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ANEXO IIT - REQUISITOS FUNCIONAIS

1. FINALIDADE

1.1. Este Anexo descreve os requisitos funcionais da plataforma de gerenciamento do relacionamento com o
cliente, CX — Customer Experience, doravante denominada SOLUCAO, a ser contratada pelo BANCO DA
AMAZONIA S.A., doravante denominado BANCO.

1.2. Este Anexo constitui, simultaneamente: (i) a especificagdo funcional minima da SOLUCAO; e (ii) o
formulario de declaragdo de atendimento a ser preenchido e entregue pelo PROPONENTE, nos termos do item 3.

1.3. Os requisitos ndo funcionais, os niveis de servico, os requisitos de infraestrutura e os requisitos de seguranca
da informagdo sdo tratados nos anexos proprios do Edital e ndo sdo objeto deste documento, ressalvadas as
remissdes expressas.

2. GLOSSARIO E CONVENCOES

2.1. Para os fins deste Anexo, aplicam-se as seguintes defini¢des:

Termo Defini¢iao

SOLUCAO Plataforma de CX objeto desta contratagdo, compreendendo todos os modulos, licengas, servigos e integragdes
ofertados.

PROPONENTE Licitante que apresenta proposta técnica acompanhada deste Anexo preenchido.

Funcionalidade disponivel na SOLUCAO na versdo comercial ofertada, ativavel por configuragdo ou

Requisito nati . . 1 .
€quisito nativo parametrizagdo, sem desenvolvimento de codigo especifico para 0 BANCO.

Desenvolvimento, extensdo ou adaptacdo de codigo, script ou componente especifico para atender ao requisito,

Customizacio . . ~ .
¢ nao disponivel na versdo comercial ofertada.

Operagéo por interface grafica sem escrita de codigo (no-code) ou com uso residual de expressdes, formulas

No-code / Low-code ou scripts simples (low-code).

Apresentagdo consolidada, em interface unica, dos dados cadastrais, transacionais, de relacionamento e de

Viso 360 atendimento de um mesmo cliente ou potencial cliente.
Ambiente digital externo, ndo logado e ndo proprietario do BANCO, em que ocorre a captura de dados de
Mar aberto S
potenciais clientes.
PoC Prova de Conceito, etapa de demonstrago pratica da SOLUCAO prevista no Edital.
LGPD Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Proteg¢do de Dados Pessoais.
NBO / NBA / NBC Next Best Offer (proxima melhor oferta), Next Best Action (proxima melhor a¢do) e Next Best Conversation

(préxima melhor interagdo).

2.2. Cada requisito funcional ¢ identificado por cddigo no formato RF-XXX-NNN, em que XXX indica 0 dominio
funcional e NNN a sequéncia dentro do dominio. O cddigo é permanente: a inclusdo ou a exclusdo de requisitos
em revisdes futuras ndo renumera os demais.

3. DISPOSICOES GERAIS E REGRAS DE PREENCHIMENTO

3.1. A SOLUCAO devera atender aos requisitos funcionais descritos neste Anexo, observada a classificacdo de
criticidade de cada requisito.

3.2. A matriz de requisitos do item 6 é composta das seguintes colunas:
a) ID: Identificador permanente do requisito funcional.

a) Ref.: Numero do requisito na versao 1.0 deste Anexo.

a) Criticidade: Classificagdo do requisito em Obrigatério ou Desejavel, atribuida pelo BANCO. Coluna nao
editavel pelo PROPONENTE.

a) Descri¢ao: Enunciado do requisito funcional. Coluna ndo editdvel pelo PROPONENTE.
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a) Atendimento: Declaracdo do PROPONENTE quanto a forma de atendimento do requisito funcional,
conforme o item 4.2.

a) Complexidade: Declaragdo do PROPONENTE quanto ao esfor¢o de implementacdo, conforme o item 4.3.

3.3. O PROPONENTE devera preencher, obrigatoriamente, as colunas "Atendimento" ¢ "Complexidade" de todos
0s requisitos, sem exceg¢ao.

3.4. A proposta sera desclassificada caso este documento ndo seja entregue, seja entregue sem preenchimento, seja
entregue com preenchimento parcial ou contenha informacdes diversas das solicitadas.

3.5. As declaragdes prestadas neste Anexo vinculam o PROPONENTE e serdo objeto de verificacdo na Prova de
Conceito (PoC). A divergéncia entre o declarado e o demonstrado na PoC sujeitara o licitante as penalidades
previstas no Edital.

3.6. A citagdo de produtos, fabricantes ou plataformas neste Anexo decorre exclusivamente do ecossistema
tecnologico ja em operagdo no BANCO e da necessidade de interoperabilidade, sendo admitida, em todos os casos,
solucdo equivalente que assegure a mesma funcionalidade, nos termos do art. 41 da Lei n® 14.133/2021.

4. CRITERIOS DE AVALIACAO

4.1. Coluna "Criticidade"

4.1.1. Os requisitos sdo classificados pelo BANCO em duas categorias:

Classificaciao Significado Efeito no julgamento

Requisito eliminatorio. (6]
atendimento deve ser declarado,
no minimo, como "Atende
satisfatoriamente".

. Funcionalidade indispensavel é~ consecugdo do objeto, cuja auséncia
OBRIGATORIO inviabiliza a operagdo da SOLUCAO ou o cumprimento de obrigacéo legal ou
regulamentar aplicavel ao BANCO.

Funcionalidade que agrega valor a operagao e diferencia as propostas, sem que

DESEJAVEL sua auséncia isolada inviabilize o objeto.

Requisito ndo eliminatorio.

4.1.2. Este Anexo contém 283 (duzentos ¢ oitenta e trés) requisitos funcionais, dos quais 83 classificados como
Obrigatorios e 200 como Desejaveis.

4.2. Coluna "Atendimento"

4.2.1. O PROPONENTE devera declarar, para cada requisito, um tnico conceito dentre os quatro previstos no
quadro abaixo. O conceito refere-se exclusivamente ao requisito funcional enunciado na mesma linha.

Conceito Critério objetivo de enquadramento Pontos

ATENDE A totalidade do enunciado do requisito ¢ atendida por funcionalidade nativa da versdo

COMPLETAMENTE comercial ofertada, ativavel por configuragdo ou parametrizagio, sem desenvolvimento de | 6
codigo especifico para 0 BANCO, e demonstravel na PoC.

ATENDE A totalidade do enunciado do requisito ¢ atendida, porém mediante customizagio,

SATISFATORIAMENTE integragdo com modulo complementar do proprio fabricante ou com produto de terceiro | 3
expressamente indicado na proposta, com todos os custos ja incluidos no prego ofertado.

ATENDE Parte do enunciado do requisito ¢ atendida, nativamente ou por customizagao,

PARCIALMENTE permanecendo funcionalidade ndo coberta. O PROPONENTE devera indicar, em nota ao | 1
final do respectivo bloco, qual parcela ndo ¢é atendida.

NAO ATENDE (0] requislto ndo ¢ atendido pelia SOLUCAO ofertada, nativamente ou por customizagao, nas 0
condigdes e nos prazos do Edital.

4.2.2. A omissio de preenchimento em qualquer linha ser4 processada como "NAO ATENDE", sem prejuizo do
disposto no item 3.4.

4.3. Coluna "Complexidade"
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4.3.1. A coluna "Complexidade" refere-se ao esfor¢o de implementacao necessario para que o requisito funcional
seja disponibilizado ao BANCO e devera ser preenchida em todas as linhas, conforme o quadro abaixo.

Conceito Critério objetivo de enquadramento Pontos

NATIVO (0] requ'isito é atendidq sem customizagdo, por funcionalidade. ja disponivel na versdo 3
comercial ofertada. Equipara-se, para fins de pontuagdo, ao conceito SIMPLES.

SIMPLES Esforgo de implementagdo igual ou inferior a § (oito) horas. 3

MODERADA Esforgo de implementagéo superior a 8 (oito) e igual ou inferior a 40 (quarenta) horas. 2

COMPLEXA Esforgo de implementagao superior a 40 (quarenta) horas. 1

NAO APLICAVEL Utilizado exclusivamente quando o Atendimento declarado for "NAO ATENDE". 0

4.3.2. O enquadramento como NATIVO ¢ obrigatério quando o Atendimento declarado for "ATENDE
COMPLETAMENTE", por decorréncia logica das defini¢des dos itens 4.2.1 e 2.1.

4.3.3. A declaragdo de esforco em horas vincula o PROPONENTE para efeito de dimensionamento dos servigos
de implantagdo e de eventual glosa, na forma do Edital.

4.4. Pontuacio e nota técnica

4.4.1. A pontuagdo maxima possivel ¢ de 1.698 pontos na coluna "Atendimento" (283 requisitos X 6 pontos) ¢ de
849 pontos na coluna "Complexidade" (283 requisitos x 3 pontos).

4.4.2. A Nota Técnica (NT) de cada PROPONENTE, expressa em percentual com duas casas decimais, serd
apurada pela férmula:

NT =] 0,70 x (XAtendimento +~ 1698) + 0,30 x (XComplexidade +~ 849) | x 100

4.4.3. A ponderacdo de 70% para a coluna "Atendimento" e 30% para a coluna "Complexidade" reflete a
prevaléncia da cobertura funcional sobre o esfor¢o de implementagdo na avaliagio da SOLUCAO.

4.4.4. Em caso de empate na Nota Técnica, prevalecera o PROPONENTE com maior somatdrio na coluna
"Atendimento" e, persistindo o empate, o de maior mimero de requisitos declarados como "ATENDE
COMPLETAMENTE" entre os requisitos classificados como Obrigatorios.

4.5. Condicoes de habilitacido a Prova de Conceito (PoC)

4.5.1. Serdo considerados aptos a participar da PoC os PROPONENTES que atenderem, cumulativamente, as duas
condigdes a seguir:
a) somar 70% (setenta por cento) ou mais da pontuagdo maxima da coluna "Atendimento", ou seja, no minimo
1.189 pontos; e
b) declarar, para 100% (cem por cento) dos requisitos classificados como OBRIGATORIOS, conceito igual
ou superior a "ATENDE SATISFATORIAMENTE".

4.5.2. O nio atendimento de qualquer requisito classificado como OBRIGATORIO acarretara a desclassificagio
da proposta técnica, independentemente da pontuagdo total obtida.

4.53. A PoC verificara, por amostragem definida pelo BANCO, a veracidade das declaragdes prestadas,
contemplando obrigatoriamente todos os requisitos classificados como OBRIGATORIOS.
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6. MATRIZ DE REQUISITOS FUNCIONAIS

6.1. O PROPONENTE devera preencher as duas ultimas colunas de todas as linhas, conforme os itens 4.2 ¢ 4.3.

6.2. WORKFLOW, REGRAS ADAPTAVEIS E ENRIQUECIMENTO FUNCIONAL E

DE DADOS (WFL)

Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e . s . . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descri¢do do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nao atende) N.A))
Contemplar workflow em processos que requeiram controle de
RF- prazo, definicdo de responsaveis, fases do fluxo, niveis de
WFL- | 1 Obrigatério | aprovagdo, envio e recebimento de alerta e cobranga, com atalhos
001 acionaveis para acessar os registros e dados pertinentes a
notificacdo.
RE- Permitir que o responsavel por uma atividade do workflow seja um
WFL- | 1 Obrigatério . . .
002 grupo de pessoas vinculado a determinada unidade.
RF- Alterar automaticamente a responsabilidade pela atividade quando
WFL- | 1 Obrigatério | o empregado do BANCO DA AMAZONIA estiver sendo
003 substituido.
RF- Fornecer niveis de aprovacdo parametrizaveis, admitindo um ou
WFL- | 1 Obrigatério | varios niveis de aprovagdo de atividades dentro do mesmo
004 workflow.
RF- Fornecer interface para que os usuarios registrem de maneira rapida
WFL- | 1 Obrigatério | o status de suas tarefas, consultem as tarefas de sua equipe e
005 visualizem em detalhe o fluxo e o ponto em que ele se encontra.
RF- . , . . .
- Permitir o acesso a correspondentes bancarios terceiros através de
WFL- | 2 Desejavel .
um portal do parceiro.
006
REF- Permitir a construgdo e gestdo do portal do parceiro sem a
WFL- | 3 Desejavel . a0 ¢ g P p
necessidade de codificagdo.
007
RF- Permitir a criagdo de regras para distribuicdo dos leads aos
WFL- | 4 Desejavel arceiros ¢ g p ¢
008 p :
RF- - - , L.
. Possibilitar submissdo de demandas através de formularios no
WFL- | 5 Desejavel ortal
009 portal.
RF-
WFL- | 6 Desejavel Permitir que o parceiro solicite suporte através de chat no portal.
010
RF- Fornecer um "FAQ" com respostas e procedimentos para as
WFL- | 7 | Desejavel yrnecer um resp p p
o1l principais dividas dos parceiros no portal.
Permitir a configuracdo de workflows de relacionamento por
RF- produto e/ou segmento do cliente, possibilitando os usuarios
WFL- | 8 Obrigatério | rastrearem o status, delegarem tarefas a outros membros da equipe,
012 e priorizarem solicitagdes de acordo com o tipo de cliente e de
solicitacdo.
RF- Fornecer modelos de automagdo prontos para uso, sem a
WFL- | 9 Desejavel . . G40 pr P ’
013 necessidade de desenvolvimento de codigo.
Permitir configurar o processo de vendas através da criagdo de
RF- diferentes processos, atendendo a diferentes areas de negocios e
WFL- | 10 Desejavel produtos, incluindo estagios de vendas diferenciados e associagao
014 de fluxos de automagdo para mudangas de estagios durante a
execucdo de um processo de vendas especifico.
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
Permitir o processamento de workflows de forma serial e paralelo:
- Processamento serial: as etapas do fluxo de trabalho sdo
RF- concluidas em ordem sequencial. Uma atividade em um processo
WFL- | 11 Obrigatério | de fluxo de trabalho ¢ ativado somente apds a conclusdo bem-
015 sucedida de outra atividade no mesmo processo. - Processamento
paralelo: as etapas do fluxo de trabalho podem ocorrer
simultaneamente e em qualquer ordem.
RF- Permitir nativamente a criagdo de novos atributos para um contato
WFL- | 12 Desejavel existente nos diferentes tipos de dados possiveis (texto, numéricos,
016 booleanos) possibilitando seu uso em filtros de listas.
RF- i - . .
. Permitir a criagdo de Funis de Vendas personalizados com a
WFL- | 13 Desejavel .
quantidade e o nome de cada etapa.
017
RF- Permitir indicar em qual etapa do funil o preenchimento dos
WFL- | 14 Descjavel campospersonallzados'sera obrigatorio com vistas a q'u'allﬁcar as
018 oportunidades e priorizar melhor as vendas. Permitir que as
oportunidades s6 avancem no funil se tiverem o campo preenchido.
Disponibilizar funcionalidade de agenda para o usuario, para o
agendamento de chamadas telefonicas, tarefas (ex.: envio de e-mail
RF- . x . .
. e mala direta) e reunides de forma proativa (workflow) , assim
WFL- | 15 Desejavel - . .
019 como o registro de futuros contatos receptivos. A plataforma devera
indicar os horarios vagos ou ocupados da agenda do usuario e
clientes que aguardam retorno por ordem cronoldgica de contato.
o Disponibilizar calendario para organizar as vendas e contatos,
WEFL- | 16 Desejavel - .
020 permitindo controlar os cronogramas pessoais e dos colaboradores.
Permitir a integragdo com o servico corporativo de correio
RF- eletronico e agenda do BANCO DA AMAZONIA (atualmente
WFL- | 17 Desejavel Microsoft Outlook) ou solugdo equivalente, de modo que os
021 usuarios trabalhem com e-mails, tarefas e compromissos de forma
integrada a SOLUCAO.
RF- Permitir a configuragdo de workflows de marketing com
WFL- | 18 Desejavel possibilidade de utilizagcdo de um ou mais canais digitais durante a
022 jornada do cliente.
RF- Possuir um motor de workflow, onde seja possivel desenhar de
WFL- | 19 Obrigatério | forma grafica, implantar e automatizar as etapas de processos
023 através da interface da solugao.
Permitir o envio automatico de notificagdes push, SMS, e-mail ou
RF- WhatsApp ao cliente, disparadas conforme a situagdo do processo
. envolvido na jornada, tais como cadastro, solicitagdo de crédito,
WFL- | 20 Desejavel B .. . ~
024 regularizagdo de dividas e pagamento de boletos, com orientagdes
para a regularizagdo da situagdo e op¢des de acesso aos aplicativos
do BANCO DA AMAZONIA.
RF- Disponibilizar na visdo 360° do cliente todas as notificacdes a ele
WFL- | 20 Desejavel enviadas, para consulta pelo respectivo agente de crédito (gerente
025 de relacionamento, assessor de crédito e equivalentes).
RF- Fornecer relatorios dos contatos automatizados realizados pela
WFL- | 20 Desejavel ferramenta, com filtros minimos de data, cliente, agéncia e tipo de
026 alerta, observado o perfil de acesso do usuario.
REF- Permitir, quando o canal comportar, a inser¢do de formularios e
WFL- | 20 | Desejavel » d ¢ portar, ¢
027 anexos na jornada do cliente objeto do contato.
RE- Permitir que os alertas também sejam disparados manualmente pelo
WFL- | 20 | Desejavel que 08 ) P P
agente de crédito.
028
RF- . o . . . .
o Notificagdes e alertas: identificar, notificar e alertar o usuario sobre
WFL- | 21 Desejavel o : .
029 o resultado de analises customizadas, tais como alertas quando




/.

banco da

amazonia

ID

Ref. | Criticidade

Descri¢io do requisito funcional

Atendimento
(Completamente
/
Satisfatoriamente
/ Parcialmente /
Nao atende)

Complexidade
(Nativo /
Simples /
Moderada /
Complexa /
N.A))

determinadas palavras sdo utilizadas ou topicos que ganharam ou
perderam for¢a na midia.

RF-
WEFL-
030

22 Desejavel

Permitir a geragdo de alertas em tempo real, para os usuarios,
informando, por exemplo, quando um possivel cliente esta
acessando alguma informag¢do do Banco.

RF-
WEFL-
031

23 Desejavel

Permitir o controle de execugdo das atividades, através de check list
ou sinalizadores, indicando pendéncias através da geragdo de
alertas ou envio de mensagens.

RF-
WEFL-
032

24 Desejavel

A solugdo devera contemplar fluxos de atendimento do BANCO,
por meio de programagdo de arvores de decisdes, perguntas de
esclarecimento e de direcionamento dos clientes.

RF-
WEFL-
033

25 Desejavel

Permitir a elaboragdo de documentos a partir de modelos pré-
definidos, utilizando dados dos clientes de todos os segmentos para
preenchimento de informagdes dinamicamente.

WFL-
034

26 Desejavel

Permitir tramitagdo de documentos entre as unidades do BANCO
DA AMAZONIA, com entidades externas ou Parceiros do
BANCO DA AMAZONIA, de forma a registrar todos os passos
desta tramitagdo, prevendo, em casos necessarios, certificagdo
digital.

RF-
WEFL-
035

27 Desejavel

Permitir anexar documentos a Campanhas de Venda e Marketing,
pesquisas, passos do workflow e também no registro de contato
com o cliente.

RF-
WEFL-
036

28 Desejavel

Permitir o cadastro de regras e agdes, para que de acordo com os
eventos que venham a ocorrer, o sistema possa agir de acordo com
as regras estabelecidas.

WEFL-
037

29 Obrigatério

Realizar adaptagdes e customizagdes a aplicagdo sem que seja
necessario modificar o codigo fonte.

RF-
WFL-
038

30 Obrigatério

Permitir a realizagdo de parametrizagdo e configuracdo através de
ferramenta grafica, permitindo customizar a aplicagéo arrastando e
soltando objetos e alterando parametros, sem que para isso seja
necessario escrever codigo.

RF-
WFL-
039

31 Desejavel

Fornecer relatorios e dashboards padrdes na SOLUCAO para os
usuarios assinarem os relatorios e escolherem se querem receber os
resultados do relatorio como uma planilha formatada (.XLSX) ou
um arquivo de valores separados por virgula (.CSV) anexado ao e-
mail de assinatura.

WFL-
040

32 Obrigatério

Permitir a constru¢@o e personalizagdo de dashboard, relatorios e
graficos via interface, sem necessidade de customizagao em codigo
ou geragao de scripts de consulta a banco de dados.

RF-
WFL-
041

33 Desejavel

Permitir que o usuario final da ferramenta possa construir novos
relatorios e compartilha-los para que outros usudrios possam
utiliza-los. O recurso de construcdo de relatorios devera suportar
funcionalidades avangadas como filtros avangados, buckets,
formulas construidas no relatorio e muitos outros.

RF-
WFL-
042

34 Desejavel

Permitir a extragdo de informagdes através de assistentes de criagdo
de relatorios sem necessidade de intervengdo por parte de
administradores.

RF-
WFL-
043

35 Desejavel

Permitir a ordenagdo e aplicag@o de filtros em listas e relatorios.
Exemplo: Na listagem dos clientes, o usudrio podera clicar na
coluna de “pessoa fisica” para ordenar a listagem por esse campo.

RF-
WFL-
044

36 Obrigatério

Permitir criar, salvar e alterar filtros (queries) para segmentacdo,
diretamente pelo usudrio, através da interface da aplicagdo,
podendo ser reutilizadas posteriormente, sem necessidade de
conhecimentos de programagao.
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
RF- Mecanismo de busca: possuir mecanismo de busca direta que
WFL- | 37 Desejével permita a localizagdo rapida de doc_umentos, filtrada por palavra-
045 chave, por titulo, por fonte de informagdo ou por assuntos,
respeitados os perfis de acessos.
RF- Criagdo de publico semelhante: possibilitar na ferramenta o
WFL- | 33 Descjével gererllcmmento de publico e qudléncm, pqdendo, entdo, ad1c1m"1ar
046 publico de outras fontes, assim como a identificagdo de publico
semelhante.
Oferecer possibilidade de clusterizar clientes, de modo
RF- customizavel, para fins de acompanhamento de determinados
WFL- | 39 Descjavel £rupos, 1nc1u1nd9 alertas relatlvgs as mais recentes agdes ou
047 movimentos realizados pelos clientes, de modo a oferecer a
possibilidade de monitoramento permanente e disparo de
campanhas a depender dessas agdes ou movimentos.
RF- Permitir a criagdo e manutengdo, de forma parametrizada, de
(‘)XgL- 40 Desejével menus, telas, consultas, relatorios, graficos e regras de calculo.
RF- Realizar, de forma automatica, a critica e validagdo de dados
WFL- | 41 Desejavel digitados no sistema (CEP, digito; Yeriﬁcadores de CPF, CNPJ,
049 PIS/PASEP, FGTS, Inscrigdo Municipal, NIT e outros) desde que
tenham padrdes para criticas de preenchimento).
Permitir a criagdo, configuracdo e customizagdo de formularios
web parametrizaveis, de forma agil e simples e com possibilidade
RF- de internaliza¢do desses dados nas bases do BANCO, para captura
. . . | de dados de prospects (leads) em campanhas especificas (ex: néo
ggOFL_ 42 izl clientes de convénios de folhas de pagamentos) ou para interagdo
com Clientes do BANCO objetivando campanhas ou pesquisa de
satisfagdo e/ou conhecimento de perfis de clientes ou captura de
informagdes e documentos.
RF- Estratégia de dados sem cookies: adequagdo da captura e
WFL- | 43 Desejavel tratamento de dados do mar aberto considerando o novo cenario de
051 restrigdo de utilizagdo de cookies.
RF- Geolocalizagao do Cliente: Criar, escalar e aprimorar o processo de
WFL- | 44 | Desejavel geolocalizagdo do cliente para agdes de relacionamento e
052 mercadologicas.
RF- Utilizar a area de atuagdio geografica de cada agéncia, unidade de
WFL- | 45 Descjével negocios ou umc'la‘de de microfinangas nas dlstrlbm(;(“)es de leads,
053 consultas, relatérios ¢ dashboards de Marketing e Vendas
fornecidos pela SOLUCAO.
RF- , -
WFL- | 46 Descjavel A plataforma devera ser capaz de capturar, gravar e utilizar
054 enderegamento IP do cliente.
Permite aos usudarios adicionar tags de interesse personalizadas aos
RF- registros do cliente para capturar necessidades, interesses e
WFL- | 47 Descjével ppoﬁunidades de pr0§peccﬁo do cliente. Permitir organiza_r tags de
055 interesse em categorias de tags, que agrupam tags de interesse
semelhantes para que se possa criar facilmente relatorios e painéis
mostrando temas e interesses comuns os clientes.
Notas do PROPONENTE ao bloco WFL (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):

6.3. CONTROLE E ACOMPANHAMENTO DE ACOES DE MARKETING (MKT)
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
Permitir a criagdo e automatizagdo de uma ou mais campanhas de
marketing com uma interface de arrastar e soltar, planejando as
campanhas e visualizando os clientes entre os canais, permitindo o
RF- uso de todos os canais, fluxos de trabalho, segmentagéo de publico-
MKT- | 48 Obrigatério | alvo, personalizacdo de mensagens, fazendo a gestdo de interagdo
001 entre canais. Disponibilizar a gestdo e desempenho das campanhas
de engajamento e promogao da marca, como, visitagao em feiras e
eventos, campanhas institucionais, atividades, indicadores de
visitas, impressoes nas redes sociais, site.
RF- Permitir a criagdo, envio e rastreamento de campanhas de e-mail
MKT- | 49 Obrigatério | marketing, incluindo modelos personalizaveis e testes A/B ou
002 multivariados.
RE- . Possibilitar o envio de mensagens personalizadas e pré-formatadas
MKT- | 50 Desejavel .
003 como parte das campanhas de marketing.
Oferecer mecanismos de envio automatizado de mensagens e e-
RF- mails em lote em momentos especificos de eventos e atividades dos
MKT- | 50 Desejavel usudrios, tais como busca por determinado produto, palavra-chave
004 ou contetido pesquisado, tanto nos canais internos quanto em
dispositivos de busca do mercado digital.
RF- Permitir que o mapeamento da jornada do cliente, a partir dos
- dados e do momento de vida, gere alertas para acionamento de
MKT- | 50 Desejavel S . L
005 campanhas, viabilizando abordagens qualificadas e a otimizagdo
continua das campanhas.
RE- Permitir a criago e pré-visualizagdo da mensagem de e-mail, SMS
0M016(T- 31 izl notificagdes Push e WhatsApp antes do disparo na SOLUCAO.
RF-
MKT- | 52 Desejavel Permitir anexar arquivos as mensagens de e-mail.
007
RF- Possuir banco de templates de mensagens prontas, para utilizagdo
MKT- | 53 | Desejavel | © oo P genS prontas, p ¢
imediata.
008
Permitir a criagdo e o envio de mensagens por WhatsApp
RF- diretamente pela interface da ferramenta, sem necessidade de
MKT- | 54 @l programacao, por meio de provedor oficial da API do WhatsApp
009 Business, no mesmo fluxo de campanha dos demais canais,
incorporando dados e retornos de engajamento de e-mail, SMS,
push notifications e dados de relacionamento e atendimento.
REF- Permitir a criagdo e envios de mensagens SMS pela interface da
MKT- | 55 Obrigatério ¢ . g >V P
010 ferramenta sem a necessidade de programagéo.
RE- Apresentar fluxos de aprovagdo e liberagdo: campanha nova e
MKT- | 56 | Desejavel preser provag ¢a0: camp
alterac@o de campanha.
011
Permitir o planejamento e a execugdo de campanhas de vendas e
RF- marketing multicanais digitais, abrangendo e-mail, WhatsApp,
MKT- | 57 Obrigatério | SMS, push notifications, redes sociais (Facebook, Instagram, X,
012 LinkedIn) e Google, com todos os canais disponiveis dentro do
mesmo fluxo de campanha.
RF- Disponibilizar recursos de inteligéncia artificial sem necessidade
MKT- | 57 Obrigatério | de codificagdo para aprimorar a segmentacdo, a automagio e a
013 analise das campanhas.
RF- Permitir a analise da jornada do cliente e da segmentagdo, o
MKT- | 57 Obrigatério | monitoramento de concorrentes de mercado, o acionamento
014 automatico e analitico de campanhas e a previsdo de resultados.
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
RF- Disponibilizar  indicadores de conversdo, engajamento,
MKT- | 57 Obrigatério | fortalecimento e valorizagdo da marca e indices de satisfacdo
015 CSAT e NPS.
RF- oo . o .
. Modelos de atribui¢do multicanais: viabilizar a construgdo de
MKT- | 58 Desejavel P . .
016 modelos de atribui¢ao multicanais.
Permitir a analise dos resultados das Campanhas de Venda e
RF- Marketing para rastreamento do desempenho da campanha
MKT- | 59 Desejavel incluindo taxa de entrega, taxa de erros, taxa de abertura, tempo
017 decorrido até a abertura da mensagem, cliques, conversdes e
impacto nos resultados dos negdcios.
RF- Permitir a utilizagdo de multiplos canais como ferramenta de
MKT- | 60 Desejavel marketing, possibilitando analisar o retorno gerado por meio de
018 relatorios e analises graficas de cada canal.
Manter e disponibilizar painéis e relatorios de BI (Business
RE- . Intelligence) de todos os produtos e servigos adquiridos, taxas de
MKT- | 60 Desejavel S . - e P
019 satisfagdo de todas as integragdes e métricas de retengdo de
clientes.
RF- Permitir o monitoramento do consumo e dos habitos dos clientes
MKT- | 60 Descjavel para aplicagdo de estratégias de. cros§-s§ll (produtos
020 complementares) e up-sell (produtos mais rentaveis), bem como
para a atuagdo sobre a carteira com abordagem direcionada.
Disponibilizar graficos, relatorios e indicadores de todos os canais
RF- digitais, remotos e fisicos envolvidos no atendimento, relatorio de
MKT- | 60 Desejavel vendas, painel de tarefas e agenda, inteligéncia de vendas e
021 negocios, simuladores e previsdo de receitas e de margem de
contribuigdo de produtos e clientes.
Permitir fazer a segmentagdo do publico-alvo das agdes de
comunicagdo (campanhas e pesquisas), utilizando diferentes
critérios inclusive demograficos, firmograficos, comportamentais
RF- on-line e off-line, transacionais e de histérico de vendas. Possuir
MKT- | 61 Obrigatério | ferramentas de marketing digital para permitir aos funcionarios,
022 segmentar por tipo de pessoa, negocio, area produtiva, cadeia
produtiva, porte e regido, oferecendo uma visdo de 360° graus dos
clientes, bem como de todos os prospects e leads, personalizando a
busca e estratégia de direcionamento das agdes.
RF- Permitir salvar os publicos-alvo segmentados (listas de clientes) de
MKT- | 62 Obrigatério | Campanhas de Venda e Marketing anteriores para utilizagdo em
023 novas Campanhas.
RF- Permitir exportar publicos-alvo segmentados (listas) das
MKT- | 63 Obrisatério Campanhas de Venda e Marketing, no minimo, nos formatos
024 8 .DOC, .DOCX, .XLS, .XLSX, .XLSM, XML, .CSV, .PDF, .TXT,
JSON ¢ .HTML.
Permitir o cadastro e o gerenciamento de listas de contatos por
RE- campanha, com carga automatizada a partir da importacdo de
3?5“' 64 | Obrigatorio | o5 nos formatos .XLS, .XLSX, XML, .TXT, .CSV ¢ JSON,
admitida a importag@o simultanea de mais de um arquivo.
RF- Possuir mecanismos de importagdo de dados em massa, de forma a
MKT- | 65 Obrigatério permitira Sonstrugao de tar_efas periodicas em batch que promovam
026 a integracdo. Estes mecanismos devem ser capazes de lidar com
altos volumes de dados.
RF- Permitir a importagdo de dados armazenados em outros locais,
MKT- | 66 Desejavel como planilhas, Google Drive ou outras solugdes de CX,
027 incorporando-os a base da SOLUCAO.
RF- Garantir a guarda e a gestdo de todos os dados dos clientes,
MKT- | 66 Desejavel mantendo sua integridade e confiabilidade, em conformidade com
028 a LGPD.
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
L - . . / Simples /
1D Ref. riticida Descriga r to funcional . .
ef. | Criticidade escri¢do do requisito funcio Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
RF- Armazenar os documentos em repositorio unico, com
. monitoramento pelas areas envolvidas nos processos de
MKT- | 66 Desejavel . . . L
029 conformidade, negocial, suporte, vendas, marketing e comunicagio
institucional.
RE- Manter os dados seguros, atualizados e integros, prevenindo
MKT- | 66 Desejavel . . Buros, £ros, p
030 registros incompletos ou duplicados.
RF Novos clientes: identificar, capturar e tratar informagdes de
. iy i do clientes). F follow-
MKT- | 67 Descjavel consun'udorejs (ndo clientes) Fornecer  follow-up ~ para
031 transformagdo dos leads em clientes, gerando campanhas
personalizadas para publico potencial.
RE- Lead scoring: implementar uma metodologia e métrica de Lead
MKT- | 68 | Descjdvel | goo > O 1P g
032 &
RF- Permitir o roteamento e¢ a distribui¢do automatizada de leads
MKT- | 69 Obrigatério | conforme regras predefinidas aplicadas no momento da
033 distribuigao.
RF- Fornecer relatorio com os sucessos e insucessos da distribuigdo e
MKT- | 69 Obrigatério | permitir a distribuicdo manual dos leads ndo roteados
034 automaticamente.
Disponibilizar painéis de controle e alerta entre as unidades de
vendas, comercial e marketing, contemplando engajamento e
REF- era¢do de lead, formularios de preenchimento de dados em site e
MKT- | 69 | Obrigatério | £725%° €€ 22 P ‘
035 blogs, classificagdo e captura do lead, acompanhamento gerencial
nos niveis operacional e estratégico, monitoramento do funil de
vendas e relatorios de taxas de conversdo de leads em negocios.
RF- Capturar leads, rastrear suas atividades e comportamento desde a
MKT- | 70 Obrigatério geragdo até a conversdo e qual_lﬁca-l(zs a partir de pontuaca(?
036 baseada em comportamento e interagdes, tornando-os aptos a
utilizagdo em campanhas ou analises.
Classificar os contatos em niveis de atendimento conforme sua
RF- experiéncia negocial e conhecimento sobre os produtos e assuntos
MKT- | 70 Obrigatério | visualizados nos canais de comunica¢do, bem como conforme a
037 hierarquia do empregado ou técnico do BANCO, otimizando a fila
de atendimento.
RF. Preservar todos os dados, documentos e informagdes
MKT- | 70 Obrigatério compamlNhados .pelo cliente, bem como os comentdrios e
038 observagdes registrados pelo atendente no nivel anterior, quando
da passagem do atendimento entre niveis.
Possibilitar a geragdo automatica de leads com os dados de
prospecgdo dos visitantes do site do BANCO DA AMAZONIA. A
REF- . SOLUCAO devera capturar clientes em potencial com
MKT- | 71 Desejavel . ~ s .
039 informagdes de contato. Permitir ainda redirecionar prospects para
outras paginas da Web que sejam cruciais para o sucesso da
campanha.
Fornecer integragdo nativa entre os dados de vendas e o
RF- gerenciamento de leads e contatos, alimentando os painéis de
MKT- | 72 | Desejavel controle e alerta entre as unidades de vendas, comercial e
040 marketing previstos no requisito de roteamento e distribui¢do de
leads deste Anexo.
Fornecer a capacidade de sincronizar e automatizar atividades de
vendas com base em interagdes de marketing. As interagdes dos
clientes deverdo ser personalizadas e contemple as fases: a)
RF- modelos de prospec¢do e segmentacdo das carteiras, pesquisa de
MKT- | 73 Desejavel satisfagdo e/ou aderéncia, engajamento de campanhas de produtos
041 nos canais; b) monitorar os momentos da vida e habitos de

consumo; ¢) geragdo de alertas as unidades; d) implementagao de
acoes personalizadas nas jornadas dos clientes para os produtos
chaves.
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comportamento futuro do cliente e otimizar campanhas.

Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A)
RE- . Permitir o acompanhamento e auxiliar no ranking de clientes
MKT- | 74 Desejavel tenciai
042 potenciais.
Disparo de campanhas: disparar campanhas e entregar mensagens
RF- em diversos canais, proprietarios (ferramentas internas), SMS, e-
MKT- | 75 Obrigatério | mail marketing, push notification ¢ WhatsApp ou publicos (sem
043 uso de midia paga), tendo como identificador o codigo do cliente
ou apenas o CPF.
Realizar campanhas automatizadas, tendo como identificador um
RF- codigo de Cliente ou apenas o CPF, e personalizadas para entrega
MKT- | 76 Desejavel nos diversos canais prioritarios, com possibilidade de
044 parametriza¢do das informagdes das campanhas e vinculagdo de
pecas de comunicago.
Permitir a inclus@o (possibilidade de permitir o cadastramento do
RF- cliente em blacklist) e exclusdo automatica de publico, para todas
MKT- | 77 Descjavel as ca_m[:anhas, com l_)ase nos indicadores de ?pt—ln / opt-out,
permissdo e privilégios de contato, contratagdo de produtos,
045 : . ~ . e e
identificagdo de novos clientes, atualizagdo de regras de negdcio
no Banco de Dados.
Mineragao de ptblico: permitir a mineragio de ptiblico (preparagdo
RF- dos dados) com reuso das informagdes, com retroalimentagdo das
MKT- | 78 Desejavel campanhas e maior automagdo. Viabilizar controle automatizado
046 da frequéncia por usuarios, considerando a integracdo das
Campanbhas.
RF- Envio de campanhas: possibilitar a parametrizagdo de gatilhos
MKT- | 79 Obrigatério persqnallzadgs para o envio de campaphas aqtgmaElzadas para
047 canais proprietarios e publicos, por meio da utilizagdo de dados
(Data-Driven Marketing).
RF- Remarketing: possibilitar a implementagdo de regras de
MKT- | 80 Descjavel remarketlng~ nos cane}1§ proprietarios e pgbhcos, a Pamr d? dados
048 de navegagdo do usuario ou de base de clientes que interagiram em
campanhas anteriores.
RF- Ambiente para validar hipoteses de campanhas: criar um processo
- rapido de testes para errar pouco e barato e criar comunicagdes
MKT- | 81 Desejavel . . .
049 realmente poderosas para a persona ideal. (dados mais fidedignos,
verificados pelo proprio usuario).
RF- .
. Fornecer ferramentas para realizar testes A/B em campanhas de
MKT- | 82 Desejavel . . .
050 marketing em todos os canais e otimizar com base nos resultados.
REF- Permitir o teste passo-a-passo das regras definidas (validagdo
MKT- | 83 Desejavel . °p P e8 L ¢
051 visual parametrizavel de uma determinada parte do publico).
RF- Sugestdo de novos clientes: sugerir e possibilitar a parametrizagao
MKT- | 84 Desejavel g [lenfes: sugenr ¢ p p ¢
052 de personas para validacdo de hipoteses de campanhas.
Decisdes em Tempo Real: fornecer informagdes e analises
atualizadas em tempo real, permitindo escolhas oportunas sobre
RF- campanhas em andamento, como propor uma melhor oferta em um
MKT- | 85 Desejavel dispositivo moével imediatamente apds uma visita ao site. Os
053 recursos de recomendagdo em tempo real, orientados a modelos,
devem ser independentes de canal e apoiar as interagdes de entrada
e saida.
RE- Permitir o acesso a dados de engajamento em tempo real para medir
MKT- | 86 Desejavel ] . . &4 emp p
054 o impacto imediato das campanhas de marketing.
RF- Empregar tecnologias de inteligéncia artificial integradas para
s transformar sinais de dados em tempo real em insights acionaveis,
MKT- | 87 Desejavel o A . .
055 utilizando ciéncia de dados e machine learning para prever o
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
1D Ref. t] D to fi 1 . .
e Criticidade escri¢cio do requisito funciona Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A)
RF- s Mapear os canais digitais, identificando aqueles que geram mais
MKT- | 87 Desejavel . . 0
trafego e mais conversdes.
056
RF- . 1 . .
. Realizar analise de sentimento e de feedbacks, com monitoramento
MKT- | 87 Desejavel N . L
057 de mengdes e sentimentos em canais digitais.
Identificar padrdes e tendéncias de comportamento a partir do
histérico de transagdes financeiras (frequéncia de depdsitos,
RF- pagamentos recorrentes, volume de compras no cartdo), do uso de
MKT- | 87 Desejavel canais digitais (interagdes no Mobile Banking, acessos ao Internet
058 Banking, respostas a campanhas) e das interagdes com o
atendimento (solicitagdes ao SAC, chatbot, contact center e
Ouvidoria, tempo de espera e grau de satisfagdo).
Possuir modelos preditivos de necessidades do cliente, indicando
RF- quais produtos ou servigos podem ser uteis a cada cliente em
MKT- | 87 Desejavel fung¢@o de mudangas de comportamento, ciclo de vida financeiro e
059 eventos relevantes, a exemplo do recebimento de 13° salario como
oportunidade para ofertas de investimento ou previdéncia privada.
RE- Ativar gatilhos automaticos de comunicagdo para engajamento do
MKT- | 87 Desejavel . g o cdop 4]
060 cliente com base nas previsdes geradas pelos modelos.
Possuir inteligéncia de churn, prevendo clientes propensos a deixar
RF- L . . ~
- 0 BANCO com base em sinais como redu¢do de movimentagao na
MKT- | 87 Desejavel o . L7
061 conta, auséncia de engajamento com ofertas e comunicagdes e
reclamagdes recorrentes no atendimento.
REF- Propor, por meio de inteligéncia artificial, agdes corretivas para
MKT- | 87 | Desejavel por, por gencia 8¢ vas p
062 retengdo, tais como ofertas exclusivas ou contato personalizado.
Permitir o gerenciamento e a criagdo de segmentagdes para
antncios patrocinados de forma integrada, utilizando dados
proprietarios para automatizar a entrega e o posicionamento de
RF- anuncios em campanhas multicanais. Devera abranger, no minimo,
MKT- | 88 Desejavel as plataformas de midia e de dados atualmente utilizadas pelo
063 BANCO (Google, Meta e AWS) ou equivalentes, oferecendo
integragdo e correspondéncia de dados externos e possibilitando a
criagdo, a alimentagdo e a ativagdo de segmentos de publico
personalizados.
Gestdo de campanhas: Fornecer dashboards para acompanhamento
RF- ~ . . ok .
- das agdes de marketing e do funil de vendas em multiplos canais,
MKT- | 89 Desejavel . o .
064 supervisionando sua distribui¢ao e com medigdo de resultados em
tempo real.
RE- Permitir a geragdo de relatorios personalizados e painéis de
MKT- | 90 | Desejavel geraga Perse p
065 controle para analise de dados de marketing.
Fornecer painel de consulta ou registro relativo as ac¢des de
RF- relacionamento/atendimento, articulagdo e mentoria realizadas a
. partir da sede ¢ unidades BANCO, com dashboards voltados para
MKT- | 91 Desejavel o L . o ~ .
066 analise de potenciais clientes, objetivando uma gestdo mais
racional e eficiente dessas agdes e plataformas de
atendimento/relacionamento.
RF- Mapear zonas geograficas de maior e menor intensidade de uso dos
- i BA i
MKT- | 92 Desejavel sites ¢ apps do N_CO, por meio de: base d'e dados
067 georreferenciados com a integragdo das solugdes fornecidas com
as bases de dados e canais de atendimento do BANCO.
RE- Permitir a personalizagdo avangada de conteudo com base em
MKT- | 93 | Desejavel P G40 avang
068 dados do cliente e preferéncias.
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
RE- Fornecer a capacidade de personalizar a experiéncia do usuario em
MKT- | %4 Desejavel . s . o N
069 sites da web com base no histoérico de interagdes e preferéncias.
Fornecer a capacidade de criar jornadas de cliente personalizadas
com base em interagdes e comportamento exibindo um contetido
RF- dindmico que se adapte automaticamente as preferéncias e
MKT- | 95 Desejavel comportamento do cliente oferecendo personalizagdo on-line,
070 conectando-se a todos os seus canais, incluindo web, dispositivos
moveis, e-mail, sms e WhatsApp, podendo apresentar conteudo
otimizado a medida que o cliente navega ou interagir nos canais.
RF- Fornecer ferramentas avangadas para criar, gerenciar, compartilhar
MKT- | 96 Desejavel entre campanhas, reutilizar blocos de conteudo e revisar o conteudo
071 de emails de marketing.
Fornecer o rastreamento e gerenciamento de ativos de marketing,
incluindo imagens, videos, documentos e recursos de midia,
permitindo definir tipos de campanha, organizar ativos, adicionar
RF- membros, criar hierarquias de campanha e realizar o rastreamento
MKT- | 97 Desejavel para a geragdo de relatorios de desempenho da campanha. Ser
072 capaz de bloquear um ativo para edigdo uma vez que algum usudrio
esteja trabalhando no mesmo. Permitir a visualizagdo e
comentarios de forma colaborativa dos detalhes das campanhas
(comunicagdo, atributos, critérios).
REF- Fornecer monitoramento e integragdo com plataformas de midia
MKT- | 98 Desejavel . ~ L. .
073 social para rastrear mengdes, comentarios e tendéncias.
RE- Fornecer recursos que permitem que os usudrios compartilhem
MKT- | 99 Desejavel faci . . .
074 acilmente o conteudo de marketing em suas redes sociais.
Permitir a criagdo de dashboards e estatisticas com dados obtidos
RF- por meio da integracdo da solu¢do CX com as bases de dados e
MKT- | 100 | Desejavel canais de atendimento do BANCO que viabilizem a identificagdo
075 de falhas de atendimento, gargalos, baixa ades@o aos servigos do
BANCO, insights para campanhas de vendas e utiliza¢do de canais.
Notas do PROPONENTE ao bloco MKT (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):

6.4. NEGOCIOS E VENDAS (NEG)

Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
. . . . / Simples /

ID Ref. | Criticidade | Descri¢iio do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nao atende) N.A))

RF-

NEG- | 101 | Desejavel Permitir a elaborac¢do e acompanhamento de plano de vendas.

001

REF- Permitir o gerenciamento de contas, contatos, oportunidades e

NEG- | 102 | Obrigatério g ' » P

leads.

002

RF- Permitir o gerenciamento e acompanhamento de oportunidades

NEG- | 103 | Obrigatério | para exibir todas as oportunidades ja trabalhadas para um cliente

003 numa visao 360°.
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
I - . . / Simples /
1D Ref. t D to fi 1 . .
ef. | Criticidade escricdo do requisito funciona Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
RF- Permitir que os usuarios registrem e encontrem, facilmente,
NEG- | 104 | Desejavel informagdes de contato, como por exemplo: niimeros de telefone,
004 enderegos, nomes, etc.
RF Permitir gerenciar tarefas de forma integrada as campanhas, contas,
y . ., . | contatos, leads e oportunidades, organizando e listando as
NEG- | 1 rigator . L L .
OOSG 05 |Kieanly pendéncias dos usudrios e relacionando cada tarefa aos registros
correspondentes.
RF- Disponibilizar recursos de criagdo e atualizagdo de tarefas,
NEG- | 105 | Obrigatério | incluindo automagdo na criaco, listas de tarefas pré-filtradas,
006 controle de prazos e op¢des de notificagdo.
RF- . .
NEG- | 105 | Obrigatério Integrar o gerenciamento de tarefas aos compromissos € ao
007 calendario do usuario, provendo visdo tinica da agenda.
RF- Permitir a gestdo (cadastro, atualizagdo, consulta e exclusdo) de
NEG- | 106 | Desejavel diferentes cargos, e-mails e enderegos dos diferentes contatos nas
008 empresas.
RF- i . O
NEG- | 107 | Desejivel Permitir anexar notas contendo informagdes importantes sobre as
009 contas, clientes, segmentos, contatos, etc.
RF- . ~ . .
NEG- | 108 | Descjivel Usar as informagdes de georreferenciamento para sugerir a agenda
010 otimizada para os usuarios.
RF- Permitir o registro do resultado do compromisso "visita ao cliente"
NEG- | 109 | Deseigvel disponibilizando a informagdo para os sistemas legados, que
o011 J implementam o fluxo de contratagdo, registrarem a execuc¢do do
COMpromisso.
REF- Manter o historico de todos os e-mails, SMS, WhatsApp
EG- | 11 rigatori . . o > DT ) ’
()NIZG 0 | Obrigatério notificagdes push, tarefas e compromissos associados ao Cliente.
Disponibilizar visdo 360° do cliente, apresentando informagdes
RF- oriundas dos sistemas legados do BANCO DA AMAZONIA
. . . | (atividades financeiras passadas, presentes e futuras,
ONEG 111 ROREicatiEy relacionamentos pessoais e de negocios), de sistemas externos, de
dados capturados em mar aberto e da propria base da SOLUCAO
(campanhas de marketing, metas e historico de atividades).
RF- Consolidar na visdo 360° todas as interagdes do cliente com o
NEG- | 111 | Obriatério BANCO, independentemente do canal de relacionamento, em
014 g histérico tinico de relacionamento, com identificagdo do canal de
origem.
RF- . o . N
NEG- | 111 | Obrigatério Orquestrar, na visdo 360° as informagdes geradas no fluxo de
015 contratagdo de produtos.
Permitir o registro de dados cadastrais, de relacionamento e
RF- transacionais dos publicos de interesse (clientes, parceiros,
NEG- | 112 | Desejavel fornecedores, consultores, colaboradores, etc) no historico de
016 relacionamento com o Banco, permitindo uma visdo unica do
cliente e demais publicos de interesse.
Permitir o compartilhamento de todas as informagdes contidas no
RF- histérico de relacionamento de publicos de interesse com todos os
NEG- | 113 | Desejavel colaboradores que tenham permissdo de acesso, permitindo uma
017 visdo tnica do cliente entre colaboradores de diferentes unidades do
Banco.
Fornecer gerenciador de carteira de clientes do gerente de
RF- relacionamento, da agéncia e do segmento, apresentando, em visao
NEG- | 114 | Obrigatério | resumida e analitica, os valores em contratagdo, em atraso, em
018 reembolso e em provisdo, segmentados por fonte de recursos e
programa, entre outros critérios.
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- . .. . / Simples /
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RF- Orquestrar o fluxo e as regras de distribuicdo e movimentagio de
NEG- | 114 | Obrigatério | clientes entre carteiras definidos pelo BANCO, de forma integrada
019 aos sistemas legados.
RF- Fornecer interface intuitiva que permita ao BANCO alterar, em
NEG- | 114 | Obrigatério | tempo oportuno, as regras de distribui¢@o de clientes conforme seu
020 interesse negocial.
Permitir o gerenciamento e manutengao de territorios de atuagdo do
RF- BANCO DA AMAZONIA. Devera ser possivel criar tipos de
. territorio, desenvolver um modelo, adicionar e testar as regras de
NEG- | 115 | Desejavel S . p R I
021 atribuicdo de clientes. Permitir a ativagdo e atribuigdo a contas,
leads e usuarios. Fornecer relatorios para avaliagdo do impacto com
vistas a realizar os ajustes necessarios.
RF- Permitir o agendamento de negociagdo futura com o mesmo cliente,
. no momento do fechamento de uma oportunidade para controle de
NEG- | 116 | Desejavel .
022 vendas recorrentes ou para tentar negociar novamente, para
aproveitar a0 maximo cada negociago.
Realizar pesquisas e emissao de relatorios por modulos com filtros
RF- customizaveis, associados as bases de dados do BANCO e da
NEG- | 117 | Desejavel propria s‘o_luc;ao,_ de f_’orma que possam ser reah%a(_ias prospecgdes
que viabilizem identificar potenciais novos negocios, assim como
023 N .
pontos de fomento a utilizagdo dos sites e apps por parte dos
usuarios do Banco.
RF- Integragcdo e orquestragdo de informagdes com as Entidades
NEG- | 118 | Desejavel Ligadas e Coligadas do BANCO: permitir a integragdo e
024 orquestragdo de informagdes com as entidades coligadas e ligadas.
RF- Integracdo de dados: permitir a integragdo da ferramenta com dados
NEG- | 119 | Obrigatério | internos de clientes (bases do Conglomerado BANCO, tais como
025 perfil de uso de canais e outras informagdes dos clientes).
RF- Integracdo com outras ferramentas: permitir a integragdo com as
NEG- | 120 | Desejavel ferramentas utilizadas na Mesa de Performance e demais
026 campanhas publicitarias.
Suportar conexdes da solugdo com outras ferramentas como
RF- bibliotecas, marketplaces, aplicativos de call center, ferramentas do
NEG- | 121 | Obrigatério | BANCO para compor a forga de vendas e permitir aos usuarios de
027 negocios de marketing adicionar novas fontes de dados ou canais
de execugdo.
NBO, NBA ¢ NBC: Criar o modelo de recomendagdo do BANCO
RF- para a proxima melhor oferta, proxima melhor acdo e proxima
NEG- | 122 | Obrigatério | melhor interagdo com os clientes e potenciais clientes e permitir a
028 integracao dessas informagdes nos sistemas utilizados pela forca de
vendas e de relacionamento.
REF- Permitir a avaliagdo da prontiddo e disposi¢do do cliente em
NEG- | 123 | Desejavel . ¢ P post¢
potencial para comprar.
029
RF- Efetividade de Vendas: integrar a solugdo ao fluxo de contratagdo
NEG- | 124 | Obrigatério | de produtos para o monitoramento da efetividade das vendas do
030 BANCO - efetividade: funil de converséo.
Performance de Vendas: integrar a solugdo ao fluxo de contratagao
RF- de produtos e orquestrar todas as informagdes do CX, visando
NEG- | 125 | Desejavel aumentar a performance das vendas do BANCO, inclusive quanto
031 a avaliagdo do custo do canal (performance nas abordagens e
escolha do melhor canal — visdo cliente e eficiéncia).
REF- Apresentar para os usuarios as possiveis oportunidades de negdcio
NEG- | 126 | Desejavel presentar par . p P goclo,
a cada interagdo com o cliente.
032
REF- Apresentar para os usudrios as possiveis vantagens que podem ser
NEG- | 127 | Desejavel presentar para o P agens que podem
033 oferecidas aos clientes, como por exemplo: reducdo de tarifas,
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bonus, cortesias nos centros culturais, etc, a cada nova interagao
com o cliente.
Possibilitar o acompanhamento das etapas das oportunidades em
RF- fechamento de negdcio consolidadas em um Funil de
NEG- | 128 | Desejavel Oportunidades, permitindo a representacdo grafica da gestdo de
034 oportunidades a partir de filtros por produto, probabilidade de
fechamento, etapa da oportunidade e diversos outros critérios.
Permitir o gerenciamento de metas de atendimento, vendas,
satisfacdo de clientes,entre outras. Permitir a integracdo de metas
RF- TN . . . o
. individuais, por unidade, carteira, por Superintendéncia e de todo o
NEG- | 129 | Desejavel 1 -
Banco. Fornecer a analise do desempenho em relatorio de metas
035 e L
com a previsdo de atingimento de cada uma delas para tomada de
decisdes em tempo habil para alcangar a meta estipulada.
RF- Permitir a captura de informagdes de outras instituigdes com vistas
NEG- | 130 | Desejavel a fornecer uma analise competitiva dos produtos do BANCO (open
036 finance).
Permitir acesso ao cadastro de cliente do Banco, por meio de
RF- integracdo que viabilize a identificacdo automatica do cliente em
NEG- | 131 | Obrigatério | atendimento, permitindo dispor, de forma agil, de informagdes
037 relativas ao historico de relacionamento com a Instituigdo, bem
como interagdes com os canais de atendimento do 6rgéo.
Permitir mecanismo de disparo (em massa ou individualizado) de
mensagens (email, redes sociais - facebook, Instagram, WhatsApp,
etc.) voltadas para a promogdo dos produtos do BANCO de acordo
RF- com o perfil do cliente, oferecendo a possibilidade de mapear os
NEG- | 132 | Desejavel meios mais eficazes com base no retorno dos clientes, assim como
038 disparo em massa de mensagens ou lembretes sobre suas operagoes
de crédito (data de vencimento das parcelas, renegociacdes,
pendéncias, etc.), utilizando como identificador o codigo do cliente
ou CPF.
Possibilitar o disparo de e-mail personalizados e pré-formatados a
RF- partir de lista de clientes da carteira do usuario, leads, contatos ou
NEG- | 133 | Desejavel oportunidades. Devera fornecer filtros para a definicdo da lista de
039 clientes e registrar o resultado do envio do e-mail mostrando os
referidos registros na visdo 360 do cliente.
REF- Fornecer interface mobile para utilizagdo da ferramenta em
NEG- | 134 | Obrigatoério | . L S
040 sistemas operacionais Android e iOS.
RF- Permitir que usudrios possam utilizar o aplicativo movel de forma
. off line quando o usuério tiver conexdo com internet ruim.
NEG- | 135 | Desejavel . . o ; .
041 Sincronizar os 'dados', mantendo sua consisténcia e uniformidade,
quando o usudrio estiver conectado.
RF- Fornecer configuragio padrio da SOLUCAO voltada para
i marketing e vendas de produtos e servigos financeiros,
NEG- | 136 | Desejavel . . .
042 apreser-ltando minimamente objetos para os negocios de Seguro e
Garantia de Bens.
RF- A solugdo deve trabalhar com clientes de todos os segmentos
NEG- | 137 | Obrigatério | definidos pelo BANCO, oferecendo a visdo 360° de pessoas e
043 empresas.
RF- A solug@o deve oferecer uma visdo dos eventos de vida do cliente
NEG- | 138 | Desejavel que podem ser personalizados de acordo com a necessidade do
044 BANCO DA AMAZONIA.
RF- A solug@o deve oferecer a visdo do nucleo familiar dos clientes,
NEG- | 139 | Desejavel mostrando a relag@o entre pessoas e gerando novas oportunidades
045 de negobcio.
REF- A solugdo deve permitir a criagdo de checklist de documentos com
NEG- | 140 | Desejavel ¢ perm ¢
046 processo de aprovacdo e acompanhamento.
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RF- A solucdo permite a criagdo e execugdo de planos de agdes com o

NEG- | 141 | Desejavel agrupamento de tarefas, trazendo produtividade para os

047 funcionarios do BANCO DA AMAZONIA.

PARCIALMENTE"):

Notas do PROPONENTE ao bloco NEG (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE

6.5. EXPERIENCIA DO CLIENTE (CXP)

Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e o .~ . . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descri¢fio do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A)
RF- Permitir a implantagdo de métricas de CX pelos canais de e-mail,
CXP- | 142 | Obrigatério | SMS, Site, Aplicativo, Qr Code, Disponibilidade de link e
001 WhatsApp.
RF- Cria e automatiza pesquisas para gerenciar métricas como NPS
OC(EP- 143 |NEERE CSAT, CES, eNPS e entre outras.
Possibilitar de criagdo de compromisso na agenda dos responsaveis
pelo relacionamento para clientes originados de feedbacks para que
RF- . . :
- conversem com o cliente via email, WhatsApp, documentando
CXP- | 144 | Desejavel . ~ . . .
003 todas as informagdes do relacionamento pos feedback visando a
conversdo de clientes insatisfeitos e manutengao de clientes neutros
€ promotores.
RF- Possibilitar a configuragdo de alertas, tempo real, quando clientes
CXP- | 145 | Desejével 1r}sat1sfe1tos, neutros 'e'/ou promotores interagirem com os apps ¢
004 sites do Banco possibilitando o contato com cliente no momento do
recebimento do alerta.
RF- Permitir a comparagdo de resultados entre pesquisas com métricas
CXP- | 146 | Descjavel . paragdo ce resu tacos entte pesqu
005 diversas de um ou mais clientes através de uma linha do tempo.
Realizar o enriquecimento de dados, agregando contatos (telefone e
RF- e-mail) e informagdes geograficas, demograficas, psicograficas e
. comportamentais, além de dados de uso de aplicativos e redes
CXP- | 147 | Desejavel . ~ . f
sociais, historico de navegacdo, pesquisas realizadas na web, tempo
006 A . .
de utilizagdo de internet, compras efetuadas, relacionamentos,
analise de sentimentos e assuntos de interesse.
Permitir o tratamento e¢ a analise de dados estruturados e ndo
RF- . . X s
. estruturados provenientes do enriquecimento, viabilizando melhor
CXP- | 147 | Desejavel . L - = o
007 conhecimento do perfil do publico potencial e a geragdo de publico-
alvo para campanhas.
RF- Permitir a internalizagdo dos dados enriquecidos nas bases do
CXP- | 147 | Desejavel BANCO, observadas as normas legais de protecdo de dados
008 pessoais (LGPD).
RF- Computar as preferéncias, expectativas e habitos, avaliando as
CXP- | 148 | Desejavel tendéncias do consumidor, tanto de cliente como de ndo clientes,
009 para utilizag@o dos insights na geragdo de campanhas.
RF- Jornada do cliente e do ndo cliente: apresentar uma jornada Unica
CXP- | 149 | Desejavel nos diversos canais e pontos de contato com visdo integrada dos
010 usudrios das Campanhas em “mar aberto” e canais proprietarios.
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Internet das coisas: usar a Internet das Coisas (Internet of Things,
RF- IoT), visando conectar eventos dos dispositivos dos clientes e
CXP- | 150 | Desejavel utilizar os dados gerados para tomar a melhor decisdo de negdcio e
011 comunicagdo com o cliente, melhorando sua experiéncia com o
Banco. Necessaria a internalizagdo dos dados no BANCO.
Personalizagdo: possibilitar o agrupamento de audiéncias com base
RF em diferentes atributos ao longo de varias dimensdes e aplicagdo do
. contexto, incluindo conhecimento sobre os usuarios e suas
CXP- | 151 | Desejavel . o . )
012 circunstancias, para personalizar e fornecer mensagens, conteudo,
ofertas e interagdes relevantes, utilizando-se de canais de
comercializagdo.
Permitir analisar portais/site do Banco métricas de acesso, trafego,
RF- comportamento do usudrio, taxas de conversdo, origens de trafego,
CXP- | 152 | Desejavel e mais, permitindo uma visdo abrangente e detalhada para
013 otimizagdo continua da experiéncia do usuario e eficacia das
estratégias de marketing digital.
RF A plataforma devera integrar dados de diversas fontes, como e-
- iz il idi iai i tisfaga t i t
CXP- | 153 | Desejavel mails, midias sociais, pesquisas de' satisfagdo, a endimento a0
014 cliente, entre outros, para obter uma visdo completa das percepgdes
dos clientes.
RF- A plataforma devera ser capaz de analisar o sentimento expresso
CXP- | 154 | Desejavel pelos clientes em suas interagdes com a empresa, como positivo,
015 neutro ou negativo.
RF- A plataforma devera ser capaz de identificar os temas mais
CXP- | 155 | Desejavel frequentes nas interagdes dos clientes com a empresa, permitindo
016 que sejam identificadas as principais preocupagdes dos clientes.
RF- A plataforma devera permitir o acompanhamento de tendéncias de
CXP- | 156 | Desejavel sentimento ao longo do tempo, para que a empresa possa monitorar
017 seu desempenho e fazer melhorias em suas agdes.
RF- A plataforma devera permitir a personalizacdo de analises de
CXP- | 157 | Desejavel sentimento por segmento de clientes, regido, faixa de renda, entre
018 outros, permitindo uma visdo mais granular das percepgdes.
REF- . A plataforma devera permitir a geragdo de relatorios sobre o
CXP- | 158 | Desejavel . . - . L
019 sentimento dos clientes, com analises e insights acionaveis.
RF- A plataforma devera apresentar o sentimento na visdo 3600 graus
CXP- | 159 | Desejavel do cliente através de emojis ou outra linguagem grafica que assim o
020 represente.
RF- A plataforma devera permitir a configuragdo de alertas em tempo
CXP- | 160 | Desejavel real quando for detectado um sentimento negativo, permitindo uma
021 resposta rapida da empresa.
RF- A plataforma devera ser capaz de aprender e adaptar suas analises
CXP- | 161 | Desejavel de acordo com as interagdes dos clientes, melhorando
022 continuamente suas analises de sentimento.
RF. Oferecer solugdo para autodiagnéstico do uso e conhecimento dos
N s i B fi imul oci
CXP- | 162 | Desejavel sites e apps do Banco como forma de estimular novos negocios
023 pelos sites e apps, com direcionamento aos clientes pouco
frequentes ou novos clientes.
RE- Permitir a andlise dos clientes, considerando as caracteristicas do
CXP- | 163 | Desejavel seu seemento ?
024 g :
Expansdo de base: integrar a solu¢@o ao processo de onboarding do
RF BANCO, gerenciando a identidade do cliente e potencial cliente,
- orquestrando as informagdes do mar aberto e internas do BANCO,
CXP- | 164 | Desejavel . ~ <
025 visando a geracdo de recomendagdes sobre a Next Best Offer
(NBO), Next Best Action (NBA) e Next Best Conversation (NBC)
e ao engajamento do cliente.
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RF- Satisfacdo e Succ?sso de Clientes: orquestrar as informagdes de
CXP- | 165 | Desejavel reclamagd@o do cliente do BANCO para retroalimentar o CX. As
026 reclamacdes serdo fornecidas pela ferramenta contratada pelo
BANCO para servigos de atendimento ao cliente.
Recomendagao de Canal de Comunicagdo: Utilizando inteligéncia
RF- artificial, o sistema deve identificar e exibir, sem necessidade de
CXP- | 166 | Descjavel custorr}iz.ageio', o canal de contato pr~eferido~ pelols' clientes e
027 potenciais clientes. Essas r;comendagoes serdo utlhzafias_ para
Relacionamento com o Cliente do BANCO para otimizar a
comunicagdo e o0 engajamento.

Notas do PROPONENTE ao bloco CXP (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):

6.6. INTELIGENCIA ARTIFICIAL E ATENDIMENTO COGNITIVO (IIA)

Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
. o~ . . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricio do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nao atende) N.A))
Fornecer instrumentos analiticos sobre a fonte de dados do banco,
RF- observando a segmentacéo de usudrios dos sites e Apps do BANCO,
IIA- | 167 | Obrigatério | por meio de variaveis de modo a propiciar ao BANCO conjunto
001 robusto de informagdes necessarias a conduzir o processo de
expansdo dos negdcios com mais eficiéncia e acuracia.
RF- Através de instrumento analiticos, fornecer aos agentes e gerentes
HA- | 168 | Descjével perc'ep(;ées sobre o desempepho de Vend@s, 0 desem}?enho da
002 eclru{pe, dos leads, das oportunidades, da satisfagéo dos clientes, no
minimo.
A solugdo devera oferecer um Modelo de Linguagem Natural
RF- parametrizavel que contempl_e _ vocabulario, conceitos e termos
HA- | 169 | Descjével es_peciﬁcos para emular a atlyldafie humana de ,alt_endlmentro ao
003 cllente' e permita a customizagdo do. Vogabularlo e'spemﬁco,
garantindo o entendimento de termos aplicaveis ao atendimento do
cidad@o cliente proveniente de todo territorio brasileiro.
RF- Prov'er bqt de.ate.ndimento Vcogniti\'io por texto l.ltiliz.ando-se de
HA- | 170 | Obrigatério 1nte11%énc1a artlﬁmgl gel_leratlva_ (a;smtente v%rtual 1ntehg§nte) *A
004 solugdo de Inte}lgénma Artificial devera ser provida pela
CONTRATADA juntamente com o restante da plataforma.
RF- A solucﬁo_deveré di_alogar por meio de chat r_nodo texto em ambiente
HA- | 171 | Obrigatério web EAsswtente Virtual Intellgf:nye), m?blle € em conexdao com
005 soh}goes com troca de mensageria instantanea como WhatsApp, por
meio de APIs, webservices e similares.
RF- A so'lu'gé.io devera pefmitir 0 armazenamento das conversas dos bots,
HA- | 172 | Descjavel posmbihtando a realizagdo (ge curadpna e n.1e1h0r1~as continuas'para
006 corregdes _de percurso, gestio dfs crises ou inclusdo de novas areas
de conhecimento, caso necessario.
A solucdo deverd permitir a personalizagdo do atendimento pelo
RF- .assist.ente virtual inteliggntg, possi!ailitando tratar um cliente que se
HA- | 173 | Descjével identifique Eie forma' }nlelduallzada, trfizendo 1nf0@agées e
007 respo_stas ndo “genéricas”, mas especificas ao cliente em
atendimento sempre que possivel prospectada nas bases de dados do
BANCO.
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A solugdo devera permitir que os clientes elaborem suas perguntas
RF- e interajam com o Assistente Virtual Inteligente, utilizando
IIA- | 174 | Desejavel “linguagem natural ou coloquial”, em lingua portuguesa brasileira,
008 como se estivesse falando com um humano, tornando mais facil e
produtiva sua interagao.
A solug@o de sistema inteligente de autoatendimento em modo texto,
utilizando tecnologia chatbot IA (Inteligéncia Artificial)
RF- conversacional, por intermédio da criagdo e integragdo com um
IA- | 175 | Desejavel Assistente Virtual Inteligente devera ser capaz de tratar
009 neologismos, girias, termos regionais, variagdes sintaticas, de forma
a entender a real inteng@o dos clientes ao efetuarem uma pergunta
ou busca por conteudo.
RF- A solugdo devera incluir um recurso de 'auto navegagao', permitindo
ITA- | 176 | Desejavel direcionar o cliente para uma pagina especifica ou area de conteudo
010 do portal web do BANCO.
RF- Gravagdo do atendimento de texto: as interagdes de texto deverdo
IIA- | 177 | Desejavel ser gravadas, permitindo a recuperagdo por meio de consulta e trilhas
011 de auditoria.
RE- Apresentar percepcdes e tendéncias a partir da analise de mengoes a
HA- | 178 | Desejavel b Pereeps " P ¢
012 palavras-chave das gravagdes de chamadas de texto.
RF- A solugdo devera permitir a transferéncia do atendimento para
ITIA- | 179 | Obrigatério | curadoria humana do BANCO, quando ndo for tecnicamente
013 possivel solucionar pelo Assistente virtual.
RF- Fornecer ferramenta analitica que permita avaliar o desempenho da
ITA- | 180 | Desejavel solugo de chatbot com base nas informagdes oriundas dos
014 atendimentos realizados pelo Assistente Virtual Inteligente.
RF- Emitir relatorios estatisticos de acesso ao Assistente Virtual
ITA- | 180 | Desejavel Inteligente, por site, por dispositivo, por unidade de conhecimento,
015 por periodo, por indice de satisfa¢do e por localizagdo do usuario.
RF- Permitir a realizagdo de auditoria de utilizagdo da solugdo,
IHA- | 180 | Desejavel possibilitando o rastreamento dos dialogos mantidos entre o
016 Assistente Virtual Inteligente e os clientes.
RF-
IHA- | 181 | Desejavel Prover integragdo com os bot’s de texto dos demais bots do Banco.
017
RF- Fornecer avaliagdes pela IA da plataforma das interagdes dos
i clientes do Banco com os varios canais de comunicagdo com vistas
IHA- | 182 | Desejavel . ~ .
018 a fornecer informagdes de desempenho do canal, gargalos e insights
para aproveitamento do canal ou uso de novos canais.
RF- Inteligéncia artificial: descobrir o que aconteceu, porque aconteceu,
. o que acontecera e o que deve ser feito a respeito, criando analises
ITA- | 183 | Desejavel o o <
019 preditivas e descritivas e de segmentagdo em tempo real,
personalizando a experiéncia do cliente.
Permitir a realizagdo de analises preditivas para geragdo de
RF- informagdes de apoio a tomada de decisdo, como a identificacdo de
IHA- | 184 | Desejavel clientes com propensdo a compra de produtos e servicos do
020 BANCO. A forma de provimento desta funcionalidade devera ser
declarada pelo PROPONENTE conforme o item 7 deste Anexo.
RF- Permitir a realizacdo de anélises preditivas por segmento de clientes,
. apoiando a previsdo de comportamentos futuros dos diversos
ITA- | 185 | Desejavel . S i
021 segmentos. A forma de provimento desta funcionalidade devera ser
declarada pelo PROPONENTE conforme o item 7 deste Anexo.
RF- Analise de Conteudo: analisar automaticamente as anotagdes
IHA- | 186 | Desejavel registradas no CX e demais interfaces de contato com o cliente e
022 sistemas do BANCO, fornecendo as inten¢des destas anotagdes.
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
- - .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
RF- Permitir a analise para o direcionamento da oferta de produtos e
IIA- | 187 | Desejavel servicos prestados pelo BANCO em ambiente de interagdo com o
023 cliente, a partir do levantamento de seu perfil por diversas variaveis.
RF- i - L
. Fornecer e permitir a criagdo de novos modelos analiticos para
IIA- | 188 | Desejavel . ~ . e
024 melhoria da conversdo de vendas por meio da utilizagao de dados.
Inteligéncia analitica: usar modelos analiticos para melhoria da
RF- conversdo de vendas por meio da utilizagdo de dados, indicando
IIA- | 189 | Desejavel como, quando e porque oferecer novos produtos a determinado
025 publico — orientagdo em relagdo a canal e comunica¢do mais
assertiva conforme perfil do publico com insights rapidos e precisos.
RF- Indicar a documentag@o necessaria para cada etapa da jornada do
IHA- | 190 | Desejavel cliente utilizando inteligéncia artificial para identificar os
026 documentos com exemplos para orientagdo do cliente.
RF- s . .
i Pré-validar os documentos recebidos de clientes para melhorar a
IHA- | 191 | Desejavel L. ~ . .
027 assertividade das documentagdes enviadas para as Centrais.
RF- R . . .
. Ter um agente autonomo para auxiliar o time comercial a escrever
IHA- | 192 | Desejavel . . .
028 emails, fazer resumo dos clientes e das oportunidades.
RF- Possuir um agente auténomo residente na solugdo de CX, capaz de
HA- | 193 | Desejavel compre?ender e processar interagdes em 11nguagem r_1atAura_1,
029 aproveitando seu acesso completo aos dados e a inteligéncia
semantica da plataforma.
RF- Oferecer um agente autonomo generativo que utilize os dados e
ITA- | 194 | Desejavel contexto do BANCO DA AMAZONIA para gerar respostas que
030 auxiliem usuarios a responderem clientes pelo chat.
REF- Oferecer a capacidade de fazer segmentacdo de clientes através de
MA- | 195 | Desejavel cap gmentag
1A Generativa.
031
REF- Oferece uma camada de seguranga para utilizagdo dos modelos de
IA- | 196 | Desejavel ) guranca p ¢
1A Generativa.
032
RF- Ser capaz de operar com mais de um modelo de linguagem de larga
HA- | 197 | Deseiavel escala (LLM), tais como OpenAl, Azure OpenAl, Google Gemini e
033 J AWS Bedrock, ou equivalentes, permitindo a substituicdo do
modelo sem reconstrugdo das automagdes ja configuradas.
Notas do PROPONENTE ao bloco 114 (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):

6.7. AUDITORIA, SEGURANCA E PRIVACIDADE (SEG)

Atendimento Complexidade

(Completamente | (Nativo /

e . . . . / Simples /

ID Ref. | Criticidade | Descri¢io do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /

/ Parcialmente /| Complexa /

Nao atende) N.A))

RF- Trilha de auditoria: permitir que seja ativada uma trilha de auditoria
SEG- | 198 | Obrigatério para quaquer objeto da apllca_gao. Deve ser possivel ativar esta
001 trilha seletivamente para objetos especificos, sem que haja
necessidade de ativa-la para todos os objetos. Uma vez ativada, a
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
trilha deve registrar alteragcdes aos campos do objeto, indicando
quem fez a alteragdo, quando ela ocorreu, qual o valor anterior e
qual o novo valor.
Rastreamento de tratamento de dado pessoal: permitir a
RF- rastreabilidade do tratamento do dado pessoal no ambito do
SEG- | 199 | Obrigatério | Conglomerado (em cumprimento a Lei Geral de Protegdo de Dados
002 - LGPD - N° 13.709, de 14/08/2018) por meio da integragdo com
sistemas de LGPD do Banco.
RF- Permitir a identificagdo, a classificacdo e o mascaramento de dados
. ... | sensiveis (nimeros de cartdo de crédito, telefones, enderegos, entre
SEG- | 200 | Obrigatério o o ~
003 outros) na exibi¢do em tela, nos relatérios e nas exportagoes,
conforme perfil de acesso do usuario.
RE- Permitir o registro do historico de atualizagdes cadastrais, com
SEG- | 201 | Obrigatoério | . .. . , < ?
004 indicativo do responsavel pela alteracao.
Possuir gerenciamento de opt-in e opt-out de todos os canais
(emails, SMS, Push ¢ WhatsApp) de forma automatizada com o
RF- controle total sobre o escopo de aceitacio e exclusdo em suas listas
SEG- | 202 | Obrigatério de assinantes. Po_r exemplo, se um assinante f)ptar por ndo receber
005 um tipo de e-mall'de remarketing, ele podera cancelar todps 0s e-
mails de remarketing, mas nenhuma outra campanha ou lista, ou,
podera cancelar a inscri¢do de todas com um clique, que é aplicado
instantaneamente a todas as listas.
RF- Permitir especificar quem tem permissdo de fazer uma determinada
SEG- | 203 | Obrigatério | transi¢do de estado. Exemplo: o campo status de atendimento pode
006 ir de pendente para cancelado apenas se o usuario for um gerente.
RF- Permitir que o conjunto de funcionalidades, telas e campos
. ., . | acessiveis a um usudrio sejam determinados de acordo com o seu
SEG- | 204 | Obrigatério . .
007 perfil df.: acesso ou dlretament'e~ para o usudrio, conforme
parametrizagdo realizada pelo administrador da aplicagdo.
RF- Peqnitir habilitar e _desabilitar campos de um mesmo formulfir_io e
SEG- | 205 | Descjavel registro, sem necessidade de cpmandos de programago, pgrmltmdo
008 que usudrios com perfis diferentes vejam layouts diferentes,
priorizando informagdes relevantes de acordo com o perfil.
RF- Permitir ao administrador configurar campos “leitura e escrita”,
SEG- | 206 | Obrigatério | “somente leitura” ou “sem acesso a leitura”, sem a necessidade de
009 configurar um novo formulario.
RE- O sistema deve garantir a segregacdo de fungdes, controle de
SEG- | 207 | Obrigatério . . L >
010 acessos e funcionalidades por grupo de usuarios.
Obedecer a estrutura hierarquica do Banco na visualiza¢do de dados
de maneira que o gestor de unidade tenha acesso somente a dados
RF. de sua unidade, o Superintendente de segmento tenha acesso
- . .. |somente aos dados das unidades subordinadas a sua
SEG- | 208 | Obrigatério . PO . - L
o1l Superintendéncia e finalmente, o nivel maximo de v1sua1_1zac;ao
fornecendo dados de todo o Banco para Gerentes Executivos e
Coordenadores, baseando-se na estrutura pai-filho e na segmentagao
de clientes e Produtos.
Integrar-se a solugdo Omnichannel do BANCO para obtengdo dos
RF- dados dos atendimentos e permitir que a plataforma Web do
SEG- | 209 | Obrigatério | BANCO seja integrada a solugdo do PROPONENTE por meio de
012 iFrame ou de desenvolvimento/integragdo via API, de acordo com
os recursos técnicos ofertados na solugdo.
A solugdo a ser ofertada devera prover painéis operacionais
RF- (informagdes em tempo real) e painéis de gestdo (informagdes
SEG- | 210 | Desejavel historicas), contendo os indicadores de relacionamento dos clientes
013 através do Assistente Virtual Inteligente. i. Os dados textuais de
relacionamento e atendimento do cliente poderdo ser
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e s . .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
disponibilizados ao Banco e/ou empresas parceiras para analise e
tratamento destes.
A plataforma devera registrar todas as interagdes dos clientes nos
RE- . sites ¢ App do Banco permitindo, em tempo real, ofertando opgdes
SEG- | 211 | Desejavel P . ? . .
014 para o usuario enviar-lhe e-mail, SMS ou WhatsApp, além de
acionamento do chatbot para dar continuidade ao atendimento.
RF-
SEG- | 212 | Obrigatério | Permitir que as consultas sejam acessadas on-line e real-time.
015
RF- A solugdo deve permitir a criagdo de perfis funcionais e perfis de
SEG- | 213 | Obrigatério | acesso no modelo RBAC e possuir mecanismo de multiplo fator de
016 autenticagdo (MFA).
RF- A solugdo deve registrar todas as atividades de acesso e alteragdes
SEG- | 214 | Obrigatério nos dados, criando logs para auditoria e analise de seguranga. Esses
017 logs devem ser armazenados de forma segura e por tempo adequado,
permitindo rastrear as modificagoes feitas por cada usuario.
Notas do PROPONENTE ao bloco SEG (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):

6.8. CX COLABORATIVO (COL)

Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e . . . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descri¢iio do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nao atende) N.A))
Fornecer um canal de comunicagao instantaneo para envio (push) de
RF- informagdes de negdcios e gerenciais, como por exemplo postar
COL- | 215 | Desejavel mensagens em feeds para compartilha-las com todos os usuarios da
001 plataforma ou grupos especificos com notificagoes em destaque na
tela do sistema.
RF- Fornecer repositorio com orientagdes empresariais (disseminagao de
i boas préticas, compartilhamento de conhecimentos e engajamento
COL- | 216 | Desejavel L ~ ", s
empresarial, informagdes de mercado) permitindo a categorizagdo
002 , L P
do conteudo e defini¢do do publico-alvo.
RF- Possibilitar a realizagdo de pesquisas com os usudrios da
COL- | 217 | Desejavel SOLUCAO como insumos para as 4reas gestoras de produtos e
003 segmentos.
Notas do PROPONENTE ao bloco COL (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):

6.9. INTEGRACAO CORPORATIVA E CANAIS (INT)
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Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
- - .. . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descricdo do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nio atende) N.A))
RF- Integrar-se as solugdes de URA e de contact center do BANCO,
_ . . . | permitindo o recebimento e o registro das interagdes de voz e digitais
gz;r 218 [geatin no historico do cliente e o acionamento de fluxos da SOLUCAO a
partir de eventos originados nesses canais.
RF- Permitir a parametriza¢do de acordos de nivel de servigco (SLA) por
INT- | 219 | Deseiavel tipo de solicitagdo, segmento e canal, com priorizagdo automatica de
002 J atendimentos criticos, contagem de prazo, escalonamento por
decurso de prazo e alertas aos responsaveis.
RF Manter e disponibilizar, em interface tinica, o historico completo das
INT- | 220 | Obrieatério interagdes do cliente por canal, com identificacdo de data, hora,
003 g canal de origem, usuario responsavel, contetido e desfecho da
interago.
RF- Integrar-se a base do sistema de cadastro do BANCO, mantendo a
INT- | 221 | Obricatério atualizagdio dos dados cadastrais de pessoas fisicas e juridicas na
004 g SOLUCAO conforme periodicidade e regras de sincronismo
definidas pelo BANCO.
RF- Integrar-se, de forma nativa, aos servigos de e-mail marketing, SMS,
INT- | 222 | Obrigatério | WhatsApp e notificagdes push utilizados pelo BANCO, com retorno
005 de status de entrega e de engajamento para a base da SOLUCAO.
RF- Disponibilizar relatorios de conversdo e de engajamento por
INT- | 223 | Desejavel campanha, canal, publico-alvo, produto e unidade, com filtros por
006 periodo e exportagdo nos formatos previstos neste Anexo.
RF- Integrar-se ao core bancario, ao Mobile Banking, as plataformas de
INT- | 224 | Obricatério investimentos e aos sistemas de analise de crédito e de compliance
007 g do BANCO, por meio de APIs ou servigos equivalentes, respeitados
os perfis de acesso e as regras de seguranga da informagao.
RF- Permitir a consulta a dados financeiros do cliente (saldo, limites e
.. investimentos), obtidos por integracdo com os sistemas de origem,
(I)l(\)lg - | 225 | Desejavel com exibi¢do condicionada ao perfil de acesso do usuario e registro
em trilha de auditoria.
RF- Disponibilizar gestdao de consentimento para tratamento de dados
INT- | 226 | Obricatério pessoais, com registro da finalidade, da base legal, da data e do canal
009 g de coleta, e com propaga¢io da revogacdo do consentimento a todas
as funcionalidades da SOLUCAO.
RF- Permitir o registro e a guarda dos termos de aceite firmados pelo
INT- | 227 | Obrigatério | cliente, com versionamento do termo, data, hora, canal e evidéncia
010 da aceitagdo, disponibilizando a consulta na visdo 360° do cliente.
RF Permitir o controle diferenciado de acesso a dados sensiveis (dados
- . ., . | financeiros, CPF e movimenta¢do), com concessdo por perfil,
:)I;I;F - | 228 | Obrigatério registro de todo acesso em trilha de auditoria e possibilidade de
mascaramento conforme o item de seguranga deste Anexo.
RF- Integrar-se aos sistemas de compliance, KYC (Know Your
. .. | Customer) e PLD (Preveng¢do a Lavagem de Dinheiro) do BANCO,
:)1;1;1" - | 227 [RERt permitindo o bloqueio ou a sinalizagdo de leads, oportunidades e
campanhas em fungdo das restrigdes apontadas por esses sistemas.
RF- Disponibilizar aplicativo movel para as equipes comercial e de
INT- | 230 | Desejavel atendimento, compativel com Android e iOS, com autenticagdo
013 corporativa e aderente aos perfis de acesso definidos na SOLUCAO.
RF- Permitir, no aplicativo mdvel e na interface web, o acesso rapido ao
INT- | 231 | Desejavel historico de relacionamento e a posicéo de produtos contratados pelo
014 cliente, a partir de busca por nome, CPF/CNPJ ou codigo do cliente.
RF- Permitir o registro de visitas, negociagdes e tarefas realizadas junto
INT- | 232 | Descigvel ao cliente, com data, hora, participantes, georreferenciamento
015 J opcional, resultado e vinculagdo a oportunidade ou a carteira
correspondente.

Notas do PROPONENTE ao bloco INT (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):
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6.10. FIDELIZACAO E GESTAO DA EXPERIENCIA (FID)

Atendimento Complexidade
(Completamente | (Nativo /
e . o~ . . / Simples /
ID Ref. | Criticidade | Descri¢iio do requisito funcional Satisfatoriamente | Moderada  /
/ Parcialmente / | Complexa /
Nao atende) N.A))
RF- .. (. .
o Permitir que os usudrios acumulem pontos de fidelidade com base
FID- | 233 | Desejavel ~ . . <
001 em suas transagdes financeiras e interagdes com o banco.
RF- Permitir que os usuarios troquem seus pontos de fidelidade por
FID- | 234 | Desejavel recompensas, como descontos em produtos e servigos, viagens,
002 ingressos para eventos, entre outros.
RF- Permitir que o BANCO crie e gerencie campanhas promocionais
FID- | 235 | Desejavel hr qu & panfas p
003 especificas para os membros do programa de fidelidade.
RF- . . .
- Permitir que 0 BANCO personalize o programa de fidelidade com
FID- | 236 | Desejavel . : : .
004 base nos diferentes segmentos de clientes, interesses e preferéncias.
RF- Permitir que o banco se comunique com os membros do programa
FID- | 237 | Desejavel de fidelidade por meio de diferentes canais, como e-mail, SMS e
005 notificagdes no aplicativo movel.
RE- . Fornecer seguranga e garantir a prote¢do dos dados do usuario, dos
FID- | 238 | Desejavel . ~ . . ?
006 pontos de fidelidade e das transagdes financeiras relacionadas.
RF- A plataforma devera ser capaz de coletar e analisar dados do
FID- | 239 | Desejavel programa de fidelidade para obter insights sobre o desempenho do
007 programa e identificar oportunidades de melhoria.
RF- Disponibilizar atualizagdes regulares da funcionalidade de
FID- | 240 | Desejavel fidelizagdo para corregdo de defeitos e manutencdo da eficacia do
008 programa, com, no minimo, 2 (duas) atualizagdes anuais.
RF- Permitir a constru¢do de dashboards personalizados para o seu
FID- | 241 | Desejavel negocio e ampla integrag@o para vocé monitorar a percepgao dos seu
009 cliente em tempo real.
RF- Fornecer relatérios com insights mais relevantes e visdo antecipada
FID- | 242 | Desejavel de futuros problemas para tomada de decisdes na gestdo da
010 experiéncia do seu cliente.
RF- . L . -
. Permitir a realizagdo de tratativas de forma agil atuando na dor e
FID- | 243 | Desejavel .
011 convertendo clientes detratores em neutros/promotores.
Notas do PROPONENTE ao bloco FID (indicar, quando aplicavel, as parcelas ndo atendidas dos requisitos declarados como "ATENDE
PARCIALMENTE"):

Local e data:

Nome e assinatura do representante legal do PROPONENTE:
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