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. BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.
GERENCIA DE SUPRIMENTOS E GESTAO DE CONTRATOS

Chamada Publica N° 2022/22

A BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A., por intermédio da Diretoria Administrativa e
Financeira / Geréncia de Suprimentos e Gestao de Contratos, torna publica a
realizacdo da Chamada Publica, na forma abaixo e de acordo com o Regulamento de
Licitagdes e Contratos da BB Tecnologia e Servigcos S.A., publicado em sua pagina
eletrébnica (www.bbts.com.br) em 01.02.2018 e os termos deste Edital, cuja minuta padrao
foi aprovada pelo Parecer Juridico n°® 2022/1206 de 23 de fevereiro de 2022.

1. Consulta Publica

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

A BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A., informa que promovera Chamada
Publica, visando consulta ao mercado para subsidiar decisdo sobre futura
Aquisigdo de Solucdo de Contact Center Como Servigo (CCaS), durante a qual
serdo tratados eventuais questionamentos e/ou solicitagcdes de esclarecimentos
decorrentes das informagdes constantes nos Anexos 1 e 3.

Ressaltamos tratar-se de procedimento preliminar, cujo objetivo € o refinamento e
ajustes na especificagdo da solugdo desejada, objetivando afastar eventuais
inconsisténcias, bem como exigéncias incompativeis com o objeto em questéo, e a
prospecc¢ao de solugdes que atendam as necessidades da BBTS.

A BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A. se reserva o direito de, por ocasido da
possibilidade de instauracdo de futuro certame licitatério, independente das
respostas e/ou argumentos porventura apresentados e motivada por razdes de
natureza técnica ou estratégica, alterar as especificagdes técnicas e demais
condigdes objeto desta Consulta.

Eventuais respostas a esta Chamada Publica ndo constituirdo uma oferta ou
compromisso para contratar com a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A. Os
fornecedores que nao participarem desta Chamada Publica n&o estarao excluidos
de um futuro processo licitatorio.

A aceitagdo de uma proposta ndo compromete a BB Tecnologia e Servigos S. A.
com a adjudicagado de um contrato com qualquer fornecedor, mesmo que todos os
requisitos estabelecidos nesta Consulta sejam cumpridos, nem limita o direito de
negociar em nosso interesse.

O fornecedor nao deve cobrar qualquer valor, mesmo que a titulo de compensacao
de despesas, pela submissdo de respostas, demonstracdes, discussdes ou por
qualquer outro motivo decorrente desta Consulta. O fornecedor é responsavel por
todo e qualquer custo ou despesa decorrentes do cumprimento desta Consulta.

A BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A. ndo assumira o compromisso de acatar as
sugestdes apresentadas.
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2. Confidencialidade

2.1. Fornecedores, seus empregados e representantes, sem prévio consentimento por
escrito, nao poderao:

a) Fazer declaragdes, anuncios, divulgacbes ou qualquer publicidade envolvendo o
uso do nome, abreviaturas e simbolos relacionados a BB Tecnologia e Servigos
S.A;

b) Divulgar direta ou indiretamente que qualquer produto do fornecedor ou das
empresas que representa foi aprovado, homologado ou endossado pela BB
Tecnologia e Servigos S.A.;

c) Referir-se a existéncia desta Consulta em press releases, avisos ou em qualquer
material publicitario distribuido ao publico.

3. Esclarecimentos

3.1.0s esclarecimentos devem ser encaminhados na forma definida no item 5 do Anexo 1
e serao respondidos e publicados no site www.bbts.com.br.

Brasilia, 01 de abril de 2022.

Italo Augusto Assinado de forma

. digital por Italo
Dias de Souza Augusto Dias de

(italo.souza) Souza (italo.souza)

italo Augusto Dias de Souza
Autoridade Competente
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ANEXO 1
RFI - Request for Information
Termos Gerais

Consulta ao mercado para subsidiar decisdao sobre futura Aquisicao de Solugao de
Contact Center Como Servigo (CCaS)
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1. Introducgao

Este documento fornece informacdes e requisitos para que as empresas com atuagao no
mercado de Tl conhegam as condi¢des/especificagdes contidas no arquivo “RF/ (Contact
Center as a Service) — Requisitos.xIs” que compde esta consulta.

2. Objetivo

O objetivo desta consulta € subsidiar decisdo da BB Tecnologia e Servigos sobre futura
aquisicado de solucdo de Contact Center as a Service (CCaS) e que atendam aos demais
requisitos técnicos constantes no arquivo “RFI (Contact Center as a Service) -

Requisitos.xIsx”.

Adicionalmente, as empresas participantes desta consulta deverao:
a) Fornecer uma arquitetura, em alto nivel, dos cenarios abaixo identificando os
principais componentes da solugcdo e os valores de acordo com a aba

“Precificagado” do arquivo “RF/ (Contact Center as a Service) - Requisitos.xIsx”:
1. Primeiro Cenario: 160 agentes divididos em 2 turnos

80% dos agentes interagindo com o cliente através da voz, 90% desses em
atendimento ativo e os outros 10% em atendimento receptivo;

20% dos agentes interagindo com o cliente através de chat por
SMS/Whatsapp/Chat na Web.

Brokers de SMS/Whatsapp/Chat fornecidos pela BBTS.

Atendimento fonado ativo com TME de 20s, TMA de 60s, Hit Rate de 1,5%.
Atendimento formado receptivo com TMA de 300 segundos.

100% das interagbes gravadas.

URA com Voice BOT com TMA de 300 segundos atendendo 5.000 ligagdes
por més.

2. Segundo Cenario: 300 agentes divididos em 2 turnos

50% dos agentes interagindo com o cliente através da voz. 66,66% desses
em atendimento ativo e os outros 33,33% em atendimento receptivo.

50% dos agentes interagindo com o cliente através de chat por
SMS/Whatsapp/Chat na Web.

Brokers de SMS/Whatsapp/Chat fornecidos pela BBTS.

Atendimento fonado ativo com TME do agente de 20s, TMA de 60s, Hit Rate
de 1,5%.

Atendimento formado receptivo com TMA de 300 segundos.

100% das interagdes gravadas.

URA com Voice BOT com TMA de 300 segundos atendendo 10.000
ligacbes por més.

b) Apresentar os diferenciais sobre as demais solugdes de mercado.

c) Solicitar, se necessario, uma apresentagao técnica para demonstragdo para a

BBTS.
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3. Termos e Condigoes
3.1. Confidencialidade

Fornecedores, seus empregados e representantes, sem prévio consentimento por escrito,
nao poderao:
a) Fazer declaragdes, anuncios, divulgagdes ou qualquer publicidade envolvendo

o uso do nome, abreviaturas e simbolos relacionados a BB Tecnologia e
Servigos;

b) Divulgar direta ou indiretamente que qualquer produto do fornecedor ou das
empresas que representa foi aprovado, homologado ou endossado pela BB
Tecnologia e Servigos;

c) Referir-se a existéncia desta RFI em press releases, avisos ou em qualquer

material publicitario distribuido ao publico.

3.2. Responsabilidade

Esta RFI ndo constitui compromisso de contrato de venda ou fornecimento de quaisquer
bens ou servigos entre a BB Tecnologia e Servigos e o fornecedor.

A aceitagdo de uma proposta ndo compromete a BB Tecnologia e Servigos com a
adjudicacédo de um contrato com qualquer fornecedor, mesmo que todos os requisitos
estabelecidos nesta RFIl sejam cumpridos, nem limita o direito de negociar em nosso
interesse.

O fornecedor ndo deve cobrar qualquer valor, mesmo que a titulo de compensacgao de
despesas, pela submissdo de respostas, demonstra¢gdes, discussdes ou por qualquer
outro motivo decorrente desta RFI.

O fornecedor € responsavel por todo e qualquer custo ou despesa decorrentes do
cumprimento desta RFI.

4. Cronograma

O cronograma estipulado devera ser cumprido rigorosamente pelos fornecedores, porém,
modificagdes poderao ocorrer a critério da BB Tecnologia e Servigos:

Tabela 1 - Cronograma

Publicagao
01/04/2022
Até 20/04/2022
Recebimento de duvidas
Esclarecimento de duvidas Até 27/04/2022
Recebimento da resposta Até 06/05/2022
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5. Contatos

Esclarecimento de duvidas e envio de documentacgao:
a) As duvidas decorrentes da interpretacdo desta RFI deverdo ser encaminhadas

aos enderecos eletrdénicos arquitetura@bbts.com.br e
licitacoes@bbts.com.br, sob o titulo: RFI — CCaS BBTS - DUVIDA. As

mensagens deverao conter a identificagcdo da empresa, o nome do responsavel

e telefone para contato. Os esclarecimentos as duvidas serdo divulgados por

esta mesma via.

b) A Resposta do Fornecedor a esta consulta deve ser encaminhada em meio
digital para o enderecgo eletronico citado no item “a”, sob o titulo: RFI — CCa$S
BBTS - RESPOSTA, juntamente com qualquer documentac&o adicional julgada

necessaria pelo fornecedor.
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ANEXO 2

RFI - Consulta a Mercado - Esclarecimento de Duvidas

Disponivel nos sites www.licitacoes-e.com.br e www.bbts.com.br
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ANEXO 3

Request for Information — RFI — Planilha Modelo

Disponivel nos sites www.licitacoes-e.com.br e www.bbts.com.br
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