Campus de Gualtar
4710-057 Braga

Ajuste Direto USSIC - 16 -
2021- Licenciamento de
solucdo de software baseada
em Inteligéncia Artificial (IA)
com assistentes virtuais
conversacionais.

- Caderno de Encargos

Il\

Universidade do Minho

Unidade de Servigos dos Sistemas de Informacdo e Comunicacdes

CADERNO DE ENCARGOS

Clausula 12
Objeto e Ambito
1. O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na
sequéncia de procedimento pré-contratual que tem por principal objeto o licenciamento da
solucdo de software localizada na cloud em regime Software as a Service (SaaS), “Automaise
Platform”, que utilize tecnologias de Inteligéncia Artificial (IA) e Machine Learning (ML) entre
outras e que possibilite colocar em portais institucionais, assistentes virtuais e humanos para
interagirem com os utilizadores que através da Internet os visitem, em conformidade com o
estabelecido no presente caderno de encargos cujas especificacdes constam do Anexo 1.

Clausula 22
Contrato
1 - O contrato a celebrar sera reduzido a escrito, nos termos do artigo 94.° do Cddigo dos

Contratos Publicos (CCP), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro, com as
atualizacdes em vigor, sem prejuizo do disposto no artigo 95.° do referido diploma.

2 — Fazem parte integrante do contrato, independentemente da sua reducéo a escrito, os seguintes
documentos:

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

b) Os esclarecimentos e as retificacdes relativos ao caderno de encargos;

¢) 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 n.° 2, a prevaléncia é determinada
pela ordem pela qual ai sao indicados.

4 — Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.® 2 e o clausulado do contrato,
prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos ao conteudo do contrato propostos, de
acordo com o disposto no artigo 99.° do Codigo dos Contratos Publicos e aceites pelo
adjudicatario, nos termos do disposto no artigo 101.° deste mesmo diploma legal.

5 - Quando a reducao do contrato a escrito ndo seja exigida ou venha a ser dispensada, nos
termos previstos no artigo 95.° do CCP, entende-se que o contrato resultara da conjugacao do
caderno de encargos com a proposta adjudicada, ndo se podendo, porém, dar inicio a qualquer
aspeto da sua execucdo antes de decorrido o prazo de 10 dias a contar da notificacdo da decisédo
de adjudicacao, sem prejuizo do disposto no n.° 4 do artigo 95.° do CCP, e, em qualquer caso,
nunca antes da apresentacao de todos os documentos de habilitacdo exigidos, da comprovacéo da
prestacdo da caucao, quando esta for devida, e da confirmacao dos compromissos referidos na
alinea c) do n.° 2 do artigo 77.° do CCP



Clausula 32
Prazo de execucao do contrato

1 - O contrato mantém-se em vigor, desde a data da respetiva celebracéo, até ao termo do
periodo licenciado, em conformidade com os respetivos termos e condicdes e sem prejuizo das
obrigacdes acessorias que devam perdurar para além da sua cessacao.

2 — A(s) licenca(s) que permitem a utilizacdo da solucdo devem ser disponibilizadas, no prazo

maximo de 10 dias (seguidos) contados da data de assinatura do contrato.

3 - 0 adjudicatario deve assegurar o licenciamento do software baseada em inteligéncia artificial
localizada na cloud em regime Software as a Service (SaaS), pelo periodo de 1 (um) ano, a contar
da data da respetiva disponibilizacdo/ativacao, nos termos do numero anterior.

Clausula 42
Obrigacoes do adjudicatario

1. Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacéo aplicavel e de outras especialmente
previstas no presente caderno de encargos, da celebracdo do contrato decorrem para o
adjudicatario as seguintes obrigacdes principais:

a)

b)

c)

d)

e)

f)
g
h)

Assegurar de acordo com o caderno de encargos o licenciamento pelo periodo de 1
ano do software baseada em inteligéncia artificial localizada na cloud em regime
Software as a Service (SaaS).

Ter ao seu servico pessoal de reconhecida idoneidade moral, aptidao fisica e
adequada formacéao técnica;

Assegurar a manutencdo do licenciamento durante o prazo de vigéncia do
contrato conforme as condicdes definidas neste caderno de encargos e demais
documentos contratuais.

Indicacao do site, email e nimero de telefone direto do servico de atendimento
do suporte do fornecedor;

Executar a prestacao dos servicos que lhe for adjudicada, com observancia das
normas vigentes e que se relacionem com a prestacdo dos servicos em causa, e
com absoluta subordinacdo aos principios da ética profissional, isencao,
independéncia, zelo e competéncia;

Cumprir todas as condicdes fixadas para a prestacdo dos servicos;

Sujeitar-se a acao fiscalizadora da Universidade do Minho;

Prestar as informacdes que forem solicitadas pela Universidade do Minho;
Comunicar a Universidade do Minho, no prazo de 15 dias apods a respetiva
verificacdo, qualquer circunstancia que possa condicionar o regular
desenvolvimento da prestacao dos servicos contratados;

Comunicar qualquer facto que ocorra durante a execucdo do contrato e que
altere, designadamente, a sua denominacao social, 0s seus representantes legais
com relevancia para a prestacdo, a sua situacao juridica ou situacao comercial,
bem como as alteracdes aos contratos e moradas indicadas no contrato para a
sua gestao.

Clausula 5.2

Encargos com direitos de propriedade intelectual ou industrial

Sdo da responsabilidade do adjudicatario quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo, no

ambito do contrato celebrado, de direitos de propriedade intelectual ou industrial, nos termos do
artigo 447.° do CCP.



Clausula 62
Verificacao e aceitacao do objeto do contrato
1- No prazo maximo de 20 dias a contar da entrega dos bens, a Universidade do Minho
procede a respetiva analise, com vista a verificar se os mesmos reunem o0s requisitos
normativos e especificacdes técnicas definidos no anexo 1 do presente Caderno de Encargos e
na proposta adjudicada, bem como outros requisitos exigidos por lei.

2- Na analise a que se refere o numero anterior, o adjudicatario deve prestar a Universidade do
Minho toda a cooperacao e esclarecimentos necessarios.

3- No caso de a andlise da Universidade do Minho a que se refere o n.° 1 ndo comprovar a
conformidade dos elementos entregues com as exigéncias legais, ou no caso de existirem
discrepancias com os requisitos normativos e especificacdes técnicas definidos no anexo 1 do
presente Caderno de Encargos, a Universidade do Minho deve notificar o adjudicatario.

4 — No caso previsto no nimero anterior, o adjudicatario deve proceder, por sua conta e no
prazo de 10 (dez) dias, as alteracdes e complementos necessarios para garantir o cumprimento
das exigéncias legais e das caracteristicas, especificacdes e requisitos técnicos exigidos.

5- Apds a realizacdo das alteracdes e complementos necessarios pelo adjudicatario, no prazo
respetivo, a Universidade do Minho procede a nova analise, nos termos do n.° 1.

6- Caso a analise da UM a que se refere o n.° 1 comprove a conformidade dos bens entregues
pelo adjudicatario com as exigéncias legais, e neles nao sejam detetadas quaisquer
discrepancias com 0s requisitos normativos e especificacdes técnicas definidos no anexo 1 do
presente Caderno de Encargos, deve ser emitida, no prazo maximo de 30 dias a contar do
termo dessa analise, declaracao de aceitacao pela Universidade do Minho.

7- A emissao da declaracdo a que se refere 0o numero anterior ndo implica a aceitacao de
eventuais discrepancias com as exigéncias legais ou discrepancias com os requisitos normativos
e especificacoes técnicas definidos no anexo 1 do presente Caderno de Encargos, detetados
posteriormente.

Clausula 72
Objeto e prazo do dever de sigilo

1- O adjudicatario deve guardar sigilo sobre toda a informacédo e documentacéo, técnica e nao
técnica, comercial ou outra, relativa a UM, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em
relacdo com a execucao do contrato.

2- A informacéo 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 execucao do contrato.

3- Exclui-se do dever de sigilo previsto a informacdo e a documentacdo que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencao pelo adjudicatario ou que
este seja legalmente obrigado a revelar, por forca 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 indefinidamente, até autorizacdo expressa em
contrario pela UMinho, a contar do cumprimento ou cessacao, por qualquer 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 confianca devidos as

pessoas coletivas.



Clausula 82
Regulamento de Protecido de Dados

1 - O adjudicatario obriga-se a cumprir o disposto em todas as disposicdes legais aplicaveis em
matéria de tratamento de dados pessoais, no sentido conferido pelo Regulamento (EU) 2016/679
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo & protecdo das pessoas
singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais € a livre circulacao desses dados
(“Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados”) e demais legislacdo comunitaria e nacional
aplicavel, em relacao a todos os dados pessoais a que aceda no ambito dos servicos a prestar ao
abrigo do contrato a celebrar.

2 - 0O adjudicatario compromete-se, designadamente, a ndo copiar, reproduzir, adaptar,
modificar, alterar, apagar, destruir, difundir, transmitir, divulgar ou, por qualquer outra pessoa,
colocar a disposicao de terceiros os dados pessoais a que tiver acesso ou lhe forem transmitidos
pela Universidade do Minho ao abrigo do contrato a celebrar, sem que para tal tenha sido
expressamente instruido, por escrito, pela Universidade do Minho ou pelos titulares dos dados no
exercicio dos seus respetivos direitos.

3 - 0 adjudicatario obriga-se a por em pratica as medidas técnicas e de organizacdo necessarias a
protecdo dos dados pessoais tratados por conta da Universidade do Minho contra a respetiva
destruicao, acidental ou ilicita, a perda acidental, a alteracdo, a difusdo ou o acesso nao
autorizado, bem como contra qualquer outra forma de tratamento ilicito dos mesmos dados
pessoais.

4 - As medidas a que se refere o numero anterior devem garantir um nivel de seguranca
adequado em relacao aos riscos que o tratamento de dados apresenta, a natureza dos dados a
proteger e aos riscos, de probabilidade e gravidade varidvel para os direitos e liberdades das
pessoas singulares

Clausula 92
Preco

l1_o preco base do presente procedimento é estabelecido em 12.000,00€ (doze mil euros),
sendo este 0 montante maximo que a entidade adjudicante se dispde a pagar pela execucao de
todas as prestacdes objeto do contrato, incluindo eventuais renovagdes, nos termos do n.° 1 do
artigo 47.° do CCP.

2 — Ao valor referido no nimero anterior acresce o IVA a taxa legal em vigor, se este for
legalmente devido
Clausula 102

Condicoes de pagamento
1 - Pelo licenciamento do software objeto do contrato a celebrar, bem como pelo cumprimento
das demais obrigacdes contratuais, a Universidade do Minho deve pagar ao adjudicatario o preco
constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente
devido

2 -0 preco referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade nao esteja expressamente atribuida a Universidade do Minho, designadamente,
com alojamento, alimentacéo e deslocacao de meios humanos, despesas de aquisicao, transporte,
armazenamento e manutencao de meios materiais, bem como quaisquer encargos decorrentes da
utilizacao de marcas registadas, patentes ou licencas

3 - As quantias devidas pela Universidade do Minho devem ser pagas no prazo de 30 (trinta)
dias apds a rececao da respetiva fatura, que sé pode ser emitida apos o vencimento da obrigacao
respetiva e desde que cumpridas as formalidades legais exigidas.

4 — Para os efeitos do numero anterior, a obrigacdo considera-se vencida apos a entrega das



licencas de utilizacdo de software a que respeita, com a emissdo da Declaracdo de Aceitacéo,
referida no n.° 6 da Clausula 6.% do presente caderno de encargos, pela Universidade do Minho.

5 — Em caso de discordancia por parte da Universidade do Minho, quanto aos valores indicados
nas faturas, deve esta comunicar ao adjudicatario, por escrito, os respetivos fundamentos,
ficando este obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder & emissao de nova
fatura corrigida.

6 - Independentemente do referido nos nimeros anteriores, os pagamentos a efetuar ao abrigo do
objeto do contrato so serdo efetuados depois de verificados todos os formalismos legais a que
obedecem as despesas publicas

Clausula 112
Penalidades contratuais
- Pelo incumprimento de obrigacdes emergentes do contrato, por razdes imputaveis ao
adjudicatario, podem ser aplicaveis penalidades contratuais, a fixar em funcdo da gravidade do
incumprimento, nos termos.do artigo 329.° do CCP, designadamente:

a) se o adjudicatario ndo cumprir os prazos contratualmente estabelecidos, acrescidos de
prorrogacOes graciosas ou legais, ser-lhe-a aplicada, até a completa entrega dos bens, ou até a
resciséo do contrato, a seguinte multa contratual

a.1) uma multa diaria de 0,5% (meio por cento) do valor da adjudicacao, nos primeiros dez dias de
atraso.

a.2) uma multa diaria de 1% (um por cento) do valor da adjudicacao, a partir do décimo primeiro
dia de atraso.

2 - Na determinacao da gravidade do incumprimento, a Universidade do Minho tem em conta,
nomeadamente, a duracdo da infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do
adjudicatario e as consequéncias do incumprimento.

3 - A acumulacédo das penas pecunidrias previstas no presente artigo ndo pode exceder 20% do
preco contratual, sem prejuizo da resolucdo do contrato nos termos legais.

4 - Nos casos em que seja atingido o limite previsto no nimero anterior e a Universidade do
Minho decida n&do proceder a resolucao do contrato, por dela resultar grave dano para o interesse
publico, aquele limite ¢ elevado para 30%.

5 — Para efeitos dos limites previstos nos n.°s 3 e 4, quando o contrato previr prorrogacdes
expressas ou tacitas, o valor das sancdes a aplicar deve ter por referéncia o preco do seu periodo
de vigéncia inicial.

6 - Considera-se haver incumprimento definitivo, suscetivel de aplicacdo da sancédo de resolucéo
sancionatoria quando, apds notificacdo e concessao de prazo para o cumprimento da obrigacao
em falta, o adjudicatario continue a incorrer em incumprimento.

7 — A UMinho pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas
pecuniarias devidas nos termos do presente artigo.

8 - As penas pecuniarias eventualmente aplicaveis ao adjudicatario ndo obstam a que a UMinho
exija uma indemnizacao pelo dano excedente.

9 - Em caso de atraso da UMinho no cumprimento das suas obrigacdes pecunidrias, o
adjudicatario tem direito aos juros de mora sobre 0 montante em divida a taxa legalmente fixada
para o efeito pelo periodo correspondente a mora, nos termos previstos no artigo 326.° do CCP.



Clausula 12.2
Resolucao por parte do adjudicatario
1-Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucao previstos na lei, o adjudicatario pode resolver
o contrato quando qualquer montante que lhe seja devido esteja em divida ha mais de 6 (seis)
meses ou quando o montante em divida exceda 25% do preco contratual, excluindo juros.

2-0 direito de resolucao é exercido por via judicial, nos termos da clausula 19°.

3-.No caso previsto no n.° 1, o direito de resolucdo pode ser exercido mediante declaracao
enviada a entidade adjudicante, que produz efeitos 30 (trinta) dias apds a rececdo dessa
declaracéo, salvo se este ultimo cumprir as obrigacbes em atraso nesse prazo, acrescidas dos
juros de mora a que houver lugar.

4-A resolucao do contrato nos termos dos numeros anteriores nao determina a repeticdo das
prestacOes ja realizadas pelo adjudicatario, cessando, porém, todas as obrigacdes deste ao
abrigo do contrato

Clausula 132
Resolucao por parte da entidade adjudicante

1 - Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucao previstos na lei, a Universidade do Minho
pode resolver o contrato no caso de o adjudicatario violar de forma grave ou reiterada qualquer
das obrigacdes que lhe incumbem.

2 - O direito de resolucéao referido no niimero anterior exerce-se mediante declaracdo enviada ao
adjudicatario.

3 - Sem prescindir do disposto nos numeros anteriores, incumprimento, por parte do
adjudicatario, confere a Universidade do Minho, nos termos gerais de direito, o direito as
correspondentes indemnizacoes legais
Clausula 142
Casos fortuitos ou de forca maior
1 — N&o podem ser impostas penalidades, nem é havida como incumprimento, a nao realizacao

pontual das prestacdes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso de forca
maior, entendendo-se como tal as circunstancias que impossibilitem a respetiva realizacdo,
alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da
celebracéo do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar,
que se reconduzem expressamente a tremores de terra, inundacdes, incéndios, epidemias,
sabotagens, greves ou outros conflitos coletivos de trabalho, embargos ou blogueios
internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinacdes governamentais ou
administrativas injuntivas, exceto as que resultem de incumprimentos de deveres e normas legais
a que esta obrigado.

2 — A parte que invoca casos fortuitos ou de forca maior deve comunicar e justificar tais situacdes
a outra parte, bem como informar o prazo previsivel para restabelecer a situacéo.

3 - A forca maior determina a prorrogacao dos prazos de cumprimento das obrigacdes contratuais
afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da
forca maior

Clausula 152
Subcontratacio e cessao da posicao contratual

O adjudicatario nao podera subcontratar ou ceder a sua posicdo contratual ou qualquer dos
direitos e obrigacdes decorrentes do contrato, sem autorizacéo prévia e por escrito da UMinho e
nos termos do previsto no Cédigo dos Contratos Publicos

Clausula 162



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

2- Qualquer alteracdo das informacdes de contacto deve ser comunicada a outra parte.

Clausula 172
Contagem dos prazos
Os prazos previstos no contrato sao continuos, correndo em sabados, domingos e feriados.

Clausula 182

Gestor do Contrato
1 - O contraente publico designara um Gestor do Contrato, com a funcdo de acompanhamento
sermanente da execucdo do contrato a realizar, nos termos e para os efeitos do disposto no n.° 1
Jo artigo 290.°-A do Codigo dos Contratos Publicos.
2 - Cabe ao gestor do contrato exercer as competéncias que sejam atribuidas pelo contraente
publico, em matéria de acompanhamento da execucéo e verificacdo do cumprimento de todas as
obrigacdes legais e contratuais assumidas pelo adjudicatario.
3 - No desempenho das suas funcdes o Gestor do Contrato tem direito de acesso e consulta a toda
a documentacéao relacionada com as atividades objeto do presente procedimento.
4 - Caso o gestor detete desvios, defeitos ou outras anomalias na execucao do contrato, deve
comunica-os de imediato ao 6rgdo competente, propondo em relatério fundamentado as medidas
corretivas que, em cada caso, se revelem adequadas.
5 - O adjudicatario obriga-se a cooperar com o Gestor do Contrato, designado pelo contraente
publico, na prossecucao das atividades de acompanhamento que este tem a seu cargo.

Clausula 192
Foro Competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do
Tribunal Administrativo e Fiscal de Braga, com expressa rentncia a qualquer outro.

Clausula 202
Legislacao Aplicavel
Em tudo o que nédo se encontrar especialmente regulado, aplicam-se as disposicdes constantes
do Cddigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro,
com as atualizagcdes em vigor, e demais legislacdes especificas aplicaveis.

Anexo 1
Especificacoes Técnicas

A Universidade do Minho pretende o licenciamento da solucao de software localizada na cloud
em regime Software as a Service (SaaS), “Automaise Platform”, que utilize tecnologias de
Inteligéncia Artificial (IA) e Machine Learning (ML) entre outras e que possibilite colocar em
portais institucionais, assistentes virtuais e humanos para interagirem com os utilizadores que
através da Internet os visitem.

1 Requisitos gerais

1.1 Plataforma tecnoldgica baseada em IA (Inteligéncia Artificial).

1.2 Incluir de base a possibilidade de automacao de fluxos conversacionais realizados por
canal de chat via assistentes virtuais, a disponibilizar nos portais institucionais da

UMinho.

1.3 Incluir de base a possibilidade de automacao de processos de decisdo humanos, de

carater intensivo, repetitivo e ricos em conhecimento que existam nos processos




organizacionais da UMinho.

1.4 Incluir de base o desenvolvimento facilitado de solu¢cdes com vista & automacédo e
otimizacado de processos organizacionais.

1.5 Possibilidade de vir a dispor de analise preditiva recorrendo a IA, tendo por base grande
volume de dados historicos da UMinho.

1.6 Permitir afinacdo dos modelos de IA (deep learning e/ou redes neuronais e/ou outro).

1.7 Possibilidade de vir a permitir a configuracdo de automacdes transacionais que
comuniquem/integrem com os sistemas existentes na UMinho, ex: ERP, Sistema de
Informacédo Académica, Sistema Interno da Garantia da Qualidade, etc...

1.8 | Acesso a backoffice da plataforma que permita & UMinho a administracdo/gestdo
auténoma das automacdes criadas.

1.9 | Configuracdo simplificada de automacoes.

1.10 | Permitir a construcao de numero ilimitado de automacdes.

1.11 | Permitir a configuracdo simplificada de automacdes na plataforma, recorrendo a
interfaces visuais e/ou /ow code.

1.12 | Alojamento da plataforma em cloud no modelo Software as a Service (SaaS) pelo
periodo de 1 ano.

1.13 | Escalabilidade automatica do servico para responder ao aumento de utilizacao.

1.14 | Disponibilidade 24 x 7 da plataforma.

1.15 | Garantia de privacidade, confidencialidade e integridade da informacdo da UMinho
armazenada na plataforma, assegurando o cumprimento de standards relativamente a
realizacdo de backups e ciberseguranca e utilizacdo de tecnologias de criptografia e
cifragem atuais.

2 Requisitos dos assistentes virtuais conversacionais (bots)

2.1 Disponibilidade 24 x 7 dos agentes virtuais conversacionais.

2.2 Permitir a interacdo dos assistentes virtuais conversacionais com humanos em
linguagem natural, usando o processamento de linguagem natural.

2.3 Capacidade multi-idioma dos assistentes virtuais conversacionais com um minimo de 2
idiomas de base.

2.4 Disponibilizacao de canal de LiveChat de comunicacéo conversacional para assistentes
humanos para complementar os assistentes virtuais quando o assistente virtual ndo
compreende a pergunta ou quando é solicitado pelo utilizador.

2.5 Permitir escalar a conversa de um assistente virtual para um assistente humano
automaticamente, utilizando uma heuristica.

2.6 Possibilidade de interagir com o assistente virtual conversacional para o ir treinando
em backoffice através do ajuste das respostas que este da ao utilizador.

2.7 Supervisdo e controlo das conversas entre os assistentes virtuais e os utilizadores dos
portais institucionais da UMinho com possibilidade de passar a interacdo para um
assistente humano.

2.8 Inteligéncia evolutiva, i.e., a performance dos assistentes virtuais possa melhorar ao




longo do tempo resultado da aprendizagem das interacdes anteriores com 0s

utilizadores.

2.9 Permitir a utilizacdo do modelo pergunta / hipdteses de resposta pré-definidas, na
convers&o do assistente virtual com o utilizador.

2.10 | Permitir a construcdo de conversacdes pré-definidas, com possibilidade de insercdo de
imagens, links e videos.

2.11 | Integracao simples e pouco intrusiva do agente virtual nas paginas dos portais
institucionais, apenas acrescentado codigo na pagina Web a executar do lado do
cliente.

2.12 | Alteracao da interface do assistente virtual, adaptando-o a imagem grafica da UMinho.

2.13 | Disponibilizacdo do agente virtual nos portais institucionais compativel com os
browsers mais comuns como o Edge, Safari, Chrome e Firefox sendo também “ mobile
responsive”.

2.14 | Possibilidade de no backoffice acompanhar a evolucdo dos assistentes virtuais
conversacionais através de dashboards com informacao das principais métricas.

2.15 | Acesso ao backoffice de um minimo de 50 assistentes humanos, para acesso as
funcionalidades de interacdo conversacional com os utilizadores.

2.16 | Disponibilizar o assistente virtual no canal web (Portal da Universidade do Minho) e
permitir a UMinho evolucdo futura noutros canais de comunicacdo que a UMinho tem
com a comunidade académica para além do chat (ex: Facebook, Microsoft Teams, Voz,
etc), automacdes de fluxos conversacionais realizados por assistentes virtuais,
recorrendo a integracao por APIs.

2.17 | Permitir no minimo 100 conversacdes em simultaneo.

2.18 | Permitir no minimo 110.000 conversacdes durante o ano.

2.19 | Numero ilimitado de mensagens recebidas em cada conversacao.

2.20 | A plataforma devera permitir a UMinho a instanciacdo do assistente virtual em todos os
portais institucionais da UMinho. De base sera instanciado no portal “sou.uminho.pt”.

3 Servicos

3.1 Configuracao técnica da automacédo do processo de “atendimento” da comunidade
académica (estudantes e trabalhadores) e externos, em portais institucionais da
UMinho.

Configuracdo e treino dos agentes virtuais conversacionais da automacéo

3.2 “atendimento” nos 5 dias seguintes a assinatura do contrato.

3.3 Formacéo inicial dos assistentes humanos sobre a utilizacdo das funcionalidades do
backoffice que permitem interacdo conversacional com os utilizadores.

Formacdo continua dos administradores da plataforma e responsaveis pelo

34 acompanhamento da IA e treino dos agentes virtuais.

3.5 | Correcao de defeitos sem custos para a UMinho durante a prestacdo dos servicos.

4 Projeto de implementacao

41 Elaboracdo em parceria com a UMinho do projeto tendo como principais objetivos:




- Cronograma do projeto;

- Definicao da metodologia de acompanhamento de projeto (reunides, pontos
de controlo de execucéo ou outros elementos a acordar;

- Definicao de pré-requisitos

- Acordar a estrutura de documentacéo a ser entregue, para alinhamento de

expectativas com a UMinho

4.2 Levantamento de informacao.

4.3 Definicao de fluxos conversacionais de atendimento com base em listas de perguntas e
respostas a fornecer pela UMinho

4.4 | Configuracoes de interfaces com o utilizador de acordo com a imagem grafica da
UMinho.

5 Testes

5.1 Preparacao de casos de teste, executar os testes previstos e avaliar os resultados com a
UMinho.

5.2 Realizacdo de testes funcionais ao assistente virtual, prévios a sua entrada em

producéo.
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