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“AQUISICAO DE PLATAFORMA DE CENTRAL TELEFONICA E CONTACT
CENTER DA A.D.A.M. — AGUAS DO ALTO MINHO, S.A. - PRC-106/2020"

CADERNO DE ENCARGOS

CAPITULO | - DISPOSICOES GERAIS

Clausula 1.* - Objeto

I. O presente Caderno de Encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a
celebrar cujo objeto principal consiste no fornecimento e instalagao, pelo adjudicatario, de
AQUISICAO DE PLATAFORMA DE CENTRAL TELEFONICA E
CONTACT CENTER DA A.D.A.M. - AGUAS DO ALTO MINHO, S.A. -
PRC-106/2020, com observancia das especificacdes técnicas constantes do Anexo | ao

presente Caderno de Encargos.

2.  Os servigos a fornecer no ambito do contrato a celebrar consistem nas seguintes
quantidades estimadas:

Clausula 2.* Contrato

I. O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.
2. O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:

e) Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos
identificados pelos concorrentes, desde que esses erros e omissoes tenham
sido expressamente aceites pelo orgio competente para a decisio de
contratar;

f) Os esclarecimentos e as retificagoes relativos ao caderno de encargos;

g) O presente caderno de encargos;

h) A proposta adjudicada;

i) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.
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3. Em caso de divergéncia entre os elementos referidos no nimero anterior, a

prevaléncia é determinada pela ordem pela qual sao indicados nesse nimero.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no numero 2 e o clausulado
contratual, prevalecem os primeiros salvo quanto aos ajustamentos propostos de
acordo com o disposto no artigo 99.° do Cédigo dos Contratos Publicos (CCP) e
aceites pelo adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.° deste Codigo.

Clausula 3. -Prazo

I. O prazo de vigéncia do contrato de (um) ano, a contar da data de outorga.
2. Sem prejuizo do prazo indicado no nuimero anterior, define-se o prazo parcelar

vinculativo de 45 (quarenta e cinco) dias, a contar da outorga do contrato, para:

a. Disponibilidade IPBRICK.OS (Master) para PBX IP;

b. Disponibilidade IPBRICK.OS para reporting;

c. Disponibilidade UCOIP Recording;

d. Instalacao e configuragao do médulo CALLCENTER;

e. Disponibilizagao de interface de UNRETURNED CALL;

f. Disponibilizagao de Médulo ADP;
g. Disponibilizagao de funcionalidade de Comunicagoes de Leituras e interface

com o Aquamatrix;

Clausula 4.7 - Gestdao e Execucio do contrato

A Aguas do Alto Minho, S.A,, sera a responsavel por gerir o contrato.

Clausula 5. - Obrigacdes principais do adjudicatario

. Sem prejuizo de outras obrigagoes previstas na legislagcao aplicavel, no Caderno de
Encargos ou nas cldusulas contratuais, da celebragdo do contrato decorrem para o

adjudicatario as seguintes obrigages principais:

a) Disponibilidade IPBRICK.OS (Master) para PBX IP;

b) Disponibilidade IPBRICK.OS para reporting;

c) Disponibilidade UCOIP Recording;

d) Instalagio e configuragao do moédulo CALLCENTER;

e) Disponibilizagao de interface de UNRETURNED CALL;

f) Disponibilizacao de Modulo ADP;

g) Disponibilizagao de funcionalidade de Comunicagoes de Leituras e interface com o

Aquamatrix;
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2. A titulo acessorio, o adjudicatario fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer a
todos os meios humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a
implementagao da solugdo proposta, bem como ao estabelecimento do sistema de

organizagao necessario a perfeita e completa execugao das tarefas a seu cargo.

Clausula 6.* - Recec¢ao dos elementos a produzir ao abrigo do contrato

I.  Efetuada a disponibilizagao dos servigos de comunicagoes moveis, objeto do contrato,
a Aguas do Alto Minho, S.A.,, por si ou através de terceiro por ele designado, procede, no
prazo de |5 (quinze) dias Uteis, a inspecdo quantitativa e qualitativa, com vista a verificar,
respetivamente, se os mesmos relinem as caracteristicas, especificagbes e requisitos
técnicos e operacionais definidos no Anexo | ao presente Caderno de Encargos e na

proposta adjudicada, bem como outros requisitos exigidos por lei.

2. A inspecao qualitativa a que se refere o nimero anterior incide sobre os servigos
fornecidos.

3. Durante a fase de realizagio de testes, o adjudicatirio deve prestar a Aguas do Alto
Minho, S.A., toda a cooperagdo e todos os esclarecimentos necessarios, podendo fazer-se
representar durante a realizagao daqueles, através de pessoas devidamente credenciadas para o

efeito, se solicitado pela Aguas do Alto Minho, S.A..

4. No caso da andlise a que se refere o n.° | nao comprovar a conformidade dos
elementos entregues com as exigéncias legais, ou no caso de existirem discrepancias com
as caracteristicas, especificagoes e requisitos técnicos definidos no anexo | ao Caderno de

Encargos, a Aguas do Alto Minho, S.A,, deve informar, por escrito, o adjudicatario.

5. No caso previsto no nimero anterior, o adjudicatario deve proceder, a sua custa e no
prazo razoavel que for determinado pela Aguas do Alto Minho, S.A, as alteracdes e
complementos necessarios para garantir o cumprimento das exigéncias legais e das

caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos exigidos.

6. Apos a realizagio, pelo adjudicatario, das alteragées e complementos necessarios, a

Aguas do Alto Minho, S.A,, procede a nova anilise, nos termos do n.° |.

7. Caso aanalise a que se refere o n.° | comprove a conformidade dos servigos entregues
pelo adjudicatario com as exigéncias legais, e neles nao sejam detetadas quaisquer
discrepancias com as caracteristicas, especificagoes e requisitos técnicos definidos, deve ser
emitida, no prazo maximo de 10 (dez) dias a contar do termo dessa analise, uma declaragao

de aceitagio.
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8. A emissao da declaragao a que se refere o numero anterior nao implica a aceitagao de
eventuais discrepancias com as exigéncias legais ou com as caracteristicas, especificagdes e

requisitos técnicos previstos nos anexos ao Caderno de Encargos.
Clausula 7.* - Conformidade e garantia técnica

O adjudicatario fica sujeito, com as devidas adaptagoes e no que se refere aos bens entregues
a Aguas do Alto Minho S.A., as exigéncias legais, obrigagSes e garantias do fornecedor e prazos
respetivos aplicaveis aos contratos de aquisicao de bens moéveis, nos termos do CCP e demais

legislagSes aplicaveis.

Clausula 8. - Objeto e prazo do dever de sigilo

I. O adjudicatario deve guardar sigilo sobre toda a informagao e documentacao, técnica
e nao técnica, comercial ou outra, relativa a Aguas do Alto Minho, S.A., de que possa ter

conhecimento ao abrigo ou em relagio com a execugao do contrato.

2. A informagao e a documentagiao cobertas pelo dever de sigilo nao podem ser
transmitidas a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que nao

o destinado direta e exclusivamente a execuc¢io do contrato.

3.  Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagio e a documentacao que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencao pelo adjudicatario 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.

4. O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de 5 (cinco) anos a
contar do cumprimento ou cessagdo, por qualquer causa, do contrato, sem prejuizo da
sujeicdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos, designadamente, a protecao de
segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianga devidos as pessoas

coletivas.

Clausula 9. - Informacao confidencial e protecao de dados pessoais

I. O adjudicatario obriga-se a manter em total e completo sigilo todas as informagoes
de natureza profissional, consideradas pela Aguas do Alto Minho, S.A. como confidenciais,
bem como toda as demais informagées privadas ou de propriedade da ADAM- Aguas do

Alto Minho, S.A., adquirida no decurso de toda a atividade ou de qualquer outra informagao
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que venha a tomar conhecimento por forca da execugao do contrato (“Informagao

Confidencial”).

2. O adjudicatario obriga-se expressamente a utilizar a Informagao Confidencial Unica e
exclusivamente para efeitos e no ambito do contrato, abstendo-se de qualquer uso fora

deste contexto, quer em beneficio préprio, quer de terceiro, independentemente dos fins.

3. O adjudicatirio obriga-se a observar estritamente as indicacoes que lhe forem
pontualmente fornecidas pela Aguas do Alto Minho, S.A. relativamente 4 divulgacio da
Informacao Confidencial, devendo ainda consultar previamente aquela, sempre que tenha
davidas relativamente a possibilidade de divulgacdo de determinada Informagao

Confidencial.

4. O adjudicatario é responsavel perante a Aguas do Alto Minho, S.A. por todos e
quaisquer prejuizos que esta venha a sofrer decorrentes do incumprimento, culposo ou

negligente, das obrigagdes assumidas na presente clausula.

5. O adjudicatario, obriga-se ainda, nos termos do disposto na Lei de Protecao de Dados
Pessoais, a:

a) nao realizar o tratamento da informagao obtida a que tiver acesso a nao ser para a
finalidade que Ihe foi solicitada pela Aguas do Alto Minho, S.A. e que é objeto do
presente contrato;

b) cumprir o disposto na legislacao portuguesa em vigor sobre protecao de dados pessoais;

c) guardar sigilo profissional sobre a informacao obtida no ambito do presente contrato,

nos termos do disposto na Lei de Protegao de Dados Pessoais;

d) adotar todas as medidas de carater técnico e organizativo necessarias e adequadas a
garantir a seguranga da informagao obtida no ambito do presente contrato, de modo a
salvaguardar a informacao contra a destruigao, acidental ou ilicita, a perda acidental, a
alteracido, a difusio ou acesso niao autorizados e contra qualquer outra forma de

tratamento ilicito.

Clausula 10.? - Preco base

I.  Pela prestacao de servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das
demais obrigacdes constantes do presente Caderno de Encargos, a Aguas do Alto Minho,
S.A. deve pagar ao adjudicatario o prego constante da proposta adjudicada, que nao pode
exceder o prego total de 17 820,00 EUR (dezassete mil e oitocentos e vinte euros),

acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.
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2. O prego referido no niimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade nio esteja expressamente atribuida a Aguas do Alto Minho, S.A,
nomeadamente os relativos ao transporte dos bens objeto do contrato para o respetivo
local de entrega, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagio de marcas

registadas, patentes ou licencas.

Clausula 11.* - Condi¢6es de pagamento

I.  As quantias devidas pela Aguas do Alto Minho, S.A., nos termos da(s) clausula(s)
anterior(es), deve(m) ser paga(s) no prazo de 30 (trinta) dias apos a rececio pela Aguas do
Alto Minho, S.A. das respetivas faturas, as quais s6 podem ser emitidas ap6s o vencimento

da obrigagao respetiva.

2.  Para os efeitos do nimero anterior, a obrigagiao considera-se vencida com a respetiva

declaracio de aceitacao.

3. Em caso de discordancia por parte da Aguas do Alto Minho, S.A. quanto aos valores
indicados nas faturas, deve este comunicar ao adjudicatario, por escrito, os respetivos
fundamentos, ficando o adjudicatario obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou

proceder a emissao de nova fatura corrigida.

4.  Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.° |, as faturas sao pagas

através de transferéncia bancaria.

Clausula 12.?- Penalidades contratuais

I.  Pelo incumprimento de obrigacdes emergentes do contrato, a Aguas do Alto Minho,
S.A. pode exigir do adjudicatdrio o pagamento de uma pena pecuniaria, de montante a fixar

em fungdo da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

a) Pelo incumprimento das obrigages de fornecer os servigos de comunicagoes moveis
de voz e dados de acordo com as especificagdes definidas no Anexo | ao presente
caderno de encargos.

2. Em caso de resolucio do contrato por incumprimento do adjudicatério, a Aguas do

Alto Minho, S.A. pode exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 10% do preco contratual.

3. Ao valor da pena pecunidria prevista no numero anterior sio deduzidas as
importancias pagas pelo adjudicatario ao abrigo da(s) alinea(s) a) do n.° I, relativamente aos

servigos cujo atraso na respetiva conclusao tenha determinado a resolugao do contrato.
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4. Na determinagio da gravidade do incumprimento, a Aguas do Alto Minho, S.A. tem
em conta, nomeadamente, a duragao da infracao, a sua eventual reiteracao, o grau de culpa

do fornecedor e as consequéncias do incumprimento.

5. A Aguas do Alto Minho, S.A. 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 clausula nao obstam a que a Aguas do Alto

Minho, S.A. exija uma indemnizagao pelo dano excedente.

Clausula 13.? - For¢ca maior

. Nao podem ser impostas penalidades ao adjudicatirio, nem é havida como
incumprimento, a nao realizacao pontual das prestagSes contratuais a cargo de qualquer
das partes que resulte de caso de for¢a maior, entendendo-se como tal as circunstancias
que impossibilitem a respetiva realizacao, alheias a vontade da parte afetada, que ela nao
pudesse conhecer ou prever a data da celebragao do contrato e cujos efeitos nao lhe fosse

razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2.  Podem constituir for¢a maior, se se verificarem os requisitos do niumero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves,
embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e

determinagoes governamentais ou administrativas injuntivas.
3. Nao constituem forga maior, designadamente:

a) Circunstincias que nao constituam forga maior para os subcontratados do

adjudicatario, na parte em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do adjudicatario ou a grupos de
sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos

seus subcontratados;

c) Determinagoes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatoria
ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatario de deveres ou 6nus

que sobre ele recaiam;

d) Manifestagoes populares devidas ao incumprimento pelo fornecedor de normas
legais; e) Incéndios ou inundagoes com origem nas instalagoes do adjudicatario cuja
causa, propagacao ou proporc¢oes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao
incumprimento de normas de seguranga;

e) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do adjudicatario nao devidas a
sabotagem;
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f) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4. A ocorréncia de circunstincias que possam consubstanciar casos de forga maior deve

ser imediatamente comunicada a outra parte.

5. A for¢a maior determina a prorrogacao dos prazos de cumprimento das obriga¢oes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao

impedimento resultante da for¢a maior.

Clausula 14. - Resolugio por parte da Aguas do Alto Minho, S.A.

I.  Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugao previstos na lei, a Aguas do Alto
Minho, S.A. pode resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso de o fornecedor
violar de forma grave ou reiterada qualquer das obrigacoes que lhe incumbem,

designadamente no seguinte caso:

a) Pelo atraso no fornecimento dos bens previstos no contrato e na sua implementagao,
superior a 30 (trinta) dias ou declaragao escrita do adjudicatario de que o atraso

respetivo excedera esse prazo;

2. O direito de resolugao referido no nimero anterior exerce-se mediante declaragao
enviada ao adjudicatario e nao determina a repeticao das prestagoes ja realizadas, a menos

que tal seja determinado pela Aguas do Alto Minho, S.A..

Clausula 15.* - Resolucao por parte do adjudicatario

I.  Aresolugido contratual por iniciativa do adjudicatario esta sujeita aos termos previstos

no artigo 332.° do CCP.

2. A resolugao do contrato nao determina a repeticao das prestagoes ja realizadas pelo
adjudicatario, cessando, porém, todas as obrigagcbes deste ao abrigo do contrato com

excecao daquelas a que se refere o artigo 444.° do CCP.

Clausula 16.? - Caucao

Nao havera lugar a prestagao de caugao de acordo com o disposto no n.° 2 do artigo
88.° do CCP.

Clausula 17.* - Seguros
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I. E da responsabilidade do adjudicatario a cobertura, através de contratos de seguro
necessarios impostos pela legislagilo em vigor para os servicos a fornecer

independentemente da existéncia ou nao de vinculo laboral.

2. A Aguas do Alto Minho, S.A. pode, sempre que entender conveniente, exigir prova
documental da celebragiao dos contratos de seguro referidos no nimero anterior, devendo

o adjudicatario fornecé-la no prazo de 5 (cinco) dias.

Clausula 18.* - Contagem dos prazos

Os prazos previstos no contrato sio continuos, correndo em sabados, domingos e dias
feriados.

Clausula 19.* - Subcontratacao e cessao da posicao contratual

A subcontratagao pelo adjudicatario e a cessao da posigao contratual por qualquer das partes

depende da autorizagio da outra, nos termos do Codigo dos Contratos Publicos.

Clausula 20.? - Comunicacoes e notificacoes

I.  Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagoes e
comunicagoes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do Codigo

dos Contratos Publicos, para o domicilio ou sede contratual de cada uma, identificados no

contrato.

2. Qualquer alteragao das informagbes de contacto constantes do contrato deve ser

comunicada a outra parte.

Clausula 21.* - Foro competente

Para resolucao de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do

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

Este Caderno de Encargos compreende os seguintes anexos:
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ANEXO |

AGUAS DO ALTO MINHO, S.A.

AQUISICAO DE PLATAFORMA DE CENTRAL TELEFONICA E CONTACT
CENTER da A.D.A.M. - Aguas do Alto Minho, S.A.
Anexo |
Quantidades Estimadas

Iterﬂ Descrigao ﬂ Un. ﬂ Quantida ﬂ

1 PBX IP - Software

1.1 IPBRICK.OS (Master) para PBX IP Un 1
1.2 IPBRICK.OS para reporting Un 1
1.3 UColP Recording Un 1
1.4 Mddulo CallCenter4IPBRICK Un 1
1.5 Mddulo Unreturned Calls Un 1
1.6 Mddulo ADP Un 1
1.7 Certificado SSL (1 ano) Un 1
1.8 Call Manager Un 1
1.9 Pacote de voz (1x PT) Un 1
2  Codec
2.1 Codec G729 Un 30
Servigos

Gestdo do projeto
3  Instalagdo e configuragao da solugdo

Desenvolvimento da Funcionalidade de Comunicagdo de Leituras
Formagao de administradores da solugdo

4.1 Bolsa de horas (12 ano) Un 1
Desenvolvimento da funcionalidade de recolha do numero para o
qual o cliente deseja ser contactado - Recolha do nimero para o
qual o cliente deseja ser contactado. O cliente introduz por DTMF
o nimero para o qual deseja ser contactado. Através do ADP
module o nimero sera registado no UnreturnedCalls e colocado
como numero de retorno. Un 1
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ANEXO Il

AGUAS DO ALTO MINHO, S.A.

AQUISICAO DE PLATAFORMA DE CENTRAL TELEFONICA E CONTACT
CENTER da A.D.A.M. - Aguas do Alto Minho, S.A.
Anexo 11

Especificacoes técnicas
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Caracteristicas Gerais central telefénica virtual

Suporte para todo o tipo de telefones SIP

Estabelecimento de chamadas com base no URI

Gestdo de filas de espera

Escalonamento, parqueamento e transferéncia de chamadas

Reencaminhamento de chamada se nimero ocupado

Conferéncias de chamadas

Barramento de chamadas

Configuracdo de grupos de atendimento e classes de acesso

Funcionalidade DISA

Estatisticas de Chamadas

Marcacdo direta,

Plano de numeragdo flexivel (2,3,4,5,6...digitos),

Ligacdo a vérios operadores,

Enum (telephone number mapping),

Call forward on busy (reencaminhamento de chamada se nimero ocupado),

Follow me,

Video

Fax2Mail

Mail2Fax

Mail2SMS

Numeros de marcagdo abreviada (speed dial),

Histdrico de chamadas,

Blacklists (lista negra),

Whitelists (nimeros confidveis),

Interactive voice response (ivr) (menu de atendimento),

Diretdrio telefénico,

Barramento de chamadas,

Bloqueio de terminal,

Call queuing (fila de espera),

Call parking (parqueamento de chamadas),

Call pickup (group and direct),

Chamadas de conferéncia,

DTMF (dual tone multi frequency) ,

Musica em espera (moh — music on hold),

Garantir a seguranca do sistema informatico recorrendo a firewall e sistema de detegdo

de intrusdo do servidor de comunicagdes;

Permitir a gestdo do tréfego de saida, através da priorizacdo de pacotes;

e Permitir o acesso através de VPN (Virtual Private Network) para acesso remoto aos
conteldos da empresa;

e Controlar todos os acessos web através de um proxy http, com estatisticas e
possibilidade de inibicao de pdginas, bloquear acesso a utilizadores, entre outros;

e Conter um sistema de Disaster Recovery que permita a recuperagdo total;

e Modulo Call Manager

Caracteristicas especificas
e Aprovisionamento automdtico com base em templates para os modelos de telefones IP
existentes na ADAM.

e Solugao com licenciamento vitalicio e ilimitada quanto ao ndmero de:
o Extensoes:
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o O O

O

Utilizadores:
VRs;
Telefones;

SIP TRUNCK.

e Solugdo compativel com qualquer terminal com protocolo SIP standard;
e Solugdo tem de ser dotada de um mddulo ADP (Automatic Data Processing) com as
seguintes caracteristicas:

o
o

Permitir ligar com aplicagdes externas via Web Services;
O mddulo ADP terd de incluir o desenvolvimento e ativacdao da funcionalidade
de Comunicagdo de Leituras que permite suportar a integragio com o
Agquamatrix, com os seguintes métodos (conforme a implementagdo existente na
ADRA):

= CC_VALIDA_CLIENTE;

= CC_VALIDA_LEITURA;

= CC_ADICIONA_LEITURA.

e Mddulo de Call Center:

O

O

O

Deve dotar os administradores de ferramentas web que permitam avaliar o
desempenho dos seus agentes, ver as estatisticas de chamadas e planear
campanhas de outbound;
Os supervisores devem ser capazes de saber o estado de todos os operadores,
assim como estados de filas de esperg;
Capacidade de comunicagdo entre supervisores e agentes;
Estatisticas detalhadas, por agente, com a capacidade de filtro sobre as chamadas
(Respondida, Nao Respondida, Ocupado ou Falhada), data, origem ou destino da
ligacdo, com possibilidade de exportagao direta para csv;
Todas as bases de dados utilizadas nos processos de callcenter ou voip devem
possuir um utilizador, conhecido pela ADAM, para permitir aceder as mesmas
sem necessidade da interface;
Histdrico de autenticacdo ou mudangas de status;
Filas de chamadas campanhas de outbound
= Processo € despoletado automaticamente para uma lista definida
previamente na solugao;
Filas de chamadas campanhas de inbound
= Um cliente telefona voluntariamente a empresa e, se o tempo de espera
para ser atendido for maior do que 60 segundos, recebe uma mensagem
a questiond-lo se quer continuar a espera — e entra para uma fila de
chamadas — ou se pretende deixar uma mensagem com o seu contacto
para posteriormente receber um feedback da empresa. Esta mensagem
serd encaminhada para um enderego de correio eletrdnico. Deste modo
¢ dado assim cumprimento a nova legislacao que obriga ao atendimento
das chamadas desta natureza num espago de 60 segundos;
Estados de fila de chamadas
= O utilizador e o supervisor tém acesso a algumas das estatisticas da fila
de chamadas a que pertencem: chamadas em fila, tempo médio de
espera na fila, o nimero total de chamadas atendidas e ndo atendidas,
quantos agentes estao atualmente disponiveis, ndo disponiveis ou em
pausa.
Telefone e Interface web
= Cada utilizador deve fazer login em qualquer telefone ou na interface
web e imediatamente ficar pronto para receber chamadas de uma fila.
Pode também ver o seu status, tanto na interface web como num
telefone com BLF (Busy Lamp Field), que permite controlar o estado de
varias extensGes de telefone, para que o supervisor possa saber que
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agentes estdo conectados ou ndo, e possibilitar que o préprio agente
verifigue o seu status. Os agentes podem chamar os supervisores
pressionando uma tecla no telefone ou através de um link na interface
web. E também possivel fazer login, sair ou fazer uma pausa
simultaneamente no telefone e na interface web do Call Center-
Supervisores
=  Estes utilizadores podem controlar que agente responde a cada fila e
adiciond-los ou remové-los a esse processo, sempre gue necessario.
Através da interface web veem ainda a situagdo de cada agente, gerem a
fila e acedem a estatisticas. Podem treinar, vigiar e chamar os seus agentes
pressionando a tecla do telefone ou pela interface web.
Campanhas
= Permitir aos administradores criar campanhas de outbound para uma
lista de contactos, isto €, escolher quando as chamadas serdo feitas e
quando devem comegar e terminar, sempre em tempo real, com
resultados a ser seguidos em tempo real.
Médulo de gravacao
= Todas as chamadas deverdo ser gravadas de forma estruturada em base
de dados.
Mddulo unreturned calls
= disponibilizagao de uma interface de consulta onde é possivel ver a lista
de chamadas perdidas, sendo também possivel devolvé-las a partir desta
mesma interface. Este médulo permite que os agentes que irdo efetuar
o retorno das chamadas ndo atendidas sejam alocados a essa tarefa pelo
supervisor ou administrador do CallCenter, sendo que € esse
administrador que decidird quando e quem ird devolver as chamadas ndo
atendidas de forma automdtica.
= Recolhado ndmero para o qual o cliente deseja ser contactado. O cliente
introduz por DTMF o nimero para o qual deseja ser contactado sendo
processado pelo médulo ADP que o coloca como ndmero de retorno.

e Implementagao de certificado SSL

O

Para garantir ligacdo segura entre os utilizadores e a solugdo de comunicagao.

e CodecdeVoz

O

SERVICOS

Deve ser implementado o Codec G.729 para 30 canais garantindo uma grande
taxa de compressao e qualidade.

Os servicos necessdrios a implementagao da solugdo incluem:

Reunido de arranque do projeto para planear a instalagdo da solugdo de
comunicagoes;
Servicos remotos para instalagdgo inicial de IPBRICK do novo servidor de
comunicacoes;
Instalacdo e configuracdo de IPBRICK.OS (PBX IP + servidor de reporting e
arquivo de gravagdes) em VMs da ADAM,;
Integragao com active Directory da empresa;
Configuracdo de extensdes no PBX IP;
Configuragdo de um SIP Trunk com o operador;
Configuracdo de fungdo de entrada:
o Escalonador;
IVR;
Grupo de Atendimento;
Fila de Espera;
Conferéncia de voz

O O O O
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o Mddulo ADP.

e Configuragio de fun¢do de saida:

o Classes de Acesso
Configuracdo de aplicagdo de gestao de contactos;
Configura¢do de gravagio e arquivo de chamadas gravadas em arquivo digital;
Instalagdo e configuragdo de consola de operador virtual;
Instalagdo e configuragdo de certificado SSL no servidor;
Configuracdo de templates para autoaprovisionamento dos telefones;
Instalagdo e configuragdo de Pacote de voz
Instalagdo e configuragdo de CallCenter;
Instalagdo e configuragdo de Unreturned Calls;
Instalagdo e configuragdo de Reporting para consultas de estatisticas;
Configura¢des de seguranga;
Desenvolvimento e ativagao da funcionalidade de Comunicagdo de Leituras que
permite suportar a integracdo com Aguamatrix, com os seguintes métodos:

o CC_VALIDA_CLIENTE;

o CC_VALIDA_LEITURA,

o CC_ADICIONA_LEITURA.
e Realizagdo de testes funcionais, validagdo presencial e acompanhamento na

entrada em produgao;
e Formacdo aos administradores da solu¢do e formacdo ao nivel do Call Center.
e FElaboragao e entrega de documentagdo relativa ao projeto.

Manutencao

Para serem asseguradas as funcionalidades do software e garantido o seu bom funcionamento,
deve ser incluida uma bolsa de 20 (vinte) horas para manutengdo preventiva e evolutiva. A
assisténcia técnica proposta terd de ser assegurada por técnicos especialistas nas diversas dreas da
solucao.
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