Z BB TECNOLOGIA E SERVICOS

RFI - Consulta a Mercado - Esclarecimento de Duvidas
#confidencial

Aquisi¢ao de licenciamento, implementacado, ativagdo e suporte

de solugao de Contact Center como Servigo (CCaS)

Gostariamos de confirmar nosso entendimento de que a BBTS, por ser uma
instituicdo regulada pelo Banco Central do Brasil, esta sujeita as
1 determinacdes da Resolucdo CMN n° 4.893, de 26 de fevereiro de 2021, que
estabelece que o processamento de dados e seu armazenamento ocorram
em territério nacional. Esta correto o nosso entendimento?

O entendimento ndo condiz com a realidade da BBTS, pois ela ndo se enquadra como
instituicdo financeira. A Resolugdo CMN n° 4.893, de 26 de fevereiro de 2021, é
aplicavel exclusivamente as instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central
do Brasil (BCB), como bancos, cooperativas de crédito, instituicées de pagamento,
financeiras, corretoras e demais entidades reguladas por esse 6rgao.

A BBTS, por sua vez, é uma empresa estatal ndo dependente, constituida sob a forma
de sociedade anbénima de capital fechado, atuando no mercado concorrencial,
conforme estabelecido nos arts. 170, inciso IV, e 173, 81°, ambos da Constituicdo da
Republica, respeitando os limites definidos em seu Estatuto Social.

Planilha 2050403_Requisitos.cleaned ABA Modelo de Proposta Comercial
CELULAS D8 / D9 / D10 — Custo Mensal por Subscricdo / Licenca
Entendemos que nas células acima devem contar oS custos unitarios
mensais para as licengas Outbound, Inbound e Digital. Nesse caso
2 solicitamos esclarecer e informar de que forma esse custo sera totalizado,
considerando as quantidades totais de Licencas de cada tipo. N&o
identificamos nos documentos essas referidas quantidades totais.
Ressaltamos que, na coluna E da Planilha o valor mensal é totalizado para
12 meses, mas de somente 1 (uma) licenca de cada tipo. Solicitamos
esclarecer e informar.

Os dados estdo discriminados no documento “RFl — Termos Gerais”

Planilha 2050403_Requisitos.cleaned ABA Modelo de Proposta Comercial
CELULA D14 — Custo de Implementac&o Verificamos que na célula E14 ha
3 a multiplicacao do valor da célula D14 por 12. Solicitamos esclarecer por que
esse custo é multiplicado por 12 considerando que o custo de implementacao
esta identificado como valor Unico, ou seja, entendemos que deve ser pago
uma Unica vez. Solicitamos esclarecer e informar.

Correto, sera considerado um valor Unico.
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Planilha 2050403_Requisitos.cleaned

ABA Modelo de Proposta Comercial

CELULA D24 — VALOR TOTAL DA CONTRATACAO (36 MESES)
Entendemos que ha um erro de totalizagcao nessa célula pois ndo esta sendo
4 feita a totalizacdo para 36 meses, considerando-se os valores mensais. Correto, a formula foi corrigida para obtermos o custo dos 36 meses.
Entendemos que a totalizacdo para se obter o Valor total da contratacdo em
36 meses deveria ser feita somando-se 1 (uma) parcela de implementacéo
ao Valor Total Mensal multiplicado por 36.

Nosso entendimento esté correto?

Planilha 2050403 _Requisitos.cleaned
ABA Modelo de Proposta Comercial
CELULA D22 — CUSTO DA CHAMADA
Solicitamos maior detalhamento do que representa esse item “CUSTO DA | E uma informagc&o adicional que ndo contabiliza no custo total da contratacdo, serve
S CHAMADA” e como ele sera utilizado no calculo do custo total mensal (custo | como fonte de analise para os custos atuais que a BBTS tem versos o possivel novo
por minuto X quantidade de minutos?). valor que a participante possa nos oferecer.

Identificamos que o custo dessa célula ndo estd sendo considerado no
célculo do VALOR TOTAL DA CONTRATACAO.

Solicitamos esclarecer e informar.

2050403_Edital_ CP_2025 04

Item 2.18. A solucéo deverd permitir a integracdo direta com operadoras de
telefonia escolhidas pelo contratante, garantindo flexibilidade no
encaminhamento das chamadas e personalizacdo conforme regras de | Sim, podera ser utilizado o contrato existente, porém sera analisado, posteriormente,
6 negocio. pela nossa equipe de telefonia, qual modelo de contrato sera mais vantajoso para
Solicitamos esclarecer de que forma serdo escolhidas as operadoras de | BBTS.

telefonia. H& a possibilidade de utilizacdo de Contrato existente, com a
aplicacdo de suas tarifas unitarias?

Solicitamos esclarecer e informar.

Em relacdo ao que refere URA com voice bot: Quantos e como serdo os
7 fluxos conversacionais das URAS. Quais sdo os autos servicos que as URAs | S&o os servicos basicos de negociacdo, como: segunda via de boleto, informacdes
deverdo suportar? da negociagéo etc.

Solicitamos esclarecer e informar.
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Em relacdo ao que refere Brokers de SMS/WhatsApp/Chat fornecidos pela

8 BBTS: A BBTS ira fornecer o chat bot nos canais WebChat e WhatsApp ou - - .
~ : Inicialmente a BBTS ir& utilizar os chat bots que possui.

os chat bots deverdo ser implementados pela contratada?

Solicitamos esclarecer e informar.

Em relacdo ao item 1.5 da planilha requisitos funcionais: Solicitamos | No geral é esperado personalizar a experiencia integrada (voz, chat, sms, e-mail e
9 esclarecer melhor sobre a complexidade dos fluxos de trabalho esperados. | redes sociais) do cliente. Serdo simples os fluxos de trabalho esperados. Como a

Solicitamos esclarecer e informar. abertura de uma pagina WEB em uma nova aba quando o atendimento iniciar.

Em relacdo ao item 1.68 da planilha requisitos funcionais: Entendemos que

o fornecedor devera fornecer os dados de hit ratio para que a contratante ou
10 | o fornecedor da mao de obra de atendimento possa treinar os agentes, ou | Esta correto, o fornecedor ndo ira executar treinamento.

seja, o fornecedor da solu¢do ndo vai executar o treinamento.

Esté correto nosso entendimento?

Em relacdo ao item 1.91 da planilha requisitos funcionais: Entendemos que
11 | este item se refere ao médulo front de atendimento. Sim, o entendimento correto, o front da gestdo do atendimento.

Nosso entendimento esté correto?

Item 1.1 - Quantidade de PAs simultdneas e pessoas (agentes,
17 | SUZSRISEIES, ERTEIIES, (605 )L WIEEI CEESED 6 R, Os dados estéo discriminados no documento “RFI — Termos Gerais”

quantidade de minutos totais e de URA, quantidade de armazenamento da

gravacdo e TMA de atendimento.
13 | jtem 2.1.4 - Quais CRMs ou Sistemas de terceiros? Atualmepte ut|I|zgmos CRM préprio (PRDI-M) no _g_eral, solicitamos a capacidade de

integracdo com diversos sistemas que a BBTS utiliza.
. = Sim, deste que assegure a contingéncia, podera ser utilizado o contrato existente,
14 | ltem 2.1.9 - Considerando que vamos ofertar, voz em barcada na solugéo, 2 2 : . : .
; porém sera analisado, posteriormente, pela nossa equipe de telefonia, qual modelo
podemos considerar somente a operadora Claro na proposta? . ; i
de contrato sera mais vantajoso para BBTS.

15 | Item 2.1.10 - Entendemos que devemos ofertar voz embarcada na solu¢éo, | Sim, a quantidade minima dependera da quantidade de agentes descritos no

correto? qual quantidade minima de canais que devera ser ofertada? documento disponivel na consulta: “RFI — Termos Gerais*.
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16 | Item 2.1.26 - O que seria migracéo de dados? Ou quais dados precisariam
ser migrados?

Pausa dos agentes, login logout.etc.

17 | item 2.1.45 - Quanto tempo? E qual o volume de chamadas e TMA?

Os dados estdo discriminados no documento “RFI — Termos Gerais”

18 | |tem 2.1.59 — Qual CRM?

CRM préprio (PRDI-M).

19 | jtem2.1.74 - Qual o Volume de tentativas diarias?

Os dados estdo discriminados no documento “RFIl — Termos Gerais”

20 | |tem 2.1.75 - Caso de uso para discagem vertical e diagonal

Vertical: discar o primeiro nimero de telefone de cada cliente numa lista; Horizontal:
discar para o telefone do cliente de forma sequencial/ordenado e Diagonal é o
conjunto dos dois, ou seja, variar em discar o primeiro telefone, retornar e discar
sequencialmente.

21 | |tem 2.1.86 — Enviar caso de uso

Atualmente utiliza-se essa informacéo, referente a configuragdo do discador, para
podermos rastrear as caracteristicas de discagem em uso, em determinado
momento para possivel tomada de deciséo.

22 Item 2.1.88 - Quantos Tennants devemos considerar ha proposta? Tenants
= Organiza¢des ou Tenants = Divisions?

Na proposta, considerar apenas 1 tenant.

23 | Item 2.1.89 - quais as quantidades de Licenciamentos? Pra cada tenant
(agentes ativos, receptivos, supervisores, staff).

Na proposta, considerar apenas 1 tenant.

24 | ltem 2.1.97 - CASB podera ser implementado via Proxy pelo Cliente, mas
nao fara parte do Genesys Cloud.

A solucéo de CASB, se for o caso, sera implementada pela BBTS. A pergunta é
referente a compatibilidade da solugao com outras do tipo CASB e suas
funcionalidades
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o5 | Item 2.1.98 - CASB poderéa ser implementado via Proxy pelo Cliente, mas & solugao\de CASB’ S€ for o caso, sera I EEEE pela I A [EEE
~ . referente a compatibilidade da solu¢éo com outras do tipo CASB e suas
nao fara parte do Genesys Cloud. : .
funcionalidades
A solucdo de CASB, se for o caso, sera implementada pela BBTS. A pergunta é
26 | Item 2.1.99 - CASB poderéa ser implementado via Proxy pelo Cliente, mas referente a compatibilidade da solugdo com outras do tipo CASB e suas
nao fara parte do Genesys Cloud. funcionalidades.
27 | Item 2.1.104 - Podemos considerar que os Ips sdo publicos? Redes de IP =i (17 szubllcos. ~ PEAIeS C2pEE s essa SARGUETRE 10 C211] 79 de
. -~ P ~ observagéo, mas néo se trata de uma questao restritiva.
privados ndo séo possiveis cadastrar na solucgéo.
A URA Reversa faz chamadas automaticas para os clientes e, ao detectar que o
28 | |tem 2.2.5 - Precisamos entender os casos de uso. cliente atendeu, pode fornecer informacdes, coletar dados ou direcionar a chamada
para um atendente humano, se necessario.
Iltem 2.2.11 - Precisamos dos volumes previstos para os Bots, para Voz ~ L : .
29 ; : s . No momento n&o temos estimativa de volumetria por se tratar de um servico a ser
quantidade de minutos por chamadas, para Digital quantidade de mensagens | . ~
. ~ . implementado na operacao.
totais no més e conversas totais.
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30 | jtem 2.3.8 - Oitiva = Escuta? Sim
31 | tem2.4.2 - Tipo de resposta = Item 2.4.1? Sim
O sistema devera permitir que o classificador ajuste automaticamente sua l6gica
32 | |tem 2.4.18 - Precisamos entender os casos de uso conforme novos tipos de respostas ou padrdes sejam identificados ao longo do
tempo, com base no aprendizado de maquinas ou regras configuradas
33 | |tem 2.4.20 - Definir criterios de aceitacio Se o sistema garante a deteccéo de chamadas boas e tenha uma taxa de acerto
superior a 95%.
Por exemplo, no caso das chamadas que foram repassadas para atendimento como
34 | |tem 2.4.22 - Definir caso de uso para reclassificagio da chamada voz eletrbnica, identificar volume dos casos para trazer de forma qualitativa o filtro de
chamadas boas.
Item 2.5.20 - estamos considerando o padréo da solucdo genesys, correto:
Politica de Seguranca de Contetdo - O Genesys Cloud suporta cabecalhos
CSP para enquadramento. Cada cliente pode ativar ou desativar a
35 incorporagdo do Genesys Cloud para sua organizacdo e definir dominios | O texto esta aderente com a proposta do item
aprovados para incorporacéo. Isso define a diretiva CSP frame-ancestors
para esse cliente. Consulte https://help.mypurecloud.com/articles/manage-
genesys-cloud-embedding/ para obter mais informacdes.
36 Iltem 2.11.8 - O que é sala ativa? Espaco virtual onde hé interacéo entre a Empresa e o cliente.
37 Iltem 2.12.6 - O que é uma auditoria do encerramento? Traz o volume de chamadas encerradas pelo discador e pelo agente.
38 | jtem2.12.9 - Finalizacéo dos Atendimento? Codigo? Tabulag&o? E indicar a origem do encerramento (pelo operador? Pelo cliente?).
39 Item 2.13.3 - Quais dados serdo migrados? Pausa dos agentes, login logout.etc
40 | tem 2.13.11 - Backup de Quais dados? Todos_, os dados tranfltados pela solucéo, como dados do atendimento (discagem,
atendimento, gravagcdo de chamadas, operadores etc)
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41 | 1tem 2.15.2 - Quais condicionais? Por nome do cliente, por mci, pelo dia, por duracao etc.

42 | ltem 2.16.7 — Detalhar caso de uso L_Jm exem_plo seria a criacdo de uma campanha ativa pelo préprio CRM com uma
lista de clientes marcados para call-back.

43 Iltem 2.16.9 — O que € sala ativa? Espaco virtual onde hé interacéo entre a Empresa e o cliente.

44 | jtem 2.16.22 — Qual CRM? CRM préprio (PRDI-M).

45 | jtem xxx — Qual CRM? CRM préprio (PRDI-M).

46 | |tem 2.16.28 - Pesquisa de Satisfacdo? Certo? Correto.

47 Item 2.16.30 - Que tipo de integracdo do BOT com Inteligéncia Artificial? Uma integracdo que permita a calibracédo no atendimento do Bot.

48 Iltem 2.17.2 - Para todos os Agentes e Supervisores? Ou apenas algumas ine d : 50 d ~

células? Para equipe de supervisores e gestdo da operacao.
49 Iltem 2.17.4 - Para todos os Agentes e Supervisores? Ou apenas algumas ine d . 50 d =
células? Para equipe de supervisores e gestédo da operagéo.

50 ltem 2.17.5 - O que significa preditiva na busca por palavras chaves? Possmll_ldade de definir palavras_ou fraseg curtas, para que o sistema localize de
forma simples e retorne com as informacdes.

51 | 1tem 2.17.8 - Definir caso de uso I?urante afina_lllse de fal_a (1!0 operador, localizar essas possiveis falhas relacionadas
as redundancias e ambiguidades.

52 | 1tem 2.17.9 - Definir delimitadores textuais (@) sistema devera ser capaz de identificar e reportar as ffllh_as d_o ’o_perador
relacionadas ao atendimento em geral (concordancia verbal, semantica, sintatica etc.)

53 | tem 2.17.18 - Qual a volumetria (qtde, tma) de chamadas? O |tem’falf3 sobre ferramenta de buspa, ou seja, as gravacbes devem estar
disponiveis no sistema, sem necessidade de agendamento para busca dos dados.
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54 | ltem 2.17.25 - Podemos considerar ferramenta de gamification para obter .
o Pode considerar.
insights e comportamento dos agentes?
55 | ltem 2.17.29 - Emocdes? CoIeta_r t_odos 0s mentions dlspop|ve|s pul?llcamente gue contém sua palavra-chave
predefinida e analisam as emoc¢des por tras dessas mensagens.
56 Item 2.18.1.3 - Validar IP Based Questionamento inconclusivo
o - Possibilidade de suportar/oferecer conforme descrito nos itens 2.18.2.1. e 2.18.2.2.
S7 | Item 2.18.2 - Definir infraestrutura hibridas ) .
do edital.
Item 2.18.5.3 - Considerando oferta de voz embarcada, ndo vamos : . . .
58 ; ~ ~ : A ser analisado, posteriormente, pela hossa equipe de telefonia, qual modelo de
considerar na solugcdo. Caso ndo tenha voz embarcada quem fica A ) .
. ; ~ L contrato sera mais vantajoso para BBTS.
responséavel pela configuracdo/parametrizacdo?
59 Item 2.18.6 - O que é Classes de Chamadas? Local, celular, interurbano nacional, internacional
60 Item 2.18.6.1 - O que é Classes de Chamadas? Local, celular, interurbano nacional, internacional
61 Item 2.19 - Qual o total de chamadas simultaneas hoje no pico? Responder com a quantidade de CPS e quantidade total de canais de telefonia.
62 =i 2'20'. ¥ I\_I(_—:'cessarlo 0 numero de ch_amadas i) AACES e @Y ¢ Responder com a quantidade de CPS e quantidade total de canais de telefonia.
para previsibilidade do ambiente e servidores
63 =i 2.20._2_-_I\_|ecessar|o 0 NUMEro de c_hamadas S P B0 G2 STEEES Responder com a quantidade de CPS e quantidade total de canais de telefonia.
para previsibilidade do ambiente e servidores
64 | ltem 2;20'.2‘1 i Necesse_lr!o_(_) (LD 6 c_hamadas em FISE8 6 Responder com a quantidade de CPS e quantidade total de canais de telefonia.
emergéncias para previsibilidade do ambiente e servidores
65 | ltem 2;20'.2‘2 i Necesse_lr!o_(_) (LD 6 c_hamadas em FISE8 6 Responder com a quantidade de CPS e quantidade total de canais de telefonia.
emergéncias para previsibilidade do ambiente e servidores
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Item 1.36 - Solicitamos detalhamento sobre os critérios de segmentacao o . A - .
. R N o~ > . | A geolocalizagdo refere-se a localizacdo do usuario final. Dado que seria informado
esperados neste item. A geolocalizacdo refere-se a localizacdo do usuério . : ~
o . o P pelo préprio CRM ou durante alguma importacdo de dado.
final, do agente ou de outro ponto de analise? O historico se refere ao P e . ~ : .
ol ; ~ ) ; L O histdrico se refere ao historico de interagdes anteriores do cliente.
histérico de interacdes anteriores do cliente ou a jornada em curso? Favor
esclarecer o escopo funcional previsto.
ltem 4.18- O conceito de “ajuste dinamico” mencionado neste item
apresenta-se genérico. Favor esclarecer a que tipo de ajuste o item se refere | O classificador deve ajustar automaticamente sua légica conforme novos tipos de
67 (ex.: regras de roteamento, distribuicdo de chamadas, configuracdes da | respostas ou padrdes sejam identificados com as operadoras de telefonia ao longo
URA, entre outros), e se a expectativa é que esses ajustes ocorram em | do tempo, com base no aprendizado de maquinas ou regras configuradas.
tempo real e sem indisponibilidade do sistema.
Iltem 4.20 - Solicitamos esclarecimento sobre quais sdo o0s critérios de . . o o . . ,
o . . X ~ . e O sistema devera permitir que o classificador ajuste automaticamente sua légica
68 | aceitacdo referidos neste item, visto que nédo foram identificados de forma : ~ L -
. : o ~ e conforme novos tipos de respostas ou padrdes sejam identificados ao longo do
explicita no documento. Favor informar onde esses critérios estao definidos . L ;
) o . tempo, com base no aprendizado de maquinas ou regras configuradas
ou, caso estejam em outro anexo, indicar a referéncia correspondente.
Item 11.8 - Favor esclarecer a definicdo de “sala ativa” neste contexto. Trata-
se de uma instancia ldgica de atendimento, de um ambiente virtual para . . ~ . i 2
69 - : ; : o Espaco virtual onde ha interacéo entre a Empresa e o cliente. A Métrica é o
colaboracdo entre agentes, ou outro conceito? Além disso, solicitamos ~ 5 . .
: ~ S . , percentual de vezes em que a sala nao ficou ativa pelo minimo de 24h.
confirmagcdo de qual métrica exatamente devera ser monitorada pela
solucéo.
Iltem 16.9 - Solicitamos esclarecimento sobre o conceito de “sala ativa”.
Refere-se a sessbes de atendimento, salas de videoconferéncia, chats em " - ~ . T
70 ; - NN ~ o Sesséo ativa onde ha interacdo entre a Empresa e o cliente nos canais digitais
grupo ou outro tipo de recurso? A exigéncia de manutengéo por no minimo . L ~ .
; : . . Espaco virtual onde ha interacéo entre a Empresa e o cliente.
24 horas se aplica a todos os canais ou apenas a funcionalidades
especificas?
item 18.6 - Favor detalhar o que se entende por “infraestruturas hibridas”
71 | neste contexto. A compatibilidade esperada refere-se a ambientes de Possibilidade de suportar/oferecer conforme descrito nos itens 2.18.2.1. e 2.18.2.2.
nuvem publica/privada combinados, integracdo com sistemas legados on- do edital.
premises, ou outro cendrio especifico?
Iltem 18.11 - Solicitamos esclarecimento sobre o escopo de “registro e
72 | monitoramento” mencionado neste item. A expectativa é por registro e | Todos os listados.
monitoramento de eventos técnicos (logs de sistema), métricas operacionais,
gravacdes de chamadas, ou todos os anteriores? Favor especificar.
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73

Qual nivel de compatibilidade esperada pela BBTS com solugées legadas
como PBX, Asterisk, FreeSWITCH e SBCs, Cisco Cube indicada no item
2.1.31?

Compativel para estabelecimento de Troncos SIP.

74

O que é entendido por tempo médio de conexdo mencionado no item
2.1.43.? Favor exemplificar a métrica esperada pela BBTS.

O Tempo em que o discador leva para entregar a ligagéo ao operador, depois de
identificada voz na classificadora.

75

Como a BBTS espera realizar a integragao com o mencionado “compliance
de telecom”? Quais métodos estao disponiveis, parametros esperados e
resultados esperados desta integracdo?

A pergunta se refere a compatibilidade as exigéncias das legislacdes e 6rgéos
especificados

76

Com relacdo ao dimensionamento e definicdo de licencas, solicitamos:

Agentes:

Quantidade de agentes a serem configurados na solugéo
Quantidade de logins de agentes simultaneos
Quantidade de turnos previstos na operacao

Quantidade de agentes por turno na operagéo

Supervisores:
e Quantidade de supervisores a serem configurados na solucao
e Quantidade de logins de supervisores simultaneos
e Quantidade de supervisores por turno previstos na operacao

Control Desk
e Quantidades de usuarios a serem configurados na solucao
e Quantidades de logins do control desk simultaneos
e Quantidade de turnos do time de control desk previsto na operagéo

Os dados estdo discriminados no documento “RFl — Termos Gerais”

77

No item 2.16. Omnichannel determina que o sistema devera tratar diferentes
midias de atendimento escolhidas pelo cliente. Quais sdo as midias previstas
pela BBTS para oferecimento de atendimento aos clientes?

Chat bot, portal de negociacao
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Quantos agentes séo previstos para a realizacdo desse atendimento (favor
78 | informar quantos agentes serdo configurados e quantos realizarédo logins O GRS G chaaiiEres Mo @ BeuiEnie 2E] — Tearies Qe
simultaneos nos turnos previstos de operacao)?
Qual aN caracteristica da operacao anlchannel e (segregados~a Blended parcial, a quantidade é sob demanda. As quantidades de agentes na
79 |operacao de voz, blended total ou parcial)? Se blended, quantos agentes fardo operacéo podem ser consultadas no documento “RFI — Termos Gerais” anexado na
parte do atendimento? consulta pablica.
N |t§m 2'12'21' qu;l a quanudsi\de dle MiEpEs grewsta e (it dedtexto € Atualmente, nossa referéncia € na modalidade texto, com 33 mil salas de interacdo
80 nos de voz? Entenda a interacao como o grupo de mensagens tratadas em | (hat hot e WhatsApp), de aproximadamente 25 mil mensagens com interacio
uma sesséo entre cliente e BBTS referentes a um tema especifico. clientes e Bots.
No item 2.19.2.1 é tratado o suporte para um minimo de 5.000 chamadas
81 simultaneas na solucgéo e, tendo em vista que a contratacéo e disponibilizacéo
dos troncos SIP sdo de responsabilidade da Contratante, questionamos:
Qhual adquanudade el téoncgs SIP sdera|d|s?on|blllzadzli para reallzac;:To ‘i'e A quantidade fica sob responsabilidade da contratada, tomando como base as
82 [hama "f‘)s no momento da migragao da plataforma atual para a nova solu¢ao | intormacses fornecidas na consulta, tomando como base o cenério informado no
ofertada’ documento “RFI — Termos Gerais”.
. Qual o cronograma e capacidades serdo entregues nos momentos de . - .
ampliacéo de capacidade apds a migracdo da plataforma atual? As informacgBes encontram-se no Edital, item 4 (condicGes de entrega).
84 |A POC da solucio sera iniciada mediante assinatura de contrato? N&o havera PoC, sera feito um contrato com clausula de resciséo, caso a empresa
selecionada ndo cumpra com algum dos requisitos confirmados na consulta publica.
No item 4.4 na parte de Local de Prestacdo de Servicos, a BBTS menciona
que todo o suporte devera ser feito remotamente, porém caso haja | O cenario proposto néo prevé a necessidade de suporte local, caso a empresa
85 necessidade de atendimento local, os custos deverdo estar inclusos no | entenda que sera necessario, em algum momento, os custos deverdo ser arcados
contrato de suporte? pela contratada.
O_s 60 dlzs SIS [PEE & gomgg)gdqgao seéaB_lperemllcssa OEJ € athglrrpos 0s Apb6s a homologacgéao, de acordo com o Item 6 do edital, a BBTS dispora de um
861 CTICTIOSICERSICESS0 ant(’e)s 0s 1as, a efetuara a aceitagao € o | nerindg de até 20 (vinte) dias corridos para avaliacio das quantidades, validagéo e
contrato comeca a correr: correspondéncia aos itens entregues conforme discriminados no contrato.
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Ap?s allr;plgr;_ﬁgtzgao da sczjlugao p‘j’“g 0 dPoE 0S Ipl’OfIS?IOHaIS deijver,ao flcqr N&o havera PoC, entendemos que ndo sera necessario o trabalho presencial nas
87 | nolocal da BBTS durante todo o periodo de homologagao, ou podera seguir | jonendancias da BBTS, caso a contratada veja esta necessidade, devera arcar com
as parametrizacoes e refinamentos remotamente? os custos do atendimento presencial.
dCaso ath(t)moflotga%ao dul\zinte(;) p?rlodo d_et_go dlats seja aceita e a asdsmatur.a Ap6s assinatura do contrato, o pagamento sera realizado em 30 dias corridos, a
88 0 contralo eletuada, a = podera ser emitida ou Ieremos que aguardar mals | ¢, nar 4a emissao da Nota fiscal, acompanhada do Documento Auxiliar da Nota
30 dias apds a entrada em producdo (oficialmente), para receber o primeiro | riscal Eletronica.
pagamento?
Para a contagem do periodo de contrato sera considerado 1+36 meses ou
89 1+35 meses? 1 + 35 meses.
Qual o periodo a ser considerado para a Operagéo Assistida e Suporte /
90 |Manutencao 8X5 ou 24X7? 24x7
Como a data de esclarecimentos de dividas esta definida em um feriado,
91 |s6 poderemos trabalhar a proposta a partir do dia 22/04. Por esta razéo, O novo cronograma foi publicado em 22/4.
solicitamos o adiamento da entrega da proposta para 29/04
Precisamos compreender 0 escopo, ou seja:
Quantidade de agentes inbound?
- 2
Quant!dade 1D EEEIfES CUitbame): - Os dados estao discriminados no documento “RFl — Termos Gerais”.
- Quantidade de agentes com whatsapp~
; . 5
Sggng%agcemi% ?gz%s daeraLJcl?rghadas outbound As informacg@es sobre tela de operador estéo no Item 2.7 do edital, mas podemos
&a P ajustar, junto com a contratada, as possiveis necessidades da operacao.
Relacdo de Agentes/PA
E possivel fornecer um desenho simples de como vocés desejam a tela
(front end) dos agentes?
93 | ltem 2.1.2 - Qual sera o caso de uso para a aplicagdo de transcricao em O processamento da transcricdo sera realizado no pos atendimento
tempo real?
94 | Item 2.1.4 - Como sera esta integra¢ao? Que tipo de informagcéo sera A necessidade é que a solucdo contratada permita integracdo através de API,
trocada entre os sistemas? Qual a API disponivel? conforme Item 2.5 do edital.
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Item 2.1.49 - Pode explicar o caso de uso? A partir do ASR na URA, o

g5 | sistema devera identificar o idioma automaticamente e transferir a chamada
para um agente com o skill correspondente? Qual o % de ligacdes em que
isto ocorre?

Correto, sistema devera identificar o idioma automaticamente e transferir a chamada
para um agente com o skill correspondente. Atualmente, temos dois ambientes
segregados, onde em um deles ha o tratamento dessas situac¢des, portanto o
sistema devera atuar em 100% das ligacdes

96 2.1.54 - Pode oferecer mais detalhes sobre esta funcionalidade?

O item 2.17 do edital detalha essa funcionalidade

97 | 2.1.67- E satisfatoria, uma pesquisa com 3 perguntas e respectivas notas
(1 a 10) ou sim e ndo?

A pesquisa devera ser adaptavel as necessidades da operacéo.

2.1.88 - Em nossa configuracéo, a separacao l6gica é um tipo de
gg | arquitetura plenamente factivel. Mas seria importante entender as
quantidades de agentes, troncos e campanhas de cada tenant para
adequacao da infraestrutura.

Os dados estdo discriminados no documento “RFI — Termos Gerais”.
Considerar apenas 1 tenant.

2.2.5 - E importante saber quais as quantidades de chamadas a serem
99 | executadas neste modo, com tempo médio de duracéo e fluxo do contato.
Sera necessario transferir a chamada ao agente?

Ainda nao temos volumetria neste fluxo.
Sim, deverd ter essa opcao.

2.2.11 - Poderiam exemplificar um caso de uso para o chat bot e para o

Tratamento no atendimento em geral: Informac6es de negociagéo, disponibilizagédo

disponivel?

100 . i : de 2 via de boleto, consulta de dividas etc. Todos os atendimentos receptivos
Agente virtual? Qual seria a demanda de atendimento? Quantas ~ . S ~
. . - . ~ deverdo passar pela URA. Por ser uma func¢ao ainda ndo implementada, ndo temos
interacdes? Qual o tempo médio da interacdo? ) =
informacdes de volume e tempo.
101 | 238-0 gue seria "oitiva on line"? Uma monitoracéo silenciosa? Correto o entendimento.
2.5.1 - Poderia descrever o caso de uso do WhatsApp? Qual a demanda? L : .
102 2 7 = Uso se da visando a multicanalidade da ferramenta, para todos os agentes logados.
Para todos os agentes? Qual sera o "broker" da operacao? P
Atualmente temos o broker préprio.
2.6.1 - Como isto ocorrera? Apés aprovacao da interface e colocada em
103 produgao, € que seré feita a avaliagéo _dos usuérios? E se ndo houver o Os prazos de entrega encontram-se no item 6 do edital
aceite dos 80% tem que ser desenvolvida outra interface? Em quanto '
tempo?
2.16.5 - Precisamos saber que sistemas da BBTS seréo integrados, tipos . . ~ o ~ .
104 . ~ - . ~ - : ~ A necessidade é que a solugéo contratada permita integracédo através de API,
de integracao, objetivos e informagdes necessarias para a integracédo dos ,
L ~ i conforme Item 2.5 do edital.
dados, trocas de informacfes entre sistemas etc.
105 | 2.16.19 - Qual € a empresa fornecedora da solugcdo de SMS? Qual a API Solucdo interna BBTS, porém a contrata deve ter capacidade de integracdo com

qualquer solucdo de mercado.
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2.1.10 - A solugéo, objeto deste edital, funcionara "stand alone" ou estara N < int d tra plataf CCaas. O . 50 d b
106 | integrada a outra plataforma CCaaS? Quais 0s servicos que serdo ao sera inlegraca a outra patatorma \~aas. s Servicos Serao de cobranca e
: quaisquer outros que a BBTS podera demandar futuramente.
atendidos por esta plataforma?
107 | 2.1.11 - Seria 0 escopo desta RFP igcluir a contratacdo de enlaces de L e e 2L 6
operadora STFC, junto com a solu¢do CCaaS?
108 | 2.1.28 - Com quais protocolos de telefonia se deseja interconectar? Protocolo SIP.
109 | 2.1.31- Qual o objetivo das integracdes citadas? Via conexdes SIP caso sejam necessarias durante a execugéo do servico.
Por exemplo, no caso das chamadas que foram repassadas para atendimento como
110 | 24.22-0 gue seria reclassificagéo das chamadas em tempo real? voz eletrénica, identificar volume dos casos para trazer de forma qualitativa o filtro
de chamadas boas.
2.5.23 - Em nosso entendimento, o recebimento de notificacdes sobre o
111 | status da plataforma da SOLUGAO, bem como de possiveis atualizages Correto o entendimento
de hotfixes e patches de emergéncia atendem ao solicitado neste item. '
Nosso entendimento esté correto?
2.5.27 - Em nosso entendimento, solu¢bes que permitem executar e
publicar fluxos de trabalho personalizados para automatizar processos,
112 | criados e manipulados em interface web atendem aos requisitos do TR. Correto o entendimento.
Nosso entendimento esté correto?
2.5.33 - As API de integragéo financeira referidas neste item serdo
113 | fornecidas pela CONTRATANTE, para integracdo com a SOLUGCAO. Nosso | Correto o entendimento.
entendimento esta correto?
2.5.39 - As API de Casos seréo fornecidas pela CONTRATANTE. Nosso
114 | entendimento esta correto? Se nio, gentileza detalhar o caso de uso N&o, sera fornecida pela contratada.
pretendido?
2.11.2 - Em nosso entendimento, a legislacdo ANATEL impede que um
115 | cliente seja acionado mais vezes que o regulamentado. Portanto, existe a Sim
possibilidade de que o cliente ndo seja acionado. Nosso entendimento esta
correto?
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2.11.6 - Em nosso entendimento, solu¢des que fornecem o percentual de

116 | falhas de conectividade com o TTS/ASR em dashboards atendem aos Sim, parcialmente. Necessitamos também do analitico dos dados do dashboard.
requisitos do subitem. Nosso entendimento esta correto?

117 | 2.11.8 - Gentileza detalhar o significado de "sala ativa" no contexto deste Espaco virtual onde ha interacdo entre a Empresa e o cliente. A Métrica é o
subitem. percentual de vezes em que a sala nao ficou ativa pelo minimo de 24h.
2.11.18 - Em nosso entendimento, solu¢cdes que registram quando as

118 categorias dos modelos de andlise de texto/fala sdo alterados atendem ao | Sim, correto.
requisito deste item. Nosso entendimento esta correto?

119 | 2.12.16 - Gentileza detalhar o relatorio de deteccéo e correcéo no contexto | Este relatorio ira trazer quantidade de transicdes corrigidas pela quantidade de
deste subitem. transcricdes feitas para medir a assertividade da solu¢do de transcrigao.
2.13.1 - As FAQ e bases de conhecimento se referem a uma feature da

120 SOLUCAO, ou ao servico de atendimento e sustentacéo da Refere-se a uma feature da solugéo.

CONTRATADA?

121 | 2:13.11 - Quais seriam os formatos de backup a serem solicitados a Formatos compativeis e aceitaveis conforme os padrdes de mercado
CONTRATADA? P P :

2.14.4 - Em nosso entendimento, pode haver casos de novas

122 | funcionalidades as quais requerem addons comerciais conforme evolugéo Entendimento correto, caso addons comerciais referidos tenham sido fornecidos por
do produto. Para estes casos néo se aplica o descrito neste subitem. Nosso | terceiros e ndo compdem a solucéo de fato.
entendimento est4 correto?

123 | 2.16.9 - Gentileza detalhar o significado de "sala ativa" no contexto deste Espaco virtual onde ha interacéo entre a Empresa e o cliente. A Métrica é o
subitem. percentual de vezes em que a sala nao ficou ativa pelo minimo de 24h.

124 | 2.17.19 - Gentileza detalhar o significado de CPC e Recados no contexto CPC: Contato com a pessoa certa.
deste subitem. Recados: contato com nao cliente (terceiros)

125 1 2.19.3.1- Qual o objetivo das integracdes citadas? Este item ndo sera contabilizado na pontuagdo das empresas participantes.

2 || Qe & Quanti,d_ade 2l UBLEDTD [ pIEs ([P & e QUi el 32 Os dados estao discriminados no documento “RFI — Termos Gerais”
agentes (usuério) na plataforma

127 | 2.1.4. Qual o CRM da BBTS e o nivel de integragéo que se espera? PRDI - M
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2.1.2. Poderiam nos detalhar melhor essa funcionalidade? Nosso
entendimento é de que se trata de uma solucao baseada em Inteligéncia = . . .
128 s ; . e N&o, a transcricdo em tempo real que se trata esse item é o processamento da
Artificial no modelo de copilot, que realiza a transcricdo em tempo real e e . .
: X ~ : transcri¢céo no pés atendimento.
apoia o agente durante a interacdo — seja ela por voz ou texto. Essa
interpretacao esta correta?
2.1.27- Poderiam, por gentileza, nos detalhar algumas informacdes
importantes para o entendimento e dimensionamento correto do uso do
discador?
129 e Quantidade de PAs no pico de operacéo previstas para utilizar o | Os dados estdo discriminados no documento “RFI — Termos Gerais”
discador;
e Volume médio de discagem, incluindo a quantidade estimada de
nomes (leads) e disparos por campanha;
130 | 2.1.31 - Entendemos que, caso necessario, a integrac¢éo sera realizada via Entendimento est4 correto.
SIP Trunk, correto?
131 | 2.1.29 - Pode passar um exemplo de caso de uso para essa aplicagdo? Um exemplo seria a conexdo com a operadora
132 S O sistema devera identificar o idioma do cliente e automaticamente transferir a
2.1.49 - Pode passar um exemplo de caso de uso para essa aplicagdo? .
chamada para um agente com o skill correspondente.
133 | 5151 - Pode passar um exemplo de caso de uso para essa aplicacio? Numgro de cliente vip, seria automaticamente direcionado para fila especifica de
atendimento.
134 | 233- Qual a quantidade de posi¢des para gravagdo de tela € necessaria? | Sob demanda da operacao e configuravel no ambiente de gestéo do usuario.
2.13.1 - A base de conhecimento devera ser construida diretamente na
135 | ferramenta ou sera necessario integra-la a uma base de terceiros, como a Diretamente na ferramenta.
da BBTS?
136
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