PREGAO ELETRONICO N° 029/2024
N° DO PE NO SISTEMA 90029/2024

O BANPARA S/A leva ao conhecimento de todos os interessados 0s seguintes esclarecimentos,

relativos a licitacdo em epigrafe:

ESCLARECIMENTO |

Pergunta 01:

Considerando que o objeto da licitacdo consiste na prestacdo de servicos de recebimento,
analise, registro e classificacdo de dendncias do publico interno e externo, compilacdo e
fornecimento de dados e informacdes, por meio de canal de denuncia e plataforma de gestdo de
demandas instituidos para o BANPARA em sistema informatizado, garantindo a integridade dos

dados e o0 anonimato dos denunciantes;
Considerando o escopo dos servicos;

Questiona-se:

1.1 E correto o entendimento que os profissionais poder&o realizar o trabalho de forma remota, n&o
sendo necessério estar presencialmente na sede do Banpara para receber o atendimento de
08007

Resposta 01:
E correto o entendimento de que a execucao dos servigos podera ser realizada remotamente,

desde que os requisitos do edital sejam plenamente atendidos e os padrbes de qualidade e
seguranca exigidos pelo BANPARA sejam respeitados. A necessidade de atendimento via
namero 0800 nédo implica, necessariamente, na presenca fisica dos profissionais na sede do
Banco, desde que o servico seja oferecido conforme especificacdes de qualidade e

confidencialidade.




Pergunta 02:

1.2Em relacao ao item 8.8, solicita-se que o Banpara esclareca que tipo de pagina com URLs deve
ser criada pela contratada.

Resposta 02:
Quanto ao item 8.8 do edital, em termos praticos, significa que além da pagina principal para o

registro de denuncias (o proprio Canal de Denuncias, onde usuarios podem enviar
reclamacdes, dendncias etc.), o BANPARA pode precisar de outras paginas com URLs
especificas que estejam ligadas a esse canal. Ademais, essas paginas adicionais podem ser
necessarias para fornecer mais informacdes, orientacbes ou servicos especificos sobre o
processo de denudncia.

A criacdo dessas paginas extras depende das necessidades do BANPARA ao longo do
contrato, entdo nao se trata de uma demanda fixa, mas de uma possibilidade que o banco pode
solicitar conforme achar necessario.

Esclarecemos ainda que essas paginas devem ter design e navegacao intuitivos, e incluir as

URLSs que possibilitem acesso a demais funcionalidades especificas do canal de denuncias.

Pergunta 03:
1.3No que tange ao item 8.10, é correto o entendimento de que a contratada pode realizar o

recebimento de ocorréncias, por meio de sistema informatizado, ou aplicativo para

smartphones ou site responsivo que atende I0S e android ou mensagem eletrbnica?

Resposta 03:

E correto o entendimento de que o recebimento de ocorréncias devera necessariamente ser
realizado por meio dos canais descritos a seguir:

e Sistema informatizado (pagina na internet): Uma péagina exclusiva na internet, com
URL especifica para o BANPARA, onde os usuarios podem registrar ocorréncias de
forma segura e direta. Esse sistema permitira que as denuncias sejam feitas online.

e Telefone 0800 (atendimento humano): Um namero gratuito de atendimento telefénico
(0800) com uma equipe de atendentes para oferecer suporte humano direto. Esse canal




possibilitara que o usuario faca denuncias por telefone, garantindo acessibilidade para
guem prefere ou precisa de ajuda pessoal.

e Aplicativo para smartphones (iOS e Android): Um aplicativo mével compativel com
0s sistemas operacionais iOS e Android, permitindo que as denuncias sejam feitas via
celular. Esse canal facilitara o acesso para quem usa smartphones, proporcionando uma
alternativa rapida e conveniente.

e Mensagem eletronica (e-mail especifico para o BANPARA): Um endereco de e-mail
dedicado exclusivamente ao BANPARA para o envio de dentncias e ocorréncias. Esse
canal oferecerd uma opc¢ao formal e documentada para quem prefere fazer dendncias

por e-mail.

O objetivo é garantir que as denuncias possam ser feitas de forma acessivel, utilizando varias
opcbes de contato, visando tornar o processo de denuncia acessivel, rapido e facil para o

publico, independentemente do meio de comunicacéo que preferirem utilizar.

Pergunta 04:
1.4E correto o entendimento que n&o é mandatéria a adequacio do atendimento as deficiéncias

auditivas?

Resposta 04:

Consta especificado no termo de referéncia, item 8.10 no topico g) Adequacédo do atendimento as
deficiéncias auditivas e visuais, conforme legislacdo vigente. Em outras palavras, o servico de
atendimento ao publico (para o Canal de Denuncias, por exemplo) deve garantir gue pessoas com
deficiéncia auditiva ou visual possam acessar e utilizar o servico sem barreiras. Essa exigéncia
garante que o servigo siga os requisitos de acessibilidade previstos em leis como o Estatuto da
Pessoa com Deficiéncia (Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia - Lei n°
13.146/2015) e outras normas técnicas, promovendo a inclusdo e o acesso igualitario aos canais

de denlncia.

Pergunta 05:
1.5 E correto o entendimento de que para atender ao disposto na alinea “o”, do item 8.10 do Edital,

a contratada podera apresentar todos os dashboards disponiveis na plataforma para serem

visualizados a qualquer momento?




Resposta 05:
Em atendimento ao disposto na alinea "0" do item 8.10 do termo de referéncia, a contratada devera

disponibilizar dashboards interativos na plataforma de gestdo, acessiveis ao BANPARA para
visualizacdo em tempo real, de modo que seja possivel acompanhar o status e os indicadores das
demandas. O sistema devera assegurar que esses dados estejam atualizados e disponiveis para
consulta conforme necessidade. Esse dashboard interativo permitira ao BANPARA monitorar a
qualidade, eficiéncia e acessibilidade do servico, além de identificar areas que precisam de ajustes

ou melhorias.

ESCLARECIMENTO I

Pergunta 01:

Com relacdo a licitagdo supramencionada, a KPMG vem requerer a PRORROGACAO DA
ABERTURA DA SESSAO PUBLICA DA LICITACAO com fundamento no quanto segue:
A data para entrega das propostas esta prevista para o dia 27 de novembro de 2024, até as 10

horas.

Inobstante o poder discricionario por parte da Contratante em estipular o prazo entre a divulgacao
do Edital e a apresentacdo das propostas e abertura da sessao, no caso em tela, este prazo se

mostra extremamente curto.

Cabe evidenciar que o prazo para recebimento das propostas, e respectiva abertura do certame,
guando exiguo, como o presente caso, pode afetar o nimero de participantes no processo, e por

conseguinte a competicdo em si, gerando impactos no resultado efetivo da licitagéo.

Este aspecto deve ser observado em consonancia aos principios estabelecidos no Art. 37, caput,
da Constituicdo Federal, que no ambito das licitagbes visam ampliar a competitividade, uma vez
gue o numero de participantes interfere na obtenc&o da contratacdo mais vantajosa e eficiente a

Administracao.

Ressalta-se que para que a participacdo em processos licitatorios seja viavel, tal qual o presente

caso, a licitante deve realizar uma série de procedimentos administrativos preliminares,




indispensaveis para a apresentacdo da sua proposta. Procedimentos estes que, observados em
consonancia a particularidade e complexidade exigidas para a presente contratacdo, necessitam

um prazo maior que o ora estabelecido, para serem concluidos.

Cumpre, ainda, esclarecer que a extensdo do prazo neste sentido, propicia ndo sé a ampliacao da
competitividade, por meio da participacdo do maior nimero de competidores, mas, também, eleva
a qualidade técnica aplicada a proposta, haja que vista que o tempo dedicado a melhor elaboracéo
desta, a torna mais vantajosa e eficiente, o que vai de encontro aos objetivos perseguidos no

procedimento licitatério

Desta forma, em beneficio aos principios constitucionais, notadamente os da competitividade e
eficiéncia, que norteiam este processo, bem como do proprio interesse publico, solicita-se a

prorrogacdo da data de abertura das propostas e da sesséo publica dalicitacdo, a fim de que

haja tempo habil a apropriada analise do edital e para concluir os procedimentos necessarios a
participacdo no processo, incluida a elaboracédo da proposta.

Resposta 01:

A prorrogacdo de prazo ndo € possivel, uma vez que se trata de previsdo legal que foi

devidamente obedecida, conforme art.39, letra “b”, inciso Il da lei das Estatais 13.303/2016:

Art. 39. Os procedimentos licitatérios, a pré-qualificacdo e os contratos disciplinados por esta Lei serdo
divulgados em portal especifico mantido pela empresa publica ou sociedade de economia mista na internet,
devendo ser adotados os seguintes prazos minimos para apresentacdo de propostas ou lances, contados a

partir da divulgacdo do instrumento convocatério:

| - para aquisicdo de bens:

a) 5 (cinco) dias uteis, quando adotado como critério de julgamento o menor preco ou o maior desconto;
b) 10 (dez) dias uteis, nas demais hipdteses;

Il - para contratagao de obras e servigos:

a) 15 (quinze) dias uteis, quando adotado como critério de julgamento o menor prego ou o maior

desconto;




ESCLARECIMENTO Il

Pergunta 01:
Qual a quantidade estimada de usuarios que acessarao a Ferramenta de Gestao de Relatos (perfis

operadores do sistema que terdo acesso total ao contetido da dendncia)?

Resposta 01:
O quantitativo estimado de usuarios sera definido de acordo com as necessidades operacionais

do BANPARA.

Pergunta 02:
Quiais idiomas seréo atendidos pelo 0800 do Canal de Denudncias?

Resposta 02:
O idioma padrédo a ser atendido é o portugués. Caso haja necessidade de suporte em outros

idiomas, o BANPARA realizara alinhamento especifico com a contratada.

Pergunta 03:
O site devera ser configurado em quais idiomas?

Resposta 03:
A configuracao do site devera contemplar, inicialmente, o idioma portugués.

Pergunta 04:
Atualmente, existe algum canal interno/externo ativo? Se sim, poderiam informar a quantidade de

relatos recepcionados por més? E por meios de contato (hotsite, email, 0800, etc).

Resposta 04:

O BANPARA possui canal ativo através de formulario disponivel na péagina oficial do Banco.
Todavia, em razdo da sensibilidade da informagé&o, ndo sera possivel o repasse da informacao da

guantidade de relatos recepcionados por més.




Pergunta 05:
Sobre o item 6. Critério de Valor, poderiam indicar o valor estimado para contragido objeto deste

edital?

Resposta 05:
Conforme o edital, o critério de valor ndo sera objeto de esclarecimento neste momento.

Pergunta 06:

1. Acerca do item "8. DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS ", questionamos:

1. Subitem "b) Garantia de anonimato — confere ao denunciante a seguranca da
confidencialidade. A identidade do usuario ndo deve ser exigida como condi¢ao para
receber o relato (a menos que o usuario queira se identificar). Os telefonemas nao
serdo gravados e o0 protocolo de Internet ndo sera rastreado.” embora a
CONTRATADA realize a coleta de registro dos Enderecos de Protocolo da Internet
(IPs) dos computadores dos Manifestantes (responsaveis pelo registro do
relato/reporte/denincia), esta coleta ocorre apenas para fins de cumprimento as
determinacdes do Marco Civil da Internet (Lei n° 12.965/2014) de modo que este
dado néo sera utilizado para sua identificacdo no contexto do Canal de Denuncias, o
gual é Confidencial, a menos que haja obrigacdo legal em sentido contrario. Para
atendimento das melhores praticas de Compliance e cumprimento das politicas de
controle de dados embasados na LGPD, nosso time ndo compartilha gravacdes,
mesmo que com alteracBes de voz, isso posto entendemos que 0 requisito ndo é

eliminatério, nosso entendimento esta correto?

Resposta 06:
A coleta de IPs, conforme indicado, ndo é requisito eliminatorio. No entanto, o BANPARA reforca

gue a confidencialidade e anonimato do denunciante sdo aspectos fundamentais para o canal de

denudncias, exceto em casos de obrigacdes legais especificas.

Esclarecemos que, em conformidade com o Marco Civil da Internet (Lei n° 12.965/2014), a coleta

de Enderecos de Protocolo da Internet (IPs) poder& ser realizada exclusivamente para atender




obrigacdes legais (cumprimento de ordem legal), sem comprometimento da confidencialidade e do
anonimato garantidos no contexto do canal de denuncias. Este requisito ndo configura critério

eliminatério.

Esse entendimento estd alinhado as boas praticas de Compliance e a LGPD, ndo afetando a
confidencialidade exigida no edital.

Pergunta 07:
Subitem "e) Outras informacdes e arquivos disponibilizados pelo BANPARA." podem, por favor,

nos disponibilizar ou informar quais sdo as referidas informacdes e arquivos?

Resposta 07:
As informacdes e arquivos referem-se a conteddos, padrfes e dados necessarios a

parametrizacao do sistema, que serdo disponibilizados ao longo da implantacao.

Os arquivos e informacdes fornecidos serdo relacionados aos processos e fluxos de denuncia,

incluindo layouts, modelos de relatérios e dados necessarios para integracdo do sistema.

Pergunta 08:
Subitem "8.8. De acordo com a necessidade da BANPARA, poderd ser solicitada a criacao de

paginas com URLSs relacionadas ao Canal de Denuncias, dentro do dominio da contratante, além
daquela dedicada ao proprio canal para registro de denuncias." poderiam indicar o objetivo da
criacdo dessas outras paginas do Canal de Denuncias no dominio da contratante? Ha previsdo
para este contrato atender outras empresas? Em se tratando de fluxo da Dendncia, o relato
registrado nessas outras paginas serao tratados pelos mesmos usuarios do Canal de Dendncias
do BANPARA?




Resposta 08:
As paginas adicionais tém como objetivo ampliar as funcionalidades do canal, como criar interfaces

especificas para iniciativas internas ou externas relacionadas a ética e a integridade.

O contrato é exclusivamente para atendimento das demandas do BANPARA. O registro de
denuncias nas paginas adicionais sera tratado pelos mesmos usuarios designados para o canal

principal.

Pergunta 09:

Subitem "a) Recebimento de ocorréncias, por meio de sistema informatizado (pagina na internet
com URL exclusiva para o BANPARA, telefone 0800 (atendimento humano), aplicativo para
smartphones (I0OS e Android) e mensagem eletrbnica (endereco de e-mail especifico para o
BANPARA).", entendemos que o site que possui tecnologia de responsividade e utiliza conceitos
de WebApp, podendo ser acessado do navegador de qualquer dispositivo movel atende ao

requisito. Nosso entendimento esta correto?

Resposta 09:
Sim, o entendimento esta correto. Um site responsivo com tecnologia WebApp atende ao requisito,

desde que cumpra todas as especificacdes funcionais e técnicas estabelecidas no edital.

Pergunta 10:
Subitem “8.10. A CONTRATADA devera prestar os servicos, considerando as caracteristicas

abaixo elencadas: -d) Disponibilizacdo de sistema com a possibilidade de criacdo de perfis com
mecanismos de diferenciacdo de funcbes e acesso a grupos especificos, visando garantir o
tratamento, controle e gerenciamento das denuncias com as devidas segregacdes de funcdes e
sem conflitos de interesses, sempre em conformidade com as politicas do BANPARA e mediante
sua supervisdao.” entendemos que uma ferramenta que realiza as funcdes descritas, porém, é

administrada pela CONTRATADA atende aos requisitos. Nosso entendimento esta correto?"




Resposta 10:
A ferramenta sera disponibilizada pela CONTRATADA, cabendo & CONTRATANTE a sua

administracdo: criacdo de perfis, controle e gerenciamento das denuncias com as devidas

segregacoes de funcdes e sem conflitos de interesses.

Pergunta 11:

Subitem "f) Criacdo de alertas de denudncias prioritarias, com escopo limitado a 5% do total de
demandas registradas, conforme padrdes definidos pelas areas responsaveis do BANPARA, se
necessario." qual(is) a(s) forma(s) de contato esperada(s) para o alerta em denuncias que seréo

classificadas como prioritarias? Quais sao as naturezas dessas denuncias?

Resposta 11:
Os alertas podem ser realizados por meio de e-mails ou notificagbes no sistema, conforme

parametrizacdo definida. As denuncias prioritarias sdo aquelas que envolvem riscos elevados a
integridade ou ética da instituicdo, sendo categorizadas conforme critérios definidos pelas areas
responsaveis do BANPARA.

Pergunta 12:

Subitem "j) Possibilidade de padronizacao de e-mails autométicos, disparados a partir de gatilhos
definidos pelo BANPARA para usuarios da plataforma de gestdo ou para os denunciantes."
atualmente possuimos uma série de e-mails autométicos disparados nos mais variados cenarios
dentro da plataforma, porém estes tém temporizacdo padrédo, entendemos que dessa maneira
atendemos o requisito, nosso entendimento esté correto? Caso ndo esteja, poderiam indicar quais

o alertas esperados? E, poderiam indicar se o requisito é eliminatério?




Resposta 12:
O atendimento ao requisito depende da possibilidade de configurar temporizacfes especificas para

os e-mails automaticos, conforme demandas do BANPARA. Caso n&o seja possivel, 0 BANPARA

analisard a proposta de adequacao apresentada.

Esclarecemos que solu¢des com temporiza¢des padrao de disparo de e-mails automaticos séo
aceitas, desde que atendam ao propoésito funcional descrito no edital. Tal requisito sera tratado

como classificatério e nao eliminatorio.

Eventuais ajustes necessarios poderdo ser solicitados durante a execucdo do contrato, sendo

considerados dentro do escopo da prestacdo de servicos

Pergunta 13:
Subitem "m) Realizac&o de melhorias no atendimento, registro, avaliagdo e acompanhamento das

denuncias, quando solicitado pelo BANPARA." podem nos indicar exemplos para que tenhamos

ciéncia das dimensodes de tais melhorias?

Resposta 13:
As melhorias poderédo incluir ajustes no sistema para novos fluxos, adicdo de funcionalidades e

atualizacao de relatérios ou processos, sempre de acordo com as necessidades identificadas pelo
BANPARA.

O fluxo de trabalho sera alinhado com o contratado na fase de implantacdo, usando como
referéncia os processos internos ja definidos pelo Banpara. As etapas gerais incluem: recebimento,
analise, tratamento e acompanhamento de dendncias, com parametrizacdo conforme as

necessidades especificas.

As melhorias podem incluir ajustes no layout, criacdo de novos relatérios ou pequenas

modificacdes no sistema, sempre dentro do escopo da ferramenta contratada.

Pergunta 14:
Subitem “8.13. Sera de responsabilidade da CONTRATADA toda e qualquer despesa necessaria

a execucao dos servicos citados, tais como passagens aéreas e terrestres, deslocamentos, taxis,
hospedagem, alimentacgéo, telefonemas, horas extras, desenvolvimento de Tl para atendimento

dos itens constantes do presente documento ou decorrentes do atendimento da legislacéo vigente,




bem como de todos os impostos incidentes na prestacdo dos servicos, sem qualquer tipo de
reembolso por parte da CONTRATANTE.” entendemos que em casos onde a CONTRATANTE
nao aceite que o servigo/atendimento seja realizado de maneira remota (virtual), como por exemplo
um workshop de divulgacao e imponha a presenca de nosso profissional, as despesas de viagem
incorridas, como deslocamentos, transportes, refeicdes e hospedagem, correrdo por conta da
CONTRATANTE, se e quando incorridas, desde que previamente informadas pela CONTRATADA
e aprovada pelo CONTRATANTE, nosso entendimento esté correto?

Resposta 14:
As despesas de deslocamento, transporte, alimentacdo e similares sdo de responsabilidade

exclusiva da CONTRATADA, conforme descrito no edital, independentemente da aceitagdo ou
imposicdo da CONTRATANTE. Esclarecemos que a preferéncia do Banpara é pela execucao

remota das atividades.

Pergunta 15:
Subitem "8.19. A CONTRATADA devera disponibilizar, no minimo, atendimento telefénico e via e-

mail para suporte técnico resolutivo a CONTRATANTE durante o horario comercial do Brasil."
atualmente CONTRATADA atua no atendimento centralizado de demandas pela equipe de Suporte
via e-mail em horario comercial, atendendo sua base de maneira eficaz e proativa, entendemos
gue dessa maneira atendemos o requisito, nosso entendimento esta correto? Caso nao esteja,

podem indicar se o requisito € eliminatorio?

Resposta 15:
O atendimento via e-mail durante horario comercial atende parcialmente ao requisito. O suporte

técnico deve incluir também atendimento telefénico, conforme especificado no edital.

Pergunta 16:
1. Acerca do item "9. PRAZOS DE EXECUCAO DOS SERVICOS", questionamos:




1. Subitem "9.2.1. O prazo estipulado para a classificacdo e o0 encaminhamento das
denuncias prioritarias sera de até 6 horas uteis", poderiam indicar quais denuncias
serdo consideradas prioritarias? E, caso tenham um quantitativo aproximado,

poderiam indicar quantas denuncias dessas naturezas sao recepcionadas por més?

Resposta 16:
As dendncias prioritarias incluem casos urgentes, como crimes graves, COIfuUpGao ou riscos

significativos a integridade do Banpara. O volume mensal dependera da classificacao realizada no

momento da triagem.

A parametrizacdo do fluxo de trabalho e a definicdo de critérios de prioridade seréo realizadas

durante a implantagéo, em alinhamento com as politicas internas da Contratante.

Pergunta 17:

Subitem “9.7. O prazo para atendimento de pedidos de melhorias em sistemas ou processos sera
de até 5 dias uteis, ou reporte sobre o prazo de solugdo mediante justificativa fundamentada.”
podem nos indicar exemplos de melhorias em sistemas ou processos para melhor embasamento
do requisito? Além disso, a depender do escopo da melhoria em sistemas ou processos requeridos
durante a execucdo do contrato, a CONTRATADA devera estimar esforco (tempo e custo) para
inserir na medicdo do CONTRATANTE, uma vez que a prestacdo de servicos € de operacao de

Canal de Denuncias. Nosso entendimento esta correto?"

Resposta 17:
O entendimento de que o esfor¢co necessario para melhorias serd acordado e formalizado com a

contratante ndo esta correto, pois o edital determina prazos especificos para entrega ou justificativa

fundamentada sem impacto adicional aos custos contratuais.




Pergunta 18:
Sobre o item "12. NIVEL DE SERVICO" subitem "12.1.3. No caso de atraso no encaminhamento

do Relatério Mensal contendo analise quantitativa e qualitativa dos servi¢os prestados, de forma
injustificada, apds o 5° (quinto) dia util do més subsequente a prestacao dos servicos, o BANPARA
detém a prerrogativa de realizar o desconto de 0,5% (cinco décimos percentuais) do valor do
pagamento mensal, por dia de atraso." podem nos indicar quais sdo 0s parametros minimos para

o relatorio qualitativo?

Resposta 18:
Os relatérios qualitativos devem conter informacfes detalhadas sobre a natureza das denuncias,

padrbes identificados, analise de impacto e demais informacdes relevantes para a tomada de
deciséo.

Pergunta 19:
8. Referente ao item "16. DA PROVA DE CONCEITO", questionamos:

1. Subitem "16.1. Visando aferir os requisitos funcionais e as condi¢cdes de operagao da
solucéo ofertada, a licitante classificada em primeiro lugar devera realizar Prova de
Conceito (PoC) na Geréncia de Integridade e Anticorrupcédo, situada na Avenida
Nazaré, 1329 Nazaré - 2° andar - na cidade de Belém - PA." é possivel que a
execucao da prova de conceito seja realizada de maneira remota (virtual), haja vista

gue nossa solucao opera em formato SaaS (software como servi¢o)?

Resposta 19:
A execucgdo da prova de conceito devera ser presencial, conforme indicado no edital. Contudo,

solugcdes em formato SaaS poderao ser avaliadas remotamente, desde que a tecnologia permita a

validacéo de todos os requisitos previstos no edital.




Ressaltamos que a PoC é uma etapa essencial para comprovar a capacidade técnica do

proponente, mas pode ser adaptada conforme a tecnologia ofertada.

Pergunta 20:
Subitem "b) Permitir o envio automatico de e-mail de acordo com workflow a ser definido.”

atualmente possuimos uma série de e-mails automéaticos disparados nos mais variados cenarios
dentro da plataforma, porém estes tem temporizacdo padrédo, entendemos que dessa maneira
atendemos o requisito, nosso entendimento esta correto? Caso nao esteja, podem indicar se o

requisito € eliminatorio?

Resposta 20:
Sim, desde que a temporizagcdo dos e-mails possa ser ajustada aos fluxos definidos pelo

BANPARA, o requisito sera atendido.

Pergunta 21:

Subitem "c) Dispor de campos para registro de usuarios e permitir a inativacado e reativacao dos
mesmos." respeitando nossas métricas de seguranca, habilitacdes, substituicdes ou exclusbes de
membros da Matriz de Responsabilidade (usuarios do sistema) deverao ser realizadas pelo time
da CONTRATADA mediante solicitagdo da CONTRATANTE, entendemos que assim atendemos

0 requisito, nosso entendimento esta correto?




Resposta 21:
N&o. Toda a administracdo/gestdo das mudancas em relacdo a usuarios deve ser feita pela

CONTRATANTE. A CONTRATADA deve disponibilizar os mecanismos necessérios para estas

acoes.

Pergunta 22:
Subitem “f) Atender aos requisitos de protecdo de dados especificados pelos regulamentos da

Sarbanes-Oxley Act (SOx)”. E correto nosso entendimento que a Certificacdo ISO/IEC 27001 -
Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacao substitui a Lei Sarbanes-Oxley Act (SOx), no

atendimento aos requisitos de protecao de dados do sistema informatizado?

Resposta 22:
A ISO/IEC 27001 segue as melhores praticas de seguranca da informacao e pode servir como uma

evidéncia adicional, mas néo substitui totalmente os requisitos da Sarbanes-Oxley, que continuam
sendo obrigatérios. Cada uma tem propdsitos distintos e complementares, e a implementacéo de

ambas é essencial, como indicado no edital.

Pergunta 23:
Subitem "l) Possuir app mobile que permita a visualizacdo de documentos ou uso de funcdes

basicas de maneira segura nas plataformas iOs e/ou Android para tablets e smartphones.",
comparando ao que diz o requisito do item 8., subitem c) c) Aplicativo mével (app) ou solucéo

WebApp, devemos considerar também solugdo WebApp. Nosso entendimento esta correto?




Resposta 23:
Sim, solu¢cdes WebApp podem ser consideradas, desde que cumpram as exigéncias de seguranca

e funcionalidade.

Pergunta 24:
Subitem "n) Ser submetido periodicamente a testes de invasado.", a responsabilidade da realizacao

de testes de invasdo sdo da CONTRATADA. Caso o CONTRATANTE tenha desejo d e realizar tal
teste, precisa solicitar o consentimento a CONTRATADA, que daréa as orientacdes devidas. Nosso

entedimento esta correto?

Resposta 24:
N&o, os testes de invasdo sdo de responsabilidade da CONTRATADA e devem ser realizados de

acordo com as orientacfes do edital.

Pergunta 25:
10.Acerca do item "21. OBRIGACOES DAS PARTES ", questionamos:

1. Subitem "b) Fornecimento de imagens e materiais promocionais diversos;

por
considerarmos que cada organiza¢ao possui sua prépria identidade visual, padrédo
comportamental e liguagem para com seu publico, optamos por ndo dispor de
materiais graficos neste momento, porém, orientamos por meio de sugestfes, quais
sdo as melhores estratégias a serem adotadas no plano de comunicacdo e
participamos da apresentacdo de Worskhop de divulgacéo, que pode ser gravada e
incluida no kit de integracdo e intranet da companhia, assim entendemos que o

requisito ndo é eliminatoério, nosso entendimento esta correto?




Resposta 25:
O fornecimento de materiais promocionais faz parte das obrigacdées da CONTRATADA, conforme

descrito no edital. Contudo, entendemos que a identidade visual de cada empresa contratada pode
variar, desta forma, o BANPARA fornecera as diretrizes para adaptacéo de materiais promocionais,
de forma a garantir que as campanhas de divulgacdo estejam em conformidade com sua

identidade visual e as diretrizes do Canal de Denlncias.

Assim, considerando que o fornecimento de materiais promocionais estd relacionado a
colaboracgéo da contratada para a divulgacdo do Canal de Denuncias de acordo com as diretrizes
do BANPARA, em relacdo ao item 21.3.6, que trata da obrigac&io da contratada fornecer subsidios
a area de marketing para a promocéo do Canal de Denuncias, esclarecemos que o fornecimento

de materiais promocionais ndo € considerado requisito eliminatorio.

Tal exigéncia ndo busca padronizar a identidade visual das contratadas, mas garantir que 0s
materiais promocionais estejam alinhados com o BANPARA, respeitando a flexibilidade de cada

empresa.

Pergunta 26:
Subitem “a) Configurar o seu sistema para o recebimento da base de denuncias do sistema atual,

possibilitando consulta e extragdo de relatérios desta base;” Qual o tamanho da base (quantidade

de manifestacdes e anexos)? Quais os tipos de arquivos para importacao?

Resposta 26:
A base possui registros em formatos variados, incluindo texto, audio e imagem. Detalhes

especificos serdo fornecidos na fase de transicao.

Pergunta 27:
Subitem "b) Permitir a continuidade do tratamento das denuncias da base existente no BANPARA,

gue ainda néo foram concluidas ou canceladas.” Os manifestantes terdo acesso as denuncias da

base que sera importada? Essas denuncias possuem protocolo e senha?




Resposta 27:
Os denunciantes nao terdo acesso direto as denuncias importadas. O sistema devera permitir a

continuidade do tratamento interno das denlncias em andamento.

Pergunta 28:
Subitem "c) Parametrizar as etapas do fluxo de trabalho no sistema de informagéo de denuncia

de acordo com o processo definido pelo BANPARA". Poderiam detalhar o fluxo de trabalho
esperado no sistema de informacdo de denuncia, de acordo com o processo definido pelo
BANPARA?

Resposta 28:
O fluxo sera detalhado na fase de implantagdo, mas incluird registro, triagem, analise,

encaminhamento e conclus&o, conforme praticas internas do BANPARA.

Pergunta 29:
Subitem "h) Propor e implantar o layout da pagina do canal de denuncias, atendendo aos padrdes

de comunicacdo e marca do BANPARA." entendemos que as personalizagbes na pagina
eletrbnica, dizem respeito a aspectos de identidade visual e dos textos que serdo disponibilizados
a CONTRATANTE para validacao/alteracéo (se necessarias) no momento da implantacéo, porém
serdo mantidas as estruturas base da pagina, visto que o objetivo do contrato é a prestacao do
servicos de canal/ouvidoria e ndo construcdo pagina eletrdnica personalizada, nosso entendimento

esta correto?

Resposta 29:
Sim, o entendimento esta correto, desde que o layout seja aprovado e atenda aos padrdes de

comunicacdo e marca do BANPARA.




Pergunta 30:
Nos meios de comunicagao citados no Termo de Referéncia do Edital de Pregdo Eletronico PE

029/2024, néo cita “Carta”, porém, no requisito do ADENDO VI - TABELA DE REQUISITOS PARA
PROVA DE CONCEITO consta o seguinte requisito “11. Permitir o registro das denuncias oriundas
de meios néo oficiais pelo BANPARA, objetivando manter um Unico repositério, independente da
forma de entrada da manifestacao (ex: e-mail, carta etc)”. Entendemos que o meio de comunicagéo

“Carta” deve ser desconsiderado. Nosso entendimento esta correto?

Resposta 30:
O meio “Carta” deve ser desconsiderado.

Pergunta 31:
Nos meios de comunicagao citados no Termo de Referéncia do Edital de Pregdo Eletronico PE

029/2024, nao cita "Whatsapp", porém, no requisito da do ADENDO VI — TABELA DE
REQUISITOS PARA PROVA DE CONCEITO consta o seguinte requisito "17. WhatsApp para
recebimento de dendncias via IA (Inteligéncia Artificial)". Entendemos que o0 meio de comunicacgao

"Whatsapp" deve ser desconsiderado. Nosso entendimento esta correto?

Resposta 31:
O meio “Whatsapp” deve ser desconsiderado.

ESCLARECIMENTO IV

Pergunta 01:
Qual é o volume de Pas dessa licitagao?




Resposta 01:
A contratada devera disponibilizar os recursos necessarios para atender ao escopo definido,

incluindo os canais de comunicacéo e os requisitos de atendimento mencionados.

Pergunta 02:
Qual o volume de chamadas?

Resposta 02:
Cabe a licitante realizar sua estimativa com base nas caracteristicas e requisitos descritos no

Termo de Referéncia (itens 7 e 8).
O dimensionamento devera ser feito pela licitante, considerando as caracteristicas do servico e as

informacdes disponiveis no Termo de Referéncia.

Pergunta 03:
Qual o horario da operagdo humana?

Resposta 03:
Conforme o subitem 8.10 do edital, A CONTRATADA devera disponibilizar, no minimo,

atendimento telefénico e via e-mail para suporte técnico resolutivo a CONTRATANTE durante o
horéario comercial do Brasil.
Cabe a licitante assegurar que as operagdes atendam as necessidades descritas no Termo de

Referéncia.

Belém-PA, 26/11/2024.

Soraya Rodrigues
Pregoeira CPL







