachado)?
R. O BNB nao envia anexos em e-mails para clientes.

23-0 Anexo | menciona 5,5 milhdes de clientes ativos, enquanto o Anexo Il faz referéncia a
12,7 milhdes de clientes ativos. Poderiam, por gentileza, esclarecer qual € o niumero
correto a ser considerado?

R. Conforme legislagao, as quantidades exigidas nos atestados de capacidade técnica
nao devem ultrapasse em 50% (cinquenta por cento) das quantidades a adquirir.

24-Com base nos requisitos técnicos de integragao apresentados, € necessario executar o
motor de integracao diretamente na infraestrutura on-premises do Banco do Nordeste?
Além disso, haverd necessidade de integracdo com sistemas do banco hospedados em
ambientes de nhuvem?

Caso ambas as situagdes sejam confirmadas, entendemos que seria necessario um
motor de integracao distribuido, multi-infraestrutura, em formato hibrido (on-premises e
nuvem), com visdo unificada das integracdes para atender a esses requisitos. Nosso
entendimento esta correto?

R. Sim, eventualmente, pode existir a necessidade de executar o motor de integracao
diretamente na infraestrutura on-premises do BNB, contudo, deve ser compativel com o
ambiente computacional existente.

N&o tem necessidade de integracdo com sistemas hospedados em ambiente de nuvem.

25-Nos cenarios de Prova de Conceito (POC) propostos, nao identificamos casos
especificos de integracdo com os sistemas do Banco do Nordeste. Entendemos que, nos
diferentes cenarios da POC, serdo utilizados dados reais dos sistemas produtivos on-
premises da infraestrutura do BNB, com as integracbes ocorrendo conforme a
necessidade de cada cenario.
Nosso entendimento esta correto? Caso positivo, poderiam detalhar as integragdes
necessarias para atender aos casos de uso previstos nos cenarios da POC?
R. Espera-se que na Prova de Conceito, a massa de dados seja fornecida ou preparada
pela propria empresa. Os dados que porventura serdo disponibilizados pelo BNB para a
PoC estarao descaracterizados. Nao havera acesso aos dados de produgao do BNB.
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26-

27-

Poderiam, por gentileza, detalhar a que se refere o item "Eventos (mensal)", listado no
ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS v3, item 4.27?
O volume indicado é de 2.109.560.440 eventos. Poderiam esclarecer:

o O que seriam exatamente esses eventos?

o Quais casos de uso estao previstos para a utilizacdo desses eventos no

contexto de Marketing/CRM?

R. Evento é toda e qualquer interagdo que o cliente (logado ou ndo) tem com os sites e
app do BNB.

Poderia confirmar se as volumetrias indicadas no Anexo | - CRM Termo de Referéncia
V5 estdo corretas de acordo com os nossos levantamentos? Caso haja divergéncias,
poderia nos informar as alteracdes necessarias?

R. Os volumes estdo estimados considerando a plataforma em pleno uso pelo BNB, o
que devera acontecer no 5° (quinto) ano de contrato. Assim sendo, para calcular o
volume total em cinco anos, deve-se considerar uma evolugao linear de 20% ao ano,
conforme tabela abaixo:

Canal 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total Contrato

e-mail| 16.876.483 33.752.966 50.629.450 67.505.933 84.382.416 253.147.248

Push| 52.317.098 104.634.197 156.951.295 209.268.394 261.585.492 784.756.476

Langing Pages 5.906.770 11.813.539 17.720.309 23.627.078 29.533.848 88.601.544

Total| 75.100.351 150.200.702 225.301.054 300.401.405 375.501.756 1.126.505.268

SMS 3.881.592 7.763.184 11.644.776 15.526.368 19.407.960 58.223.880
WhatsApp -

Marketing 8.438.242 16.876.483 25.314.725 33.752.966 42.191.208 126.573.624
WhatsApp -

Utility 1.569.514 3.139.027 4.708.541 6.278.054 7.847.568 23.542.704

28-Referente ao Item 88 do Anexo Il - Requisitos Funcionais

Requisito atual:

Gerenciamento de Anuncios: esse recurso ajuda os profissionais de marketing a
automatizar a entrega e o posicionamento de anuncios para uma campanha multicanal
em uma variedade de formatos e propriedades. Os recursos podem incluir integracéao de
dados de terceiros, correspondéncia de dados de terceiros e integragdo com DSPs e/ou
DMPs, como a capacidade de alimentar ou atrair segmentos de publico internos ou
segmentos de publico-alvo das DSPs.

Comentarios:

Considerando os aprimoramentos nas estratégias de marketing e as mudancas nas
legislagbes relacionadas ao uso de dados de terceiros, bem como as adequacdes
regulatdrias, ha um crescente foco no uso de dados proprietarios para o gerenciamento
de campanhas. Isso permite a criacdo de segmentos de publico altamente
personalizados, refletindo maior eficiéncia, conformidade e precisao nas estratégias de
marketing. Com base nisso, sugerimos o seguinte ajuste no requisito:
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Recomendacéao de alteracao do requisito:

Permitir o gerenciamento e a criagdo de segmentagdes para anuncios patrocinados de
forma integrada, utilizando dados proprietarios para ajudar os profissionais de marketing
a automatizarem a entrega e o posicionamento de anuncios em campanhas multicanais.
O recurso deve contemplar diversos formatos e plataformas, como Google, Meta, AWS,
entre outros, oferecendo funcionalidades como integragao e correspondéncia de dados
externos. Deve possibilitar a criacdo, alimentacdo e ativacao de segmentos de publico
altamente personalizados, garantindo maior eficiéncia e precisdo nas campanhas.

Essa reformulagéao alinha o requisito as praticas atuais do mercado, promovendo maior
foco na conformidade e na personalizacao estratégica.

R. Responder na RFP que nao atende o requisito, esclarecendo o porqué de ndo atender
e sugerir a alteragdo. Sera avaliado posteriormente.

29-ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS - Requisito 63
Requisito atual:
Permitir exportar publicos-alvo segmentados (listas) para as Campanhas de Venda e
Marketing nos formatos .DOC; .DOCX; .XLS; .XLSX; .XLSM; .XML; .CSV; .PDF; .TXT e JSON.
txt, Word, Excel (versdo 2000 ou superior) e html.

Comentarios:

Na pratica, os usuarios que trabalham com a exportacao de publicos-alvo segmentados,
geralmente profissionais de negdcios e marketing, utilizam com maior frequéncia os
formatos .CSV, .XLS ou .TXT. Além disso, para necessidades de integragcdo com outros
sistemas, a solucdo pode oferecer a capacidade de exportacao via APlIs.

Recomendacéao de alteracao do requisito:

Permitir exportar publicos-alvo segmentados (listas) para as Campanhas de Venda e
Marketing nos formatos .CSV, .TXT ou .XLS.

Essa recomendacao reflete os formatos mais utilizados pelos usuarios, simplificando o
requisito e atendendo as necessidades praticas do mercado.

R. Responder na RFP que nao atende o requisito, esclarecendo o porqué de ndo atender
e sugerir a alteragdo. Sera avaliado posteriormente.

30- Referente aos itens 2.3.3. e 2.3.4. do Anexo XIII - Orientagao para Prova de Conceito:
Os itens mencionados solicitam o fornecimento de URL e logins para o BNB.
Gostariamos de esclarecer que, mesmo com uma interface amigavel, usudarios sem
experiéncia na plataforma podem levar mais tempo para executar as acdes de forma
eficaz e dentro do prazo estipulado.
Como parte desse processo, nossos especialistas estarao disponiveis para navegar e
apresentar todo o potencial da plataforma, demonstrando cada funcionalidade
solicitada pela equipe do BNB. Desta forma, entendemos que o acesso do BNB a
plataforma, em ambiente do fabricante, podera ser realizado durante a execugédo da
POC, sempre acompanhado pela equipe do fabricante e da licitante, garantindo
seguranga ao ambiente e cumprimento das exigéncias de compliance. Esta correto o
nosso entendimento?
R. Sim. O entendimento esta correto.
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31-Referente ao Anexo XIV - Cendrios para Prova de Conceito
O item Cenario 4 apresenta a seguinte solicitagao:
"Entéo recebo notificagdo no tablet com link para as informacdes prestadas pelo cliente,
com possibilidade de iniciar uma conversa no WhatsApp com ele ou registrar a visita do
cliente e anexar documentos do cliente, mesmo sem internet."
No mercado de solugcbes de CRM que oferecem uso em dispositivos mdveis sem
conexdo a internet, essa funcionalidade é geralmente viabilizada por meio de cache.
Durante a indisponibilidade de rede, o usuario pode continuar trabalhando no aplicativo,
porém, de forma limitada aos registros acessados recentemente. E possivel editar dados
e criar alguns registros, mas o0 acesso completo a todas as funcionalidades disponiveis
online nao é garantido.

Sugestao de adaptacao do cenario:

"Entao recebo notificagdo no tablet com link para as informacdes prestadas pelo cliente,
acesso a visao 360° do cliente, consigo editar dados cadastrais e registrar a visita do
cliente, mesmo sem internet."

Essa modificagao reflete de forma mais precisa as capacidades técnicas das solugdes
de CRM disponiveis no mercado, garantindo uma descricdo mais aderente as
funcionalidades esperadas.

R. O requisito esta errado ao mencionar a possibilidade de entrar em contato com
cliente através do WhatsApp sem internet, contudo, registrar contatos com clientes ou
anexar documentos na plataforma sem internet, para posterior sincronizacao,
independentemente de ter acessado o registro recentemente ou ndo é uma necessidade
do BNB. Alterado ANEXO XIV- CENARIOS PARA PROVA DE CONCEITO, cenério 04.

32-Referente ao Cenario 4 do Anexo XIV - Cenarios para Prova de Conceito
O Cenario 4 menciona o tema WhatsApp, mas o tépico é abordado de forma superficial.
Considerando os requisitos 171 e 211 do Anexo Il - Requisitos Funcionais, sugerimos que
o BNB complemente o Cenario 4 para aprofundar a integracao entre o CRM e o
WhatsApp.

Sugestao de inclusao no cenario:

Antes de realizar a visita ao cliente, o agente de microcrédito recebera uma mensagem
do cliente via WhatsApp. Essa interagcao devera ocorrer diretamente no CRM, utilizando
o dispositivo mével, enquanto o cliente permanece na plataforma do WhatsApp. A
demonstracao deve evidenciar a capacidade de integragdo com a Meta, garantindo uma
solucéo corporativa que registre o histdrico das conversas.

Essa adicdo permitira explorar de forma mais abrangente as funcionalidades de
integracdo do CRM, alinhando-se as expectativas relacionadas a comunicagao e ao
registro histdrico do atendimento realizado.

R. Sugestao aceita. Os requisitos 171 e 211 serdo exigidos no cenario.

33-Considerando que a Configuracao Inicial requerida inclui os servigos de Fundacao da
Organizacao, Campanhas de Marketing Digital e Integracdo com os moddulos de
Gerenciamento de Operagdes Crediamigo, Gerenciamento de Pessoa do Conveniado -
Microcrédito Urbano, e Cadastro de Clientes do BNB e Parametros, recomenda-se um
nivel de adogdo com maior ativagao no segmento de negdcios Crediamigo.
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A proposta é priorizar as capacidades durante a fase de Planejamento, ja contemplando
um produto minimo vidvel para os Agentes do Crediamigo. Dessa forma, diversas
funcionalidades da Plataforma de CRM Salesforce seriam utilizadas, especialmente a
Plataforma de CRM, a Plataforma de Marketing Digital e a Plataforma de Integragéo.
Com essa abordagem e entregas parciais ao longo do primeiro ano de projeto, seria
possivel habilitar um numero maior de usuarios na Plataforma de CRM. Considerando
que, no Ano 1, o Fabricante liderara a implantacdo junto a Contratada, as entregas
poderao ser aceleradas.

Com esse objetivo, a equipe de Planejamento ira desenvolver um roadmap que priorize
as capacidades necessarias para atender aos 4.349 usuarios previstos.

Dessa forma, podemos considerar a habilitacao de 4.349 usuarios até o final do Ano 1?
Esta correto o0 nosso entendimento?

R. Nao esta correto o entendimento. O objetivo do cenario é confirmar que a plataforma
possui a capacidade de segregacao de fungdes e de unidades, dando visibilidade das
operacgoes dos clientes por agéncia, por posto do crediamigo, por superintendéncia etc...
Esse requisito é sin qua non para o correto funcionamento da plataforma no BNB.
Cenario mantido.

34-Referente ao Item 3.4.1 do Anexo Il - Requisitos Nao Funcionais:
"Apresentar certificagdo valida do provedor que hospeda a solucéao, referente a norma
ISO/IEC 27701:2019 - Técnicas de seguranca: Extensao da ISO/IEC 27001 e ISO/IEC
27002 para gestao da privacidade da informacao — Requisitos e diretrizes."
Reconhecemos que existem diversos certificados de seguranca disponiveis no mercado.
A1SO 27701 aborda técnicas de seguranca e privacidade de forma ampla. Entretanto, o
certificado CSA Star, amplamente utilizado no mercado, apresenta similaridades com a
ISO 27701, sendo mais direcionado para solu¢gdes em nuvem SaaS. Assim, entendemos
que o BNB também pode aceitar o certificado CSA Star como alternativa valida para este
processo. Esta correto o nosso entendimento?
R. Informe na RFP que ndo atende o requisito, dando os esclarecimentos que desejar.
Sera avaliado posteriormente antes da publicacio do edital.

35-Sobre o Item 3.5.38 do Anexo Il - Requisitos Nao Funcionais:
"A CONTRATADA devera possuir e apresentar, de forma documentada, processos de
gestado de continuidade de negécios em conformidade com a ISO 22301/2019. Isso inclui
os planos de continuidade de negécios, plano de comunicacgao e plano de recuperagao
em caso de desastre, além de estabelecer procedimentos para recuperagao e
restauracao da plataforma, infraestrutura, aplicagdes e dados apds incidentes de perda
de dados ou falhas na disponibilidade dos servigos contratados."
Considerando a diversidade de certificados disponiveis no mercado que asseguram a
seguranga e a continuidade dos negocios, destacamos que o Anexo 17 da ISO 27001 ja
aborda o tema de plano de continuidade de negécios. Assim, entendemos que o BNB
também pode aceitar o certificado ISO 27001 como alternativa valida. Esta correto o
nosso entendimento?
R. Informe na RFP que ndo atende o requisito, dando os esclarecimentos que desejar.
Sera avaliado posteriormente antes da publicacio do edital.
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36-0 TR previu, no subitem 4.3.4.2, o “Fornecimento de, no minimo, 5.000 licengas de uso,
na modalidade SaaS (Software as a Service), e suporte técnico para os maddulos
pertinentes ao escopo desta contratacao, por um periodo minimo de 1 (um) ano”.
Porém entendemos que, para o sucesso do contrato, considerando-se a complexidade
do objeto tragcado do TR, leva em consideragcao o correto entendimento do negécio, da
arquitetura de tecnologia, das principais problematicas e necessidades dos usuarios, da
boa construgao do MVP e das solugcdes que serdo implementadas, buscando que a
implementagao utilize o maximo de recursos nativos da solugdo, para que seja
totalmente aderente a arquitetura de tecnologia do BNB a atenda com perfeicdo o seu
negocio.

Assim, por essas razdes, entende-se ser necessaria a alteragao do subitem 4.3.4.2, para
que sejarequerida a comprovacao daimplantagao de 5.000 licencas no Brasilem vez do
fornecimento desse quantitativo de licengas, pois ampliaria o universo de competidores.
Saliente-se a necessidade de que a comprovagdo da capacidade técnica seja com
relacdo aimplementacgdes realizadas no Brasil, pois as experiéncias externas ao pais nao
sdo plenamente compativeis, havendo prejuizo de engajamento, que também decorre da
prépria dificuldade relacionada ao dominio da lingua, e com relacao ao entendimento
entre as partes e de particularidades técnicas, do préprio negécio, do mercado, entre
outras.

Importante ainda considerar que o conhecimento das particularidades técnicas da
solucao é essencial, para facilitar a customizacao da solugao e a superacao de desafios
tipicos do mercado nacional.

O fornecimento de licencas SaaS pode ser atestado de forma objetiva mediante uma
declaracdo do fabricante ou fornecedor das licencas, garantindo a entrega do
guantitativo necessario. A alteragcao sugerida assegura a demonstragcao da capacidade
técnica realmente na parte de maior relevancia, com foco na realizagcdo da
implementacao, migracdo de dados, treinamento, e demais servicos previstos no
contrato, em consonancia com o principio da isonomia e da competitividade.
Ultrapassados esses pontos e, seguindo ainda o mesmo raciocinio da necessaria
exigéncia de comprovacgao da aptidao técnica referente ao que é realmente relevante no
objeto contratual, sugere-se a alteracdo da norma do subitem 4.1.5.1, uma vez que foi
prevista apenas a comprovacao (via documentagado complementar) de que a solugéo
comercializada suporta o quantitativo minimo de 5.500.000 (cinco milhdes e quinhentos
mil) clientes. Entendemos, todavia, que traria muito mais seguranga ao o BNB, sobre a
real aptidao técnica da futura contratada, se fosse exigido, via atestado de capacidade
técnica, a demonstragao da realizagao do referido quantitativo em uma base de clientes
unicos (clientes de cadastros unicos no CRM e Base de Dados), a fim de garantir a
contratacdo de empresa nao aventureira e de fato capaz de prestar os servigos
satisfatoriamente.

R. Fornecimento, neste caso, se refere a implantacdo. A sugestao de localizacao da
implantagcao esta aceita. Alterado ANEXO | - CRM TERMO DE REFERENCIA, item 4.3.4.2.

37-Entendemos que o subitem 4.3.4.1 do TR restringiu a competi¢cao, ao dispor que: “na
implantacdo da SOLUGCAO, o licitante utilizou o Guia de Melhores Praticas de
Gerenciamento de Projetos PMBOK® (Project Management Body of Knowledge), do PMI
(Project Management Institute) e melhores praticas recomendadas pelo fabricante do
software, no tocante a gerenciamento de projetos, analise / designer, desenvolvimento
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(parametrizagcdo, configuracdo e customizacdo), testes, gestdo de mudanca
organizacional e implantacdo em producgao”.

Isso porque, emvez de exigir que a empresa comprove, por atestado, a gestao de projetos
por metodologias, limitou sobremaneira ao prever apenas via PMI, sendo que existem
outras opg¢oes, igualmente boas, que também séo aceitas pelo mercado, como a Agile.
Inclusive, no Anexo IV (subitens 1.5, 4.4.5, 6.1.1 € 6.1.2) foi previsto o uso de métodos
ageis, permitindo que a futura contratada execute atividades seguindo métodos ageis.
Além do PMBOK® (Project Management Body of Knowledge), existem outros guias e
frameworks amplamente reconhecidos, que também oferecem boas praticas para o
gerenciamento de projetos. O uso de um ou outro depende do tipo de projeto, da cultura
organizacional e das metodologias que se deseja implementar. O Agile, por exemplo, é
focado em flexibilidade, colaboracdo e entrega incremental de valor, com foco em
projetos dindmicos, onde mudancgas sdo frequentes, como em desenvolvimento de
softwares.

Seguindo este raciocinio, ndo é por menos que o Art. 85, 81°, do Regulamento de
Licitagcbes e Contratos do BNB previu que “serdo sempre admitidos certiddes ou
atestados de obras, fornecimentos ou servigos similares de complexidade tecnolégica
operacional equivalente ou superior”. Desse modo, o BNB deve exigir (via atestado) a
comprovacao de experiéncia com gestao de projetos por metodologias similares ao PMI,
até porque isso ampliaria significativamente a competitividade na licitagao. Frise-se que
0 mais importante é a comprovagao da experiéncia técnica com o uso de metodologia
de gestdo de projetos, ndo havendo necessidade de direcionamento do tipo de método,
uma vez que existem variacées no mercado.

Diante disso, sugere-se a modificagcdo do subitem 4.3.4.1 do TR, para que seja viabilizada
a comprovacao de capacidade técnica em gestdo de projetos ndo somente por PMI,
como também por outros métodos, tal como o Agile.

R. Apesar de reconhecido e utilizado no BNB, os métodos ageis nao sao utilizados para
implantagao de solugcoes, somente para desenvolvimento de software, que nao é o caso.

38-Entendemos que Anexo VII, subitens 2.2.3; 2.2.3.a e 2.2.3. b., deveria exigir, apds
contratagcdo, no momento da alocagdo dos profissionais, a comprovagao, pela
contratada, de que tais profissionais séo certificados pela solugao que sera utilizada.
Nao ha exigéncia explicita quanto a certificacdo dos profissionais que serao alocados
pela contratada para a prestacdo dos servigos relacionados as solucdes ofertadas,
contendo apenas a classificacdo como “desejavel” possuir certificagdes, sendo que ha
relevante complexidade e criticidade do objeto da contratacao.
A auséncia desse requisito pode trazer riscos a execug¢ao contratual, como falta de
capacitacdo técnica adequada, atraso na entrega de solugbes ou problemas de
compatibilidade com as tecnologias especificadas.
E de extrema importancia exigir que os profissionais alocados possuam certificagées
reconhecidas nas tecnologias e solugdes especificas que serao utilizadas no contrato,
como, por exemplo, as certificagcdes emitidas pelo fabricante da solucdo e/ou as
certificagdbes em praticas de mercado, como gerenciamento de projetos ou
metodologias escolhidas para a solugao.
Portanto, entendemos que a exigéncia de apresentacdo de certificacoes dos
profissionais que atuardo no contrato é fundamental para assegurar a reducao de riscos
operacionais e o melhor alinhamento com as necessidades do projeto e garantir que o

Este documento est3 classificado como INTERNO sob responsabilidade de ALISSON Gomes Ferreira F179071



trabalho serda realizado de acordo com padrbes reconhecidos pela
fabricante/fornecedora/implementadora.

R. Sugesté&o aceita. ANEXO VII - PERFIS E QUALIFICAGOES DOS PROFISSIONAIS

39-Obrigado pelo resposta sobre 4.500 CORBANS. Gostariamos de entender se os 4.500
CORBANS fazem parte dos 19.014 usuarios informados na tabela 1.2 do "Anexo V -
Servigos de Fornecimento de Licengas de Uso e Suporte - RFP 2024-022"?

Se sim, como fica o licenciamento de WhatsApp, Gestdo de Visitas, Motor de
Agendamento e IA?

R. Sim. Os 4.500 correspondentes fazem parte dos 19.014 (dezenove mil e quatorze)
usuarios. A principio, os CORBANSs terdo acesso ao WhatsApp, gestao de visitas, motor
de agendamento e recomendacodes de negdécios da inteligéncia artificial.

40-Referente ao Anexo XIV - Cenarios para Prova de Conceito
O item Cenario 4 apresenta a seguinte solicitagao:
"Entdo recebo notificacdo no tablet com link para as informacdes prestadas pelo cliente,
com possibilidade de iniciar uma conversa no WhatsApp com ele ou registrar a visita do
cliente e anexar documentos do cliente, mesmo sem internet."
No mercado de solugcbes de CRM que oferecem uso em dispositivos méveis sem
conexao a internet, essa funcionalidade é geralmente viabilizada por meio de cache.
Durante a indisponibilidade de rede, o usuario pode continuar trabalhando no aplicativo,
porém, de forma limitada aos registros acessados recentemente. E possivel editar dados
e criar alguns registros, mas o acesso completo a todas as funcionalidades disponiveis
online nao é garantido.
Sugestao de adaptacao do cenério:
"Entdo recebo notificacdo no tablet com link para as informacdes prestadas pelo cliente,
acesso a visdo 360° do cliente, consigo editar dados cadastrais e registrar a visita do
cliente, mesmo sem internet."
Essa modificagao reflete de forma mais precisa as capacidades técnicas das solugdes
de CRM disponiveis no mercado, garantindo uma descricao mais aderente as
funcionalidades esperadas.
R. Orequisito esta errado ao mencionar a possibilidade de entrar em contato com cliente
através do WhatsApp sem internet, contudo, registrar contatos com clientes ou anexar
documentos na plataforma sem internet, para posterior sincronizagao,
independentemente de ter acessado o registro recentemente ou ndo € uma necessidade
do BNB. Alterado ANEXO XIV- CENARIOS PARA PROVA DE CONCEITO, cenério 04.

41-Sobre resposta do requisito de "anexar documentos na plataforma sem internet, para
posterior sincronizagao, independentemente de ter acessado o registro recentemente ou
néo é uma necessidade do BNB."
Como comentado na pergunta inicial, a plataforma oferece nativamente a opgao de
trabalhar com Cache, entdo o usuario poderia fazer visualizar os registros antes de visitar
o cliente e entao fazer a edicado desses registros mesmo sem ter internet, e quando
houver internet é sincronizado com o CRM. Nativamente, nao seria possivel fazer anexo
de documentos sem internet.
Seria possivel seguirmos com a funcionalidade de Cache?
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Se o Cache nao for suficiente, havera a necessidade de desenvolver um aplicativo com
funcionalidades offline que sera integrado ao CRM, aumentando o escopo do projeto.
R. O Banco do Nordeste tem a necessidade de anexar documentos a registros no CRM
de maneira offline. Atendemos clientes em localidades remotas onde nao tem internet e
muitas vezes as visitas sdo para obter justamente a documentagdo necessaria ou
adicional para a concessao de crédito.

42-Com a implementacdo das campanhas no primeiro ano, as 137 licencas serao
suficientes para o transbordo dessas campanhas para os agentes de microcrédito?
R. A empresa esta correta na sua colocacdo. O quadro de distribuicdo de licencgas foi
alterado para a verséo abaixo (ANEXO V - SERVICOS DE FORNECIMENTO DE LICENCAS
DE USO E SUPORTE, item 1.4

Ano do Contrato Quantidade

: Configuracao inicial e Campanha de Marketing

: Expansao de Campanhas de Marketing e Visao 360°

: Visdo 360° (Demais Negocios)

: Ano até Final do Contrato

43-Gostariamos de confirmar, em relagao ao volume informado de notificagbes push, se
todas serédo realmente notificagdes push tradicionais ou se havera algum volume que
corresponde a notificagbes in-app.
Caso existam notificacdes in-app, poderia esclarecer a quantidade de cada tipo?
Explicacéo dos tipos:

* Push Notifications: Enviadas para o dispositivo movel, aparecem na tela de bloqueio ou
como alertas, mesmo que o app ndo esteja aberto.

* In-App Notifications: Mensagens que aparecem enquanto o usuario esta usando o
aplicativo, normalmente exibidas como banners, pop-ups ou mensagens dentro da
interface do app.

Essa distingdo € importante para garantir que o volume informado seja corretamente

categorizado conforme o tipo de mensagem enviado, quantidades de volumes
informadas:
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1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 ano 5 ano Total Contrato

Super Messages (Push) 52,317,098.00 104,634,197.00 156,951,295.00 209,268,394.00 261,585,492.00 784,756,476.00

R. A empresa pode considerar 80% de Push Notifications e 20% de In-App Notifications.
Alterado o ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, item 4.3

Push (20% serao In-App

Notifications) | 52.317.098 | 104.634.197 | 156.951.295

209.268.394 | 261.585.492 | 784.756.476 |

44-Gostariamos de confirmar a quantidade de mensagens de WhatsApp para Marketing e
Utility que estao sendo consideradas enviar dentro do periodo de 5 anos do contrato.

De acordo com as informacgdes fornecidas, no primeiro ano do contrato, apenas 65% da
base de 12.798.000 estaria recebendo apenas uma unica mensagem de marketinge 12%
estaria recebendo uma unica notificagdo transacional, que sdo as mensagens de utility.

Conforme foi mencionado na RFP, existe uma projecdo de crescimento de 11,3% na
referida base a/a.

Desta forma, aguardamos a confirmagao da quantidade de mensagens de Marketing e
Utility a serem enviadas para clientes e prospects mensalmente, considerando que o
WhatsApp é um canal de alto engajamento e amplamente utilizado para comunicacao
direta com clientes e prospects, sendo o principal canal para campanhas de Marketing e
também para as notificagdes de transacgoes, etc.

R. Os volumes do anexo Il - Requisitos Funcionais estavam desatualizados. Alterado o
ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS, item 4.3

WhatsApp —Marketing |66.000.000 | 66.000.000 | 66.000.000 | 66.000.000 | 66.000.000 | 330.000.000

WhatsApp - Utility 6.600.000| 6.600.000| 6.600.000| 6.600.000| 6.600.000| 33.000.000
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