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CONSULTA PUBLICA / REQUEST FOR INFORMATION (RFI) N° 2026/001

PROSPECGAO DE MERCADO — SOLUGAO DE GESTAO DA EXPERIENCIA DO
CLIENTE (CUSTOMER EXPERIENCE)

1. APRESENTACAO

O Banco da Amazobnia S.A., sociedade de economia mista federal regida pela Lei n°
13.303/2016, torna publica a presente Consulta ao Mercado, com o propésito de coletar
informacoes, subsidios técnicos e referéncias comerciais que apoiem o dimensionamento e
a construcao definitiva do objeto de futura contratacao de plataforma integrada de Gestéo da

Experiéncia do Cliente.

Trata-se de instrumento de prospecc¢édo de mercado, sem carater licitatorio. A participacéo €
voluntaria, gratuita e aberta a qualquer empresa, fabricante, integrador, parceiro de
implantagdo, consultoria ou entidade com atuagdo no segmento, independentemente de

porte, nacionalidade ou tecnologia empregada.

Esta Consulta ndo gera direito subjetivo de contratagdo, ndo confere preferéncia, vantagem
ou pontuacgao em certame futuro, ndo obriga o Banco a contratar e n&o vincula o conteudo do
instrumento convocatério que eventualmente venha a ser publicado. A auséncia de

manifestacado nesta etapa nao impede a participagao em licitagao futura.

2. CONTEXTO E JUSTIFICATIVA

O Banco da Amazébnia conduz, por meio de seu programa institucional de transformagao,
ciclo abrangente de modernizacéo de sua infraestrutura tecnoldgica, de seus canais e de seu
modelo de atendimento. Em outubro de 2023, diagndstico estratégico elaborado por
consultoria de atuacao internacional identificou oportunidades relevantes de ampliacdo do

relacionamento digital e de reducao da dependéncia da rede fisica de agéncias.

Atualmente, a instituicdo ndo dispde de plataforma integrada de gestdo da experiéncia do

cliente. Desse cenario decorrem limitagdes ja mapeadas:

e Fragmentacdo de dados — informagdes essenciais ao atendimento encontram-
se dispersas em multiplos sistemas, exigindo consultas sucessivas para compor
uma resposta ao cliente, com redundancia de registros e maior probabilidade de
erro;

e Auséncia de visao unificada do cliente — ndo ha histérico consolidado de
interacbes, o que compromete a personalizacdo e a resolutividade do
atendimento;

¢ Indicadores nao mensuraveis de forma sistematica — satisfacdo, taxa de
resolucdo e tempo médio de atendimento ndo sdo apurados com consisténcia,
dificultando o planejamento de melhorias continuas;
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e Processos de relacionamento executados manualmente — encarteiramento,
segmentacao e campanhas comerciais sao conduzidos de forma artesanal;

o Dificuldade de resposta a demandas de auditoria e de érgaos reguladores,

em razao da dispersao dos registros.
A iniciativa é concomitante a implantagcdo da nova Plataforma Central de Processamento
Bancario, o que impde requisitos adicionais de integragao, sincronismo de cronogramas e

resiliéncia operacional durante o periodo de estabilizacao.

Os servigos pretendidos vinculam-se diretamente a atividade-fim do Banco, ao atendimento
de seus clientes e a ampliacado do acesso da populacdo da Amazdnia aos produtos e servigos

do sistema financeiro.

3. OBJETIVO DA CONSULTA PUBLICA / RFI

Constituem finalidades desta Consulta:
e Mapear as solugdes, arquiteturas e modelos de prestacéo de servigo disponiveis
no mercado, sem preferéncia por tecnologia, fabricante ou abordagem;

e Colher subsidios para o dimensionamento adequado do objeto, especialmente
quanto a volumetrias, quantitativo de usuarios, modularizacdo, faseamento e
banco de horas de servigos especializados;

e Validar a exequibilidade técnica dos requisitos preliminarmente identificados e
apurar quais sao atendidos de forma nativa, quais demandam configuracéo e
quais exigem desenvolvimento ou integracdo com produtos complementares;

e |dentificar requisitos eventualmente restritivos, desnecessarios,
desatualizados ou estranhos ao objeto, que possam limitar indevidamente a
competitividade do futuro certame;

¢ Obter referéncias comerciais e paramétricas de pre¢o que subsidiem a etapa
posterior de estimativa de valor;

o Conhecer modelos de contratagao, precificacao, licenciamento e niveis de servigo
praticados no mercado, inclusive alternativos ao preliminarmente cogitado;

e Levantar riscos, premissas, dependéncias e fatores criticos de sucesso
observados em implantagdes de porte equivalente, sobretudo em instituicbes
financeiras.

4. ESCOPO DA SOLUGAO OU SERVIGO

4.1 Descrigao executiva do objeto

Pretende-se contratar empresa especializada para prover plataforma de Gestao da
Experiéncia do Cliente em modelo SaaS (Software as a Service), abrangendo a
subscri¢cdo de licengas de uso, os servigos de implantagdo, configuragdo, parametrizagao,
customizagao, integragcdo com sistemas legados, manutengdo evolutiva, suporte técnico,

operacionalizagao e capacitagado com transferéncia de conhecimento.

4.2 Componentes funcionais preliminarmente identificados
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BLOCO CONTEUDO FUNCIONAL

Relacionamento e | Gestdo de carteiras de clientes, visdo unificada do

encarteiramento cliente e histérico consolidado de interagbes

Marketing Criacao, execugao e acompanhamento de campanhas e
jornadas multicanais

Inteligéncia de | Segmentacdo avangada, modelos de propensao e

marketing analitica de campanhas

Inteligéncia de vendas | Priorizacdo de oportunidades, recomendacao de ofertas
e de préoxima melhor acao

Inteligéncia de | Retencao, predi¢ao de evasao e gestado de engajamento

fidelizacao

Mensageria Comunicacgao por e-mail, SMS, WhatsApp e notificacbes
push

Integragao Conectividade com sistemas legados e com a nova

plataforma central de processamento bancario

4.3 Servigos associados

Implantagdo inicial; servicos de expanséao funcional sob demanda, mediante banco de horas
técnicas; consultoria especializada do fabricante em arquitetura, governancga e estratégia;
suporte técnico e manutencdo durante toda a vigéncia contratual; e treinamento com

transferéncia de conhecimento certificada.

Os servigos ndao envolvem dedicagdo exclusiva de mao de obra e podem ser prestados

remotamente, mediante acesso seguro disponibilizado pelo Banco.

4.4 Parametros preliminares de dimensionamento
Os parametros a seguir sdo estimativas de planejamento, sujeitas a revisao a partir das

contribuicdes recebidas nesta Consulta:

e Base minima de clientes a ser suportada: 2.000.000;
¢ Mensagens de WhatsApp Marketing: 475.000 por més;
¢ Mensagens de WhatsApp Utility: 200.000 por més;
e Mensagens de SMS: 175.000 por més;
e Mensagens de e-mail: 650.000 por més;
e Servicos especializados sob demanda: até 10.000 horas por ano em cada frente
(parceiro e fabricante), sem obrigacdo de consumo minimo.
Os volumes de mensageria foram projetados a partir de parametros médios de engajamento

por canal, entre 10% e 35% da base por més, conforme a natureza da comunicagao.

4.5 Vigéncia e faseamento preliminar

A vigéncia pretendida é de 60 (sessenta) meses, prorrogavel na forma do art. 71 da Lei n°
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13.303/2016. A implantagao € concebida em ondas sucessivas:

FRENTE PRAZO PRELIMINAR DE
IMPLANTAGCAO

Encarteiramento e visdo unificada do | Até 2 meses

cliente

Marketing digital e mensageria Até 3 meses

Camada de inteligéncia (marketing, | Até 6 meses
vendas e fidelizacao)

Integracdes Implantacédo inicial, com evolugéo
continua

Operacéo assistida Operagao continua ao longo dos 60
meses

Capacitacao e ftransferéncia  de | Conforme plano de implantacao e sob

conhecimento demanda

4.6 Modelo de remuneragao da implantagao

O pagamento da implantagdo é vinculado a marcos verificaveis, distribuidos em cinco
parcelas de 20% (vinte por cento): ambiente instalado e acessivel; configuragao e
parametrizacdo concluidas; integracbes implementadas e testadas; migracdo de dados
concluida, quando aplicavel; e médulo em produgdo com treinamento realizado. E vedado o
pagamento por atividades intermediarias que ndo resultem em entregas verificaveis e

formalmente aceitas.

4.7 Abrangéncia

O atendimento € de ambito nacional, com concentragdo operacional na Regido Norte, area

de atuacéo prioritaria do Banco.

5. INFORMAGOES ESPERADAS DO MERCADO

As contribuicdes devem considerar os requisitos funcionais e nao funcionais preliminares
disponibilizados em conjunto com esta Consulta, bem como os modelos de prestagédo de
servigos descritos nos demais documentos de apoio. Solicita-se aten¢ao especial aos blocos

a seguir.

5.1 Aderéncia funcional

Para cada requisito funcional disponibilizado no Anexo lll, indicar a forma de atendimento —
nativo, mediante configuragcdo, mediante desenvolvimento, por integragdo com

produto complementar ou nao atendido — registrando, quando houver, o esfor¢o estimado.

Solicita-se, adicionalmente, que sejam apontados requisitos considerados desnecessarios,
redundantes, tecnicamente superados ou estranhos ao objeto de gestdo da experiéncia

do cliente, com a respectiva fundamentacao técnica. Essa manifestacdo é especialmente
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valorizada pelo Banco.

5.2 Requisitos nao funcionais

Informacdes sobre arquitetura da solucdo; modelo de multilocagdo; disponibilidade
contratualmente assegurada e histérico verificavel; desempenho sob volumes equivalentes
aos indicados no item 4.4; escalabilidade; politica de versionamento e atualizagdes; janelas

de manutencéo; e certificacdes de seguranga e privacidade mantidas.

5.3 Seguranga, privacidade e conformidade regulatoéria

Aderéncia a Lei n° 13.709/2018 (LGPD) e a Resolugdo BCB n° 85/2021; localizagdo dos
centros de dados e regime de tratamento das informagdes; mecanismos de trilha de auditoria,
mascaramento de dados sensiveis, gestdo de consentimento e controle de acesso; e
experiéncia em atendimento a auditorias e a demandas de 6rgaos reguladores do sistema

financeiro.

5.4 Integracgao e interoperabilidade

Padrbes de integragdo suportados; abordagem para conectividade com sistemas legados
bancarios, core bancario, canais digitais, URA, contact center e sistemas de compliance, KYC
e prevencao a lavagem de dinheiro; experiéncia em integracdo com plataformas centrais de
processamento bancario; e recomendagdes quanto a camada de integragdo mais adequada

ao contexto descrito.

5.5 Modelo de servigos e niveis de servigo

Modelo de implantagédo e metodologia empregada; composigao e perfis da equipe técnica;
estrutura de suporte, com niveis, horarios e canais de acionamento; niveis de servigo
tipicamente praticados e respectivos mecanismos de afericdo; e modelo de governanga e de

gestdo contratual recomendado.

5.6 Dimensionamento e construgao do objeto

Solicita-se manifestagao expressa sobre as seguintes questdes:
e A modularizacio proposta no item 4.2 é adequada? Ha sobreposicao, lacuna ou
agrupamento mais eficiente?

¢ O faseamento do item 4.5 é exequivel diante da concomitancia com a migragao
da plataforma central? Que ajustes seriam recomendaveis?

e As volumetrias do item 4.4 s&o consistentes com a base e a estratégia descritas?
Ha parametros de mercado que sugiram revisao?

e O modelo de banco de horas é adequado para servigos de expansao funcional, ou
ha alternativas mais eficientes de contratagao?

e A separagdo entre horas de parceiro e horas de fabricante reflete a pratica de
mercado?
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e O modelo de pagamento por marcos descrito no item 4.6 € compativel com a
dindmica de implantagao de solugdes desta natureza?

e Ha critérios de qualificacdo técnica que, a luz da pratica de mercado, sejam
desproporcionais ou restritivos?

5.7 Modelo comercial e paramétricas de prego

Estruturas de licenciamento praticadas — por usuario, por consumo, por base de clientes ou
hibridas; politica de reajuste e de renovacgéao; existéncia de descontos por volume ou por
prazo; composicdo tipica entre subscricdo, implantacdo e servicos recorrentes; e faixas

indicativas de pre¢o para escopo equivalente ao descrito nesta Consulta.

Os valores informados tém carater exclusivamente referencial, ndo vinculam o respondente

e nao configuram proposta comercial.

5.8 Riscos e licoes aprendidas

Principais riscos observados em implantagdes de porte equivalente; fatores criticos de
sucesso; requisitos de maturidade organizacional do contratante; e recomendagdes sobre
estratégias de mitigacdo de dependéncia tecnoldgica, portabilidade de dados e

reversibilidade contratual.

5.9 Experiéncia
Descricdo de projetos similares executados, preferencialmente em instituicbes financeiras,
com indicacao de escopo, volumetria, prazo de implantagao e resultados alcangados. Nao é

necessaria, nesta etapa, a apresentacao de atestados formais de capacidade técnica.

6. BENEFICIOS ESPERADOS

A futura contratagao orienta-se aos seguintes resultados institucionais:

¢ Visdo unificada do cliente, com histérico consolidado de interagcbes em todos os
canais;

o Substituicio de processos manuais de encarteiramento, segmentacao e
campanhas por rotinas automatizadas e rastreaveis;

e Ampliagao do relacionamento digital, reduzindo a dependéncia da rede fisica de
agéncias e alcangando localidades nédo atendidas por canais presenciais;

e Comunicacgao estruturada e personalizada, orientada por dados e por momento de
vida do cliente;

e Mensuragcao sistematica de indicadores de satisfacdo, resolutividade e
desempenho comercial,

e Governanga de dados fortalecida, com registros centralizados, seguros e
rastreaveis, facilitando o atendimento a auditorias e a 6rgaos reguladores;

e Suporte direto a implantagdo da nova plataforma central de processamento
bancario, preservando a qualidade do atendimento durante o periodo de transigéo;
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e Ampliagado do acesso da populagdo amazénica aos produtos e servicos do sistema
financeiro, em consonancia com a misso institucional do Banco.

7. FORMA DE PARTICIPAGAO

7.1 Quem pode participar

Qualquer pessoa juridica ou entidade com atuagdo ou interesse no segmento: fabricantes,
subsidiarias, integradores, parceiros de implantagdo, consultorias, associagdes setoriais e
instituicbes de pesquisa. Nao ha exigéncia de cadastro prévio, credenciamento ou

habilitagao.

7.2 Prazo e canal de envio

As contribuicbes devem ser encaminhadas até 13/10/2026, as18h00(horario de Brasilia),
para o endereco eletronico licitacoes@basa.com.br, com o assunto: “Consulta Publica n®
2026/001 — Solugéao de CX".

7.3 Forma de apresentacgao

Formato livre, em lingua portuguesa, preferencialmente em PDF, com identificagdo do
respondente (razdo social, CNPJ, responsavel técnico, telefone e endereco eletrbnico).
Recomenda-se estruturar a resposta na ordem dos blocos do item 5, indicando

expressamente os itens ndo respondidos. E admitida a resposta parcial.

7.4 Reunides técnicas
O Banco podera convocar, a seu critério e observada a isonomia entre os participantes,
reunides técnicas ou sessdes de demonstracao com os respondentes, registradas em ata

juntada ao processo administrativo. O convite nao gera preferéncia de qualquer natureza.

7.5 Esclarecimentos
Duvidas sobre esta Consulta podem ser encaminhadas ao mesmo endereco eletrdnico até
01/10/2026. As respostas serdo divulgadas a todos os interessados, no mesmo canal de

publicacido desta Consulta.

7.6 Tratamento das informag¢oes recebidas

As contribuicbes serdo juntadas ao processo administrativo e utilizadas para subsidiar o
planejamento da contratagdo. Informagbes que o respondente considere comercialmente
sensiveis devem ser expressamente identificadas como confidenciais, com indicacao dos
trechos correspondentes, hipotese em que receberdo tratamento restrito nos limites da

legislagao aplicavel, em especial os arts. 5° e 22 da Lei n® 12.527/2011.

O Banco nao se responsabiliza por quaisquer custos incorridos na elaboragao das

contribui¢cdes, que sdo de integral responsabilidade do respondente.

8. CONSIDERACOES FINAIS
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Esta Consulta é conduzida sob os principios da transparéncia, impessoalidade, isonomia
e ampla participagdo. Nenhum requisito, volumetria, faseamento ou modelo aqui descrito
esta definido em carater definitivo: todos constituem premissas de planejamento submetidas

a critica do mercado.

O Banco da Amazdnia manifesta particular interesse em contribuicbes que apontem
inadequacgoes, excessos ou restricoes indevidas nos parametros apresentados. A
identificacao de requisitos restritivos nesta etapa é preferivel a sua corregcdo em fase posterior

e contribui diretamente para a qualidade técnica e a competitividade do futuro certame.

Convidam-se todos os interessados a participar.

Belém (PA), 22 de setembro de 2026.

Banco da Amazonia S.A.



