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N.° 0024 - DGCP - 2021

“"Aquisicao de servicos de consultoria técnica para Implementacao da
Atividade 3: Inclusdo dos diversos setores de Atividades da DGAE e da DGC e
conclusao do desenvolvimento e concretizacao da Plataforma para Chat-Bot, ja

implementada no Projeto-Piloto”
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Clausula 1.2
Objeto
O presente procedimento tem por objeto a aquisicdo de servicos de consultoria técnica
para implementacao da Atividade 3: Inclusao dos diversos setores de atividade da DGAE
e da DGC e conclusao do desenvolvimento e concretizagao da Plataforma para Chat-Bot
ja implementada no Projeto Piloto, de acordo com as especificacdes técnicas mencionadas

no anexo A, que faz parte integrante do presente caderno de encargos.

Clausula 2.2
Local da prestacao de servigos
Os servicos a realizar pela entidade adjudicataria serdo prestados e executados por
trabalho remoto, podendo eventualmente ocorrer deslocagoes fisicas a Secretaria-Geral
da Economia, sitas na Avenida da Republica n.® 79, 1069-218 em Lisboa, a Direcdo-Geral
das Atividades Econdmicas, sitas na Avenida Visconde de Valmor n.% 72, 1069-041 Lisboa
ou a Diregao-Geral do Consumidor, sitas na Praca Duque de Saldanha, n.© 31-19,20,30,

5, 1069-013 Lisboa, caso necessario, sem custos adicionais.

Clausula 3.2
Prazo de execugao
O contrato a celebrar tem inicio no dia seguinte da assinatura do contrato e terd a duracdo
maxima de 3 (trés) meses, ndo podendo, em qualquer circunstancia, exceder a data de
15 de junho de 2021, sem prejuizo das obrigacdes acessérias que devam perdurar para

além da sua cessacdo.

Clausula 4.2
Obrigacoes da entidade adjudicataria

1. A entidade adjudicataria obriga-se a executar o objeto do contrato nos termos das
especificacdes técnicas constantes do anexo A do caderno de encargos que faz
parte integrante do mesmo, de forma profissional e competente, utilizando os
conhecimentos técnicos, o know-how, a diligéncia, o zelo e a pontualidade prdprios
das melhores praticas.

2. Para além de cumprir com as especificages técnicas indicadas no referido anexo
ao presente caderno de encargos, constituem ainda obrigagbes da entidade
adjudicataria:

a) Recorrer a todos os meios humanos, materiais e técnicos que sejam necessarios
a execucdo do contrato de forma regular e continua e com os niveis de qualidade

de servico adequados;
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Comunicar antecipadamente, logo que tenha conhecimento, a entidade
adjudicante, o facto que torne total ou parcialmente impossivel a execucdo dos
servigos, ou o cumprimento de qualquer outra das suas obrigacdes nos termos do
contrato celebrado com a entidade adjudicante;

Cumprir com as condigdes fixadas para a execucao do contrato, agindo com
absoluta subordinacao aos principios da ética profissional, isencao, independéncia,
zelo e competéncia;

Toda e qualquer alteracdo, no que respeita aos servicos contratados, carecem de

uma aprovacgao prévia por parte da Direcao Geral das Atividades Econdmicas.

Clausula 5.2

Preco base
O prego base (entendido como o preco maximo que a entidade adjudicante se
dispde a pagar pela aquisicdo dos servicos de que constitui objeto do presente
procedimento), é fixado em 73.000,00€ (setenta e trés mil euros), a que acresce
a taxa legal de IVA em vigor.
A fixacdo do preco base tem como referéncia os valores médios de mercado para

projetos similares.

Clausula 6.2

Preco Contratual e condicdes de pagamento
Pela prestacdo de servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das
demais obrigacdes constantes do presente caderno de encargos, a entidade
adjudicante deve pagar a entidade adjudicataria o preco previsto, constante da
proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, que ndo pode
ultrapassar o prego base previamente estabelecido.
O valor referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas
cuja responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida a DGAE, incluindo as
despesas de transporte.
A faturacdo sera efetuada através de 2 pagamentos, de acordo com o seguinte
escalonamento:
- 30% do preco contratual, apds a aceitacdo do desenho funcional, que devera
ocorrer no prazo de 20 a 30 dias apds a assinatura do contrato.
- 70% do preco contratual, com a aceitagcdao do projeto, que devera ocorrer no final

do projeto, ndo podendo ultrapassar o dia 15 de junho de 2021.
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Desde que devidamente emitidas as faturas serdao pagas no prazo de 30 dias, apds
a verificacao dos formalismos legais em vigor para o processamento das despesas
publicas.

As faturas serdo emitidas em nome da DGAE - GAFME, com referéncia ao nimero
de identificacao fiscal e remetida por meio electréonico para o endereco de e-mail
Faturacao.DSF@sgeconomia.gov.pt ou via CTT para a Av. da Republica, n° 79,
1069-218 Lisboa, Portugal.

Em caso de discorddncia por parte da entidade adjudicante, quanto ao valor
indicado na fatura, deve esta comunicar a entidade adjudicataria, por escrito, os
respetivos fundamentos, ficando a entidade adjudicataria obrigada a prestar os
esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura corrigida.
Desde que devidamente emitida e observado o disposto no n.° 1, a fatura sera
paga através de transferéncia bancaria, apds a verificagdo dos formalismos legais,
em vigor, para o processamento das despesas publicas.

O atraso no pagamento das faturas confere a entidade adjudicataria o direito de

exigir juros de mora, nos termos legais.

Clausula 7.2

Obrigacoes da Entidade Adjudicante

Constituem obrigacdes da entidade adjudicante:

a)

b)

Pagar no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data da rececao da fatura, o preco
do contrato em conformidade com a clausula 6.2 do presente caderno de
encargos;

Nomear um gestor de contrato, nos termos do n° 1 do artigo 290°-A do CCP, pela
gestao do contrato, a celebrar ao abrigo do presente procedimento e comunicar
quaisquer alteracdes dessa nomeagao.

Monitorizar a prestagdo de servicos, no que respeita as condigdes da prestacdo e

aplicar as devidas sancdes em caso de incumprimento.

Clausula 8.2
Sangodes Contratuais
Pelo incumprimento das obrigacdes previstas no presente caderno de encargos, a
entidade adjudicante pode exigir a entidade adjudicataria o pagamento de uma
sangdo pecuniaria, de montante a fixar em fungao da gravidade do incumprimento

e cujo valor podera ser até 20% do prego contratual.
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Na determinacao da gravidade do incumprimento, a entidade adjudicante tem em
conta, nomeadamente, a duracdo da infragdo, a sua eventual reiteracdo, o grau
de culpa da entidade adjudicataria e as consequéncias do incumprimento.

Os incumprimentos deverdao ser denunciados por escrito no prazo maximo de 48
horas a contar do seu conhecimento, e dados a conhecer a entidade adjudicataria

por fax, e-mail ou através de correio em carta registada com aviso de rececao.

Clausula 9.2
Dados Pessoais

A entidade adjudicataria obriga-se a efetuar um tratamento licito, leal e
transparente dos dados pessoais, nhos termos do disposto no Regulamento Geral
sobre a Protecao de Dados (RGPD), Regulamento (EU) 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 27 de Abril de 2016, cuja execugdo na ordem juridica
nacional é assegurada pela Lei n® 58/2019, de 08.08, no que respeita as regras
relativas a protecdo das pessoas singulares, no tratamento de dados pessoais e a
livre circulacdo desses dados, que entrou em vigor em 25 de Maio de 2018.

Os dados pessoais devem ser recolhidos para finalidades determinadas, explicitas
e legitimas, bem como ser adequados, pertinentes e limitados ao que é necessario,
devendo ser apagados, findo o tempo necessario para a finalidade para o qual
foram recolhidos, apenas podendo ser comunicados/transmitidos a Diregdo

Superior da entidade adjudicante.

Clausula 10.2
Gestor do Contrato

A entidade adjudicante designa a Diretora dos Servigos do Comércio, Servigos e
Restauragdo, Clotilde Cavaco, gestor do presente contrato, coadjuvada pela
DSSI/SGE que tém a funcdo de acompanhar permanentemente a prestacdo dos
servigos objeto do contrato a celebrar.

O gestor do contrato devera proceder nos termos do disposto no artigo 290.0 - A
do Cddigo dos Contratos Publicos, de modo a aferir os niveis de desempenho da
entidade adjudicataria, a execugdo financeira, técnica e material do presente
contrato.

Em caso de desvios, defeitos ou outras anomalias na execugdo do contrato, deve
0 gestor comunica-los de imediato ao 6rgao competente, propondo em relatério

fundamentado as medidas corretivas que, em cada caso, se revelem adequadas.
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Clausula 11.2
Revisao dos precos
N3o é permitida a revisdo dos precos propostos, em circunstancia alguma, durante a

execugao do contrato.

Clausula 12.2
Subcontratacao e Cessao da Posicao Contratual
A subcontratacdo pela entidade adjudicataria e a cessdao da sua posicdo contratual,
depende da autorizacdo prévia da entidade adjudicante, nos termos do Cdédigo dos

Contratos Publicos.

Clausula 13.2
Patentes, Licengas e Marcas Registadas

1. Sdo da responsabilidade da entidade adjudicataria quaisquer encargos
decorrentes da utilizagdo, no fornecimento, de marcas registadas, patentes ou
licengas e direitos de autor.

2. Caso a entidade adjudicante venha a ser demandada por ter infringido, na
execugdo do contrato, qualquer dos direitos mencionados no numero anterior, a
entidade adjudicataria indemniza-a de todas as despesas que, em consequéncia,

haja de fazer e de todas as quantias que tenha de pagar seja a que titulo for.

Clausula 14.2
Outros encargos
Todas as despesas derivadas da prestacdo das caucdes e seguros se a eles houver lugar,

sao da responsabilidade da entidade adjudicataria.

Clausula 15.2
Caugao

Nao ha lugar a prestagdo de caucdo, nos termos do n° 2 do artigo 88° do CCP.

Clausula 16.2

Dever de sigilo
1. A entidade adjudicataria obriga-se a manter sigilo, sobre toda a informagao de
gue venha a tomar conhecimento, por via direta ou indireta, no ambito da
prestacdo em causa e vincula-se a nao utilizar essa informacao para outros fins

gue ndo aqueles destinados direta e exclusivamente a execugdo do contrato.
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2. A informacdo e a documentacdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser
transmitidas a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento

gue ndo o destinado direta e exclusivamente a execucdao do contrato.

Clausula 17.2
Contagem de prazos
Os prazos previstos no contrato sdo continuos correndo em sabados, domingos e dias
feriados.
Clausula 18.2
NotificacOes e comunicacoes
1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacoes e
comunicagoes entre as partes, estas devem ser dirigidas, nos termos do Codigo
dos Contratos Publicos, para o domicilio ou sede contratual de cada uma das
partes, indicados no contrato a celebrar.
2. Qualquer alteracao dos elementos de contacto deve ser comunicada a outra

parte.

Clausula 19.2
Foro Competente
Para resolugdo de todos os litigios decorrentes do contrato a celebrar fica estipulada a
competéncia do Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa renuncia a

qualquer outro.

Clausula 20.2
Legislacdao Aplicavel
Em tudo o que for omisso e que suscite duvidas no presente caderno de encargos, reger-
se-a pela lei geral aplicavel aos contratos administrativos, bem como ao regime juridico

do Cédigo dos Contratos Publicos e demais legislagdo aplicavel em razao da matéria.

Em anexo:

Anexo A - Especificagdes técnicas
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ANEXO A
Especificagbes Técnicas

A. Enquadramento

O projeto "CHAT-BOT - Assistente Virtual" encontra-se previsto na Medida 232 -
Atendimento aos Consumidores e as empresas mais simples, pertencente ao Programa
SIMPLEX+ 2018. Entre as varias competéncias da DGAE encontra-se o desenvolvimento
de politicas publicas do Comércio, Servigos e Restauracdo que permitam reforgar a
criacdo de valor para a economia, cabendo-lhe contribuir para a melhoria do
desenvolvimento das atividades econdmicas, garantir os prazos de resposta as
solicitagdes dos operadores econémicos, melhorar a qualidade dos servigos prestados e

aumentar a satisfagdo dos destinatarios dos servigos.

O projeto CHAT-BOT pretende dar resposta ao vasto conjunto de necessidades
identificadas no diagndstico. O CHAT-BOT é uma ferramenta de assisténcia virtual e o
seu desenvolvimento envolverd uma estrutura de didlogo desenvolvida através de uma
ferramenta de inteligéncia artificial. Devera disponibilizar o atendimento e a informacao
24 horas por dia e 7 dias por semana, permitindo atendimentos simultaneos e sem fila
de espera aos agentes econdmicos, cdmaras municipais, e demais stakeholders das
atividades enquadradas pelo Regime Juridico de Acesso e Exercicio das Atividades de
Comeércio, Servicos e Restauracdo, mercado interno de servicos bem como,
posteriormente, sobre as restantes matérias da competéncia da DGAE e da DGC, por

acesso através de computador/tablet e telemdével.

Pretende-se que o CHAT-BOT reproduza um atendimento humano de exceléncia, mesmo
quando os operadores econémicos estdao cientes de que ha apenas um robot do outro
lado da linha, satisfazendo-os com um atendimento de qualidade que os cative para
privilegiarem a utilizacdo desta forma de contacto para obtencao de informacao
(direcionando-os inclusive para o Balcdo do Empreendedor). Pretende-se também o
incremento da qualidade do servico de atendimento, criando filtros inteligentes para
disponibilizacdo de informagsGes relevantes. O CHAT-BOT devera ser capaz de reconhecer
o histérico de perguntas, interacGes e interesses dos operadores econdmicos para
potenciar o volume e a agilidade do atendimento e executa-lo de forma simultédnea, o
gue naturalmente melhorara, subsequentemente e de forma escalavel, a qualidade do

servico.

Pretende-se que seja um contributo para resolver um importante desafio de qualquer

organizacdo no que respeita @ manutengdo dos seus funcionarios motivados e dispostos
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a alcancarem metas e cumprirem objetivos de exceléncia de servico, bem como minimizar
as tarefas repetitivas e libertando recursos humanos para tarefas de maior complexidade,
e, simultaneamente evitar os transtornos operacionais causados pelas auséncias desses

funcionarios (doencga, férias, formacao ou por mobilidade).

A calendarizacdo do Projeto é a seguinte:

Ne de Reprogramacgao

o
Ativida | N°d€
de Ordem Valor

Atividades Data Inicio Data Fim (€
Levantamento dos requisitos funcionais e técnicos da
1 1 . R . 15-03-2020| 15-08-2020( 30.000,00
plataforma - Projeto Piloto (Restauragdo)

2 2 Desen\-/olwm.ento e concretizagdo da Plataforma com base 15-03-2020| 15-08-2020| 90.000,00
no Projeto -Piloto

Levantamento dos requisitos funcionais e técnicos da
plataforma para os restantes setores de atividades e

3 3 16-08-2020| 16-03-2021( 90.000,00
conclusdo do desenvolvimento e concretizagao da
Plataforma

4 4 Operacionalizagdo da Plataforma 17-03-2021| 20-06-2021| 60.000,00

J& se encontram realizadas as Atividades 1 e 2, pretendendo-se, no presente
procedimento, contratar a Atividade 3.

N3o se ira proceder, nesta fase, a contratacdo da Atividade 4, pois considera-se que a
mesma podera ser enquadrada nas Atividades 1, 2 e 3. Em qualquer dos casos, o projeto

terminard em 20 de junho de 2021.

B. Objeto do contrato

Aquisicdo de servicos de consultoria técnica para implementagao da Atividade 3: Inclusdo
dos diversos setores de atividades da DGAE e da DGC e conclusdo do desenvolvimento e
concretizagdo da Plataforma para Chat-Bot ja implementada no Projeto-Piloto de acordo

com as seguintes especificacdes:

B.1 Objetivos

O projeto deve reproduzir os objetivos definidos para o CHATBOT:

¢ Disponibilizar o atendimento e a informacdo 24 horas por dia e 7 dias por semana,
permitindo atendimentos simultaneos e sem fila de espera aos agentes
econdmicos;

e Personalizagdo das necessidades do organismo de acordo com as alteragdes
necessarias por direcdo de servico;

e Aumentar a qualidade do servigo de atendimento, esclarecendo as duvidas dos

operadores econdémicos;
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e Reduzir os recursos humanos afetos ao servico de atendimento em front-office.

B.2 EspecificacOes técnicas

Atendendo a realizacao das Atividades 1 e 2 do presente Projeto, o desenvolvimento da
Atividade 3 devera ter subjacente que o Chat-Bot da DGAE usa uma tecnologia de open

source fornecida via Google Cloud Platform (GCP).

A informagdo é trocada Unica e exclusivamente via Cloud, sem a necessidade de
armazenar informacdo localmente. Os dados armazenados ou processados em GCP, por
exemplo, via aplicacdo "Chat-Bot Center" ou "Chat-Bot Wigdet". Toda a informacao
depositada nos referidos servicos deve estar em conformidade com RGPD da

responsabilidade da Google.

A localizacdo geografica dos dados armazenados, estd no espago europeu na regido

europe_west2 (londres).

B.2.1 Motor de conversacao

Desenvolvimento de uma plataforma de Bots que devera ser responsavel por:

e Suporte aos agentes inteligentes de conversacdo (Chat-Bots);

e Machine Learning envolvido nas interacdes entre o utilizador final e o Bot;

e Suporte de diferentes linguas usadas nas interacbes e formalismos, estando a
plataforma preparada para suportar multilingue;

¢ Plataforma preparada para suportar as diferentes areas de negdcio da DGAE e da
DGC, que definirdao a finalidade de cada Bot;

e Suportar flows de perguntas e resposta via base de dados.
B.2.2 Canais de Comunicagao
A plataforma devera suportar os seguintes canais de comunicacdo WebChat para sites
institucionais e outros.
B.2.3 Plataforma de Administracao

¢ O backoffice para a administragao devera ser de simples utilizacdo e interagir com
o0 GCP e a Dialogflow por cada area de negocio;

e Permitir configurar os textos envolvidos nas conversagdes com o Bot;

e Plataforma de KPIs em tempo real com capacidade para disponibilizar multiplos
KPIs;
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Gestdo de operadores — A plataforma de administracao deve permitir o acesso
diferenciado por utilizadores conforme o papel no sistema (roles) definido para
cada tipo de operador que identificara as funcionalidades autorizadas;

Gestdo de queues - Criacdo de queues segundo o que for pretendido;
Associacdo de operadores a queues — um para muitos;

Classificacdo da qualidade da conversagao em tempo real que alimente o motor
automatico de handover da conversa para um operador;

Possibilidade de pesquisa nas conversacdes (Por data, palavras chave, intencdes,
utilizador registado, operador);

Possibilidade de fazer handover — De uma conversacdo de bot para uma queue a
ser gerida por operadores (ou por outros bots no futuro);

Handover automatico — Por avaliacdo de qualidade da conversa. O nivel sera
configurado na plataforma;

Handover manual - Por interacdo de operador e associacdo a uma queue
disponivel;

Hijack - Por acdo de operador. Passagem da conversa para o controlo do
operador;

Suporte para 40 operadores;

Integracdo com uma base knowledge disponibilizada pela DGAE em diferentes
formatos (base de dados, ficheiro ou emails);

Suporte a canal movel, web e Whatsapp;

Aperfeicoamento do algoritmo de machine learning.
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