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CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS

Clausula 1.2 | Objeto do procedimento

O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na sequéncia do
procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a aquisicdo de uma plataforma com varios modulos, de
forma a que a Camara Municipal consiga implementar uma solugdo de gestdo integrada dos seus contactos de
atendimento ao municipe, permitindo uma otimizacdo e controlo de toda a atividade relacionada com a interacdo
gue é efetuada diariamente entre os municipes e o Atendimento Municipal. Pretende-se também prestar um
servigo profissional e com qualidade, com a uniformizacdo dos processos de atendimento baseado numa solugao
tecnoldgica desenvolvida especificamente para esta natureza de servicos, para além de obter ganhos substanciais

de eficiéncia e performance dos recursos envolvidos no atendimento ao municipe.

Clausula 2.2 | Contrato
1. O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.
2. O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:
a. Os suprimentos dos erros e das omissGes do caderno de encargos identificados pelos concorrentes,
desde que esses erros e omissdes tenham sido expressamente aceites pelo érgdo competente para a
decisdo de contratar;
b. Os esclarecimentos e as retificagOes relativos ao caderno de encargos;
c. O presente caderno de encargos;
d. A proposta adjudicada;
e. Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.
3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no numero anterior, a respetiva prevaléncia é
determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.
4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.2 2 e o clausulado do contrato e seus anexos,
prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de acordo com o disposto no artigo 99.° do
Codigo dos Contratos Publicos (CCP - aprovado pelo Decreto-Lei n.© 18/2008, de 29 de janeiro; na sua redacao

em vigor) e aceites pelo adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.2 desse mesmo diploma legal.

Clausula 3.2 | Prazo de vigéncia do contrato
O contrato inicia a sua vigéncia no dia seguinte a data da sua outorga pelo prazo de 760 dias, sem prejuizo das

obrigagOes acessérias que devam perdurar para além da cessacao do contrato.
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CAPITULO II - OBRIGAGCOES CONTRATUAIS
SEGAO I - OBRIGAGCOES DO PRESTADOR DE SERVIGOS

Clausula 4.2 | Obrigacoes principais do prestador de servigos
1. Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicavel, no caderno de encargos ou nas clausulas
contratuais, da celebragdo do contrato decorrem para o prestador de servigos as seguintes obrigagdes principais:
a. Obrigacdo de disponibilizar a plataforma identificada nas clausulas técnicas deste caderno de encargos
€ na sua proposta;
b. Obrigagdo de garantir o fornecimento das licencas para a utilizacgdo dos moddulos com todas as
funcionalidades inerentes as mesmas;
Interligacdo com central a telefénica atual através da realizagdo de um SIP Trunk;
Parametrizacdo das funcionalidades descritas nas clausulas técnicas deste caderno de encargos e na
sua proposta;
e. Formacgao para agentes e supervisores;
f. Todas as outras identificadas nas clausulas técnicas deste caderno de encargos.
2. A titulo acessério, o prestador de servigos fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer a todos os meios
humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a prestacdo do servico, bem como ao

estabelecimento do sistema de organizacdo necessario a perfeita e completa execucdo das tarefas a seu cargo.

Clausula 5.2 | Fases da prestacao do servigo
Os servigos objeto do contrato compreendem as seguintes fases:
a. FaseI - Disponibilizagao da plataforma, licengas, formagdo e arranque do servigo;

b. Fase II - Entrada em funcionamento da plataforma, acompanhamento e melhoria continua do servigo.

Clausula 6.2 | Prazo da prestacao do servico
1. O prestador de servigos obriga-se a concluir a execucdao do servigo, com todos os elementos referidos nas
clausulas do presente caderno de encargos, de acordo com as seguintes fases e prazos:

a. Fase I, no prazo maximo de 30 dias contados do dia seguinte a data da outorga do contrato;

b. Fase II, no prazo de 730 dias apds a conclusdo da fase I.
2. Os prazos previstos nos nimeros anteriores podem ser prorrogados por iniciativa do Municipio de Espinho ou a
requerimento do prestador de servigos, desde que devidamente fundamentados ao abrigo do disposto na parte
final do n.° 1 do artigo 440.° do CCP.
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Clausula 7.2 | Objeto do dever de sigilo

1. O prestador de servicos deve guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentagdo, técnica e ndo técnica,
comercial ou outra, relativa ao Municipio de Espinho, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relagdo com
a execugao do contrato.

2. A informagdo e a documentacao cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a terceiros, nem
objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado direta e exclusivamente a execugdo do
contrato.

3. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagdo e a documentacdo que fossem comprovadamente do dominio
publico a data da respetiva obtengdo pelo prestador de servicos ou que este seja legalmente obrigado a revelar,
por forga da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas

competentes.

Clausula 8.2 | Prazo do dever de sigilo

O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de 2 anos a contar do cumprimento ou cessagdo, por
gualquer causa, do contrato, sem prejuizo da sujeicdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos,
designadamente, a protecdo de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianga devidos as

pessoas coletivas.

SECAO II - OBRIGACOES DO MUNICIPIO DE ESPINHO

Clausula 9.2 | Preco contratual
1. Pela prestacdo dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obrigagdes constantes
do presente caderno de encargos, o Municipio de Espinho obriga-se a pagar ao prestador de servigos o preco
constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.
2. O preco referido no niumero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo
esteja expressamente atribuida ao contraente publico (incluindo as despesas de alojamento, alimentacdo e
deslocagao de meios humanos, despesas de aquisicdo, transporte, armazenamento e manutengdo de meios
materiais bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo de marcas registadas, patentes ou licengas).
3. O preco a que se refere o n.° 1 é dividido pelas diversas fases de execugdo do contrato, nos seguintes termos:
a. Sera pago 33% do preco contratual, apds o término da fase I;
b. A fase II serd paga em 24 prestacGes mensais correspondendo a 67% do prego contratual.

Clausula 10.2 | Condicdoes de pagamento
1. A(s) quantia(s) devidas pelo Municipio de Espinho, nos termos da clausula anterior, deve(m) ser paga(s) no
prazo de 30 (trinta) dias apds a rececdo pelo Municipio de Espinho das respetivas faturas, as quais s6 podem ser

emitidas apds o vencimento da obrigagdo respetiva.
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2. As faturas deverdo ser enviadas para o Municipio de Espinho - Divisdo de Gestdo Administrativa, Financeira e
Turismo, Apartado 700, 4501-901 Espinho ou entdo através de correio eletronico para o enderego

contabilidade@cm-espinho.pt com a indicagdo do nimero de compromisso.

3. Em caso de discordéancia, por parte do Municipio de Espinho, quanto aos valores indicados nas faturas, deve
este comunicar ao prestador de servicos, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o prestador de servigos
obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura corrigida.

4. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.° 1, as faturas sdo pagas através de

transferéncia bancaria.

CAPITULO III - PENALIDADES CONTRATUAIS E RESOLUGAO

Clausula 11.2 | Penalidades contratuais
1. Pelo incumprimento de obrigagGes emergentes do contrato, o Municipio de Espinho pode exigir do prestador de
servigos o pagamento de uma pena pecuniaria, de montante a fixar em funcdo da gravidade do incumprimento,
nos seguintes termos:
a. Pelo incumprimento do prazo referente a fase I, a penalidade contratual a aplicar é de 5% do preco
referente a fase I;
b. Por indisponibilizacdo temporaria no acesso a plataforma superior a 1 hora, até 0,5% do preco
contratual.
2. Em caso de resolucdo do contrato por incumprimento do prestador de servigos, o Municipio de Espinho pode
exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 50% do preco contratual.
3. Ao valor da pena pecuniaria prevista no nimero anterior sdo deduzidas as importancias pagas pelo prestador
de servicos ao abrigo da alinea a) do n.° 1, relativamente aos servigos cujo atraso na respetiva conclusdo tenha
determinado a resolugao do contrato.
4. Na determinagdo da gravidade do incumprimento, o Municipio de Espinho tem em conta, nomeadamente, a
duracdo da infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do prestador de servicos e as consequéncias do
incumprimento.
5. O Municipio de Espinho pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas
pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.
6. As penas pecuniarias previstas na presente cladusula ndo obstam a que o Municipio de Espinho exija uma

indemnizagao pelo dano excedente.

Clausula 12.2 | Forga maior
1. Ndo podem ser impostas penalidades ao prestador de servicos, nem é havida como incumprimento, a ndo
realizacao pontual das prestacdes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso de forga maior,

entendendo-se como tal as circunsténcias que impossibilitem a respetiva realizacdo, alheias a vontade da parte
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afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebragdo do contrato e cujos efeitos ndo Ihe fosse
razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2. Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior, designadamente, tremores de
terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de
guerra ou terrorismo, motins e determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.

3. Nao constituem forga maior, designadamente:

a. Circunstancias que ndo constituam forca maior para os subcontratados do prestador de servicos, na
parte em que intervenham;

b. Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do prestador de servigos ou a grupos de sociedades
em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus subcontratados;

c. Determinagbes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatoria ou de outra
forma resultantes do incumprimento pelo prestador de servicos de deveres ou dnus que sobre ele
recaiam;

d. Manifestagdes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servigos de normas legais;

e. Incéndios ou inundacGes com origem nas instalagdes do prestador de servigos cuja causa, propagacao
ou proporgoes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de seguranga;

f.  Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servigos ndo devidas a sabotagem;

g. Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4. A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forca maior deve ser imediatamente
comunicada a outra parte.
5. A forca maior determina a prorrogacdao dos prazos de cumprimento das obrigagdes contratuais afetadas pelo

periodo de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da forgca maior.

Clausula 13.2 | Resolucao por parte do contraente publico
Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucdo previstos na lei, o Municipio de Espinho pode resolver o

contrato, a titulo sancionatdrio, nos casos previstos no artigo 333.° do CCP.

Clausula 14.2 | Resolucao por parte do prestador de servicos

1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucdo previstos na lei, o prestador de servicos pode resolver o
contrato nas situagdes previstas no artigo 332.9 do CCP.

2. O direito de resolucdo é exercido por via judicial, nos termos da clausula 15.3,

3. Nos casos previstos no n.2 1, o direito de resolugdo pode ser exercido mediante declaracdo enviada ao
Municipio de Espinho, que produz efeitos 30 (trinta) dias apds a recegdo dessa declaragdo, salvo se este ultimo
cumprir as obrigacdes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

4. A resolugdo do contrato nos termos dos numeros anteriores ndo determina a repeticdo das prestagbes ja
realizadas pelo prestador de servicos, cessando, porém, todas as obrigacdes deste ao abrigo do contrato.
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CAPITULO IV - RESOLUGCAO DE LITIGIOS

Clausula 15.2 | Foro competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do Tribunal

Administrativo e Fiscal de Aveiro, com expressa renuncia a qualquer outro.

CAPITULO V - DISPOSICOES FINAIS

Clausula 16.2 | Subcontratacao e cessao da posicao contratual

1. N3o é admitida a cessdo da posicdo contratual, sem prejuizo do previsto nas alineas a) ou b) do n.° 1 do artigo
318.9 do CCP.

2. Ndo é admitida a subcontratacdo, sem prejuizo do disposto no n.° 5 do artigo 318.9°.

Clausula 17.2 | Comunicagoes e notificacoes

1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagdes e comunicagdes entre as partes
do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do Cdédigo dos Contratos Publicos, para o domicilio ou sede
contratual de cada uma, identificados no contrato.

2. Qualquer alteracao das informacdes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra parte.

Clausula 18.2 | Contagem dos prazos
Os prazos previstos no contrato sao continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados, obedecendo a sua

contagem as regras previstas no artigo 471.° do CCP.

Clausula 19.2 | Legislacdo aplicavel
Em tudo o omisso no presente caderno de encargos, aplica-se o disposto no Cédigo dos Contratos Publicos (CCP -
na sua redacdo em vigor) e demais legislagao aplicavel.

CAPITULO VI - CLAUSULAS TECNICAS

Clausula 20.2| Servigos de suporte e consultoria
1. O fornecedor fica obrigado a prestar os seguintes servigos:

a) Instalacdo e configuragdo do dominio (ambiente cloud ou em infraestrutura proépria);
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Parametrizacdo da plataforma de acordo com a especificacao funcional apresentada e aprovada;

Hand Over - Arranque e acompanhamento da operagao;

Garantir o correto funcionamento da plataforma;

Suporte de 24 horas durante 7 dias da semana;

Manutencao e upgrades da plataforma;

Identificacdo e implementacdo de melhorias decorrentes da utilizacao da plataforma;

Realizar um trabalho objetivo de melhoria continua, tendo como meta a maxima performance da

operacgao.

Clausula 21.2 | Requisitos

1. Para que o funcionamento da plataforma cumpra todos os requisitos solicitados, devem ser criados ou

configurados os seguintes itens:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)
D)

i)

Dominio;

Sip Trunk;

2 Filas Inbound;

Arvore de Tipificacdo Inbound;
Campanhas Outbound

Arvore de Tipificagdo Outbound

2 Maiboxes

4 Filas de tratamento

2 SmartScript

2 Criacao de Report Designer e Wallboards

Clausula 22.2 | Licengas

1. Para a utilizagdo da plataforma, que deve ser disponibilizada 24 meses (24 h/7dias da semana), o prestador de

servicos deve contemplar os seguintes tipos de licengas, ferramentas e funcionalidades:

a)

Licenga Base, até ao maximo de 4 unidades:

Gestao de utilizadores;

Construgao de perfis;

Gestao de bases de dados;

Gestdo de calendarios;

Configuracdo e acesso a todo o reporting, dashboards, wallboards e ferramenta de analytics;
Estatisticas em tempo real;

Relatorios e Analytics;

Analytics;

Gestao de Bases de dados;

Interface Agente | Supervisor
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b) Licenga de voz, até ao maximo de 5 unidades:
i. Servigos de IVR (Inbound/Outbound)

e Mensagens de boas-vindas
e Navegagao entre opgdes do mesmo IVR / outros IVRs / extensdes/ queues
e Validacoes horarias

ii. Servigos de Inbound
e Mensagens de boas-vindas
e Navegacao entre opcdes do mesmo IVR / outros IVRs / extensdes/ queues
e Disponibilizacao de ficha cliente mediante identificacdo do n° rececionado

iii. Servigos de Outbound
e Configuracao de Dialer: Manual / power preview / Power dial /Progressive dial
e Configuragdo de black lists
e Tipificacdo de chamadas

iv. Smart Scripting
e Navegacao entre paginas
e Navegacao condicionada por respostas recolhidas em script

e Configuracao de regras de envio de e-mails / criagdo e tickets mediante regras de scripting

c) Licenca Tickets/Email, até ao maximo de 5 unidades
e Configuracao de filas de espera;
e Possibilidade de criacdo de episddios do tipo voz, ficando os mesmos associados ao historico de
tratamento de tickets;
e Atribuicdo dos tickets/e-mails aos colaboradores em formato inteligente;
e Definicdo de modelos de resposta / templates;
e Tipificacdo dos assuntos multinivel;
e Associacdao de smart scripts ao tratamento de tickets;
e Perfil alargado (escolha de tarefas em pool de trabalho) com ordenacdo mediante varias regras,
nomeadamente SLA definido;
e Perfil reduzido - colaborador ndo escolhe a préoxima tarefa a tratar sendo ela atribuida Unica e

exclusivamente mediante regras de negdcio / SLAs previamente parametrizados.

d) Licenca de Supervisor, até ao maximo de 2 unidades

Clausula 23.2 | Formacgao
A formacdo da plataforma de Contact Center, ird abranger dois perfis, ou niveis de conhecimento da plataforma:
a) Agentes
e 4 horas por agente;
e aformacao serd efetuada remotamente (videoconferéncia) para um total maximo de 12 colaboradores

por sessdo;
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e Tratamento de interacGes dos varios modulos da plataforma (Voz, Tickets/E-mails, Webchat, Redes
Sociais, etc..), Gestao de Pausas, utilizacao de Chat interno da plataforma.

b) Supervisor (Gestdo e Parametrizagdes Nivel 1)
e 20 horas;
e aformacdo serd efetuada remotamente (videoconferéncia) para um total maximo de 12 colaboradores
por sessao;
e A formacao aplicada para o Perfil de Supervisao, permite garantir total conhecimento das ferramentas
de monitorizacdo, controlo operacional em tempo real e toda a ldgica associada a CRM de Cliente.
Permite também obter conhecimento ao nivel das parametrizagdes base da plataforma, sendo possivel

efetuar a gestdo do dia-a-dia da operacao.

Espinho, 7 de setembro de 2020

O Vice-Presidente da Camara,

/z/-z%

Vicente Pinto, VICE-PRESIDENTE
Func.:1596 07-09-2020
Assinatura Digital Qualificada
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