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PARTE | — Do Contrato

Clausula 1.2- Objeto

O presente Caderno de Encargos compreende as cldusulas a incluir no contrato a celebrar na sequéncia do
procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a “Aquisi¢do de plataforma informdtica para Atendimento
Virtual (GAYA) para o Municipio de Vila Nova de Gaia” de acordo com as especificagdes técnicas, definidas na parte IV
do presente Caderno de Encargos.

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 omissdes do Caderno de Encargos identificados pelos concorrentes, desde que
esses erros e omissdes tenham sido expressamente aceites pelo drgdo competente para a decisdo de contratar;
b) Os esclarecimentos e as retificagdes 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 nimero 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 99.2 do Cédigo
dos contratos Publicos e aceites pelo adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.2 desse mesmo diploma legal.

Clausula 3.2- Prazos

1 - O contrato resultante do presente procedimento é celebrado pelo prazo de 6 (seis) meses, com inicio na data da sua
outorga, ressalvando-se o disposto no nimero seguinte, sem prejuizo das obriga¢des acessérias que devam perdurar
para além da cessa¢do do contrato.

2 - Sem prejuizo do nimero anterior, o contrato ndo pode produzir quaisquer efeitos antes de 02/01/2022.

Clausula 4.2 - Preco base

1- O preco base, para efeitos do presente procedimento, é de € 74.000,00 (setenta e quatro mil euros), acrescido de
IVA a taxa legal em vigor, correspondendo ao prego maximo que a Entidade Adjudicante se dispGe a pagar pela
execucao de todas as presta¢des que constituem o objeto do contrato.

2 - O prego base mencionado no nimero anterior foi determinado tendo em conta os precos atualizados do mercado
obtidos através de consulta preliminar, realizada ao abrigo do disposto no artigo 35.2-A do CCP.

3 - Alinformacdo pertinente resultante da consulta preliminar ao mercado referida no nimero anterior serd, caso seja
expressamente solicitada, disponibilizada a todos os concorrentes do procedimento, o que ocorrera apds o termo
do prazo para a apresentacdo das propostas, de acordo com a orientacdo técnica n.2 04/CCP/2019, datada de
11/07/2019 do Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgéo, I.P. (IMPIC).
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Clausula 5.2- Obrigag¢Ges principais do fornecedor

1 - Sem prejuizo de outras obriga¢des previstas na legislagdo aplicavel, bem como na Parte IV do presente Caderno de
Encargos ou nas cldusulas contratuais da celebra¢do do contrato, decorrem para o fornecedor as seguintes
obrigagGes principais:

a. Obrigacdo de entrega dos bens identificados na sua proposta, no prazo maximo de 6 (seis) meses, de acordo com
os requisitos do fornecimento definidos neste Caderno de Encargos e demais documentos contratuais;

b. Obrigacao de garantia dos bens;

c. Obrigacdo de continuidade de fabrico;

d. Comunicar antecipadamente ao Contraente Publico os factos que tornem total ou parcialmente impossivel o
cumprimento de qualquer das suas obrigacgdes;

e. Nao ceder, sem prévia autorizagao do Contraente Publico, a sua posi¢ao contratual;

f. Prestar de forma correta e fidedigna as informacgGes referentes as condi¢Ges de execug¢do do objeto contratual,
bem como prestar todos os esclarecimentos que se justifiquem, de acordo com as circunstancias;

g. Comunicar qualquer facto que ocorra durante a execu¢do do contrato e que altere, designadamente, a sua
denominagdo social, os seus representantes legais com relevancia para o presente contrato, a sua situagao
juridica e o seu registo comercial.

2 - O fornecedor deve garantir as condigdes de seguranca e saude do trabalho a todos os seus colaboradores, cumprindo
a legislacdo aplicavel nesta matéria, nomeadamente evidenciando a identificacdo de perigos e avaliagdo de riscos
dos trabalhadores que exercem fungdes na Autarquia, e as respetivas apdlices de seguros de acidentes de trabalho.

3 - Obriga-se também o fornecedor a possuir todas as autoriza¢des, consentimentos, aprovacgdes, registos e licengas
necessarios para o pontual cumprimento das obriga¢gdes assumidas no contrato.

Clausula 6.2- Objeto do dever de sigilo

1 - O fornecedor deve guardar sigilo sobre toda a informagdo e documentagao, técnica e ndo técnica, comercial ou
outra, relativa ao Municipio de Vila Nova de Gaia, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relagdo com a
execugdo do contrato.

2 - A informacgdo e a documentacgdo 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 informacdo e a documentagdo que fossem comprovadamente do dominio
publico a data da respetiva obtengdo pelo fornecedor ou que este seja legalmente obrigado a revelar, por for¢a da
lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

Clausula 7.2- 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
qualguer causa, do contrato, sem prejuizo da sujeicdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos,
designadamente, a protegdo de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianga devidos as
pessoas coletivas.

Clausula 8.2- Prego contratual
1 — Pelo fornecimento e instalagdo dos bens objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obrigacdes
constantes do presente Caderno de Encargos, o Municipio de Vila Nova de Gaia deve pagar ao fornecedor o prego
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total constante da proposta adjudicada, acrescida de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

2 — O preco referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja
expressamente atribuida ao contraente publico, nomeadamente os relativos ao transporte dos bens objeto do
contrato para o respetivo local de entrega, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas
registadas, patentes ou licengas.

3 — Nao havera lugar a revisao de pregos.

Clausula 9.2- Condig¢des de pagamento

1 - As quantias devidas pelo Municipio de Vila Nova de Gaia, nos termos da clausula anterior, devem ser pagas no prazo
de 60 (sessenta) dias apds a recegdo, pelo Municipio de Vila Nova de Gaia, das respetivas faturas, as quais s6 podem
ser emitidas apds o vencimento da obrigacdo respetiva.

2 - Para os efeitos do nimero anterior, a obrigacdo considera-se vencida com a entrega total dos bens objeto do
contrato.

3 - Em caso de discordancia por parte do Municipio de Vila Nova de Gaia, quanto aos valores indicados nas faturas, deve
este comunicar ao fornecedor, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o fornecedor obrigado a prestar os
esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura corrigida.

4 - Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no numero 1, as faturas sdo pagas por transferéncia
bancaria para a Institui¢do de crédito indicada pelo fornecedor ou através de emissao de cheque.

5 - Em caso de atraso do contraente publico no cumprimento de obriga¢des pecuniarias, tem o contraente direito aos
juros de mora sobre o montante em divida a taxa legal fixada para o efeito pelo periodo correspondente a mora,
nos termos do artigo 326.2 do CCP, com a nova redacdo dada pela Lei n.2 3/2010, de 27 de abril.

6 - As faturas, em conformidade com o disposto no Cédigo dos Contratos Publicos e nos termos do Decreto-Lei
123/2018, de 28 de dezembro, e subsequentes alteracbes, podem ser enviadas eletronicamente por uma das
seguintes formas:

i. através de Intercambio Eletrénico de Dados (EDI), tendo selecionado a empresa YET - Your Electronic
Transactions, Lda. para o fornecimento da solugdo de tratamento de faturas eletrénicas;

ii. através de email, sendo que neste caso, devem enviar as faturas eletrénicas para faturas@cm-gaia.pt,

anexando o respetivo PDF da fatura (assinado digitalmente) e o ficheiro XML (ver nota seguinte).
6.1. O tratamento das faturas remetidas através de email, endereco suprarreferido, € um processo automatizado,

pelo que o email devera ser remetido contendo em anexo um ficheiro PDF assinado e um ficheiro XML no formato
UBL 2.1 (modelo CIUS-PT preferencialmente), sendo que se ndo se enquadrar nestes parametros o sistema de
gestdo nao fard o devido processamento.

A entidade competente para prestar algum esclarecimento adicional sobre esta matéria é a Pl — Portugal
Informatico (YET - Your Electronic Transactions), a data, empresa responsdvel pela solugdo adotada pelo Municipio
para rececdo e tratamento de faturas eletrénicas, sendo disponibilizada a informagdo técnica que se revele
necessaria.

6.2. Caso, ainda, ndo seja obrigatdrio o envio eletrénico de faturas, poderdo as mesmas ser enviadas por correio
postal ou, alternativamente, em PDF para o email gam@cm-gaia.pt, mantendo o original disponivel caso seja
solicitado o seu envio para efeitos de auditabilidade.

6.3. Amesma fatura nunca devera ser enviada por mais do que um dos meios acima descritos, sob pena da
duplicacdo da tramitacdo com eventuais reflexos no respetivo processo tendente a conferéncia e pagamento.
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Clausula 10.2- Penalidades contratuais

1 - Pelo incumprimento de obrigacbes emergentes do contrato, o Municipio de Vila Nova de Gaia pode exigir do
fornecedor o pagamento de uma pena pecunidria, de montante a fixar em fungdo da gravidade do incumprimento.

2 - Pelo incumprimento de qualquer um dos prazos de execugdo e dos niveis de servigo fixados a entidade adjudicante
pode aplicar ao adjudicatdrio uma pena pecunidria de 0,05% do valor do contrato, por dia util de atraso.

3 - Em caso de resolugdo do contrato por incumprimento do fornecedor, o Municipio de Vila Nova de Gaia pode exigir-
Ihe uma pena pecunidria de até 10% do prego contratual.

4 - Na determinagdo da gravidade do incumprimento, o Municipio de Vila Nova de Gaia tem em conta, nomeadamente,
a duragdo da infragdo, a sua eventual reiteragdo, o grau de culpa do fornecedor e as consequéncias do
incumprimento.

5 - O Municipio de Vila Nova de Gaia pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas
pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

6 - As penas pecunidrias previstas na presente cladusula ndo obstam a que o Municipio de Vila Nova de Gaia exija uma
indemnizacdo pelo dano excedente.

Clausula 11.2- Resolug¢ao do contrato

1 — O contrato pode ser resolvido por qualquer das partes em caso de incumprimento definitivo, grave ou reiterado, e
culposo por uma das Partes das obrigagdes por si assumidas no contrato, nos termos gerais de Direito, sem prejuizo
das correspondentes indemnizagdes legais a que houver lugar.

2 - Para efeitos do disposto no numero anterior, a Parte ndo culposa comunicara por escrito a ocorréncia da situagao
de incumprimento suscetivel de gerar resolugdo contratual, concedendo a contraparte um prazo ndo inferior a 10
dias para que aquela reponha a situagdo de incumprimento, sem o que, o incumprimento se tornard definitivo e
determinara a resolugdo contratual, nos demais termos gerais de Direito;

3 - O contrato pode também ser resolvido através do Municipio de Vila Nova de Gaia caso se verifique alguma das
seguintes situagdes, as quais sdo desde ja entendidas como situagdes de incumprimento grave e culposo por parte
do fornecedor:

a) Quando ndo se verificar a disponibilizacdo dos servicos acordados nas datas fixadas pelas partes, por causa direta
e exclusivamente imputavel ao prestador dos servigos;

b) Quando se verificar reiterada inobservancia das disposi¢6es do contrato ou ma-fé do prestador dos servicos;

c) Prestacdo de falsas declaragdes;

d) Estado de faléncia ou insolvéncia;

e) Cessacdo da atividade;

f) Condenacdo, por sentenca transitada em julgado, por infragdo que afete a idoneidade profissional do fornecedor
e desde que ndo tenha ocorrido reabilitagdo judicial.

4 - O direito de resolugdo referido no nimero anterior exerce-se mediante declaracdo escrita enviada ao fornecedor.

5 - O fornecedor pode resolver o contrato nos casos previstos no artigo 332.2 do CCP.

6 - O contraente publico pode ainda resolver o contrato, a titulo sancionatdrio, nos casos de incumprimento do
cocontratante previsto no artigo 333.2, por razdes de interesse publico nos termos do artigo 334.2 e ainda por
alteracdo anormal e imprevisivel de acordo o disposto no artigo 335.2 do CCP.
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Clausula 12.2 - Cessao da posi¢ao contratual

1 - A cessdo da posi¢cdo contratual do adjudicatario carece sempre de autorizacdo da entidade adjudicante e rege-se
pelo preceituado nos artigos 316.2 a 318.2 do CCP.

2 - Em caso de incumprimento pelo cocontratante, das suas obrigagdes, que reldina os pressupostos para a resolugdo do
contrato, o contraente publico pode determinar a cessao da posi¢ao contratual, nos termos do disposto no artigo
318.2-A do CCP.

3 - No caso do numero anterior, a execugao do contrato ocorre nas mesmas condigdes ja propostas pelo cedente no
procedimento pré-contratual original.

PARTE Il - Condigdes de Execuc¢ao do Contrato

Clausula 13.2 - Local e conformidade da entrega dos bens

1 - Os bens objeto do contrato devem ser disponibilizados remotamente, ou quando se revelar necessario,
presencialmente.

2 - Os bens objeto do contrato devem ser entregues em perfeitas condicdes de serem utilizados para os fins a que se
destinam de acordo com o definido na Parte IV — Especificagdes Técnicas, deste Caderno de Encargos.

3 - Sempre que solicitado, o fornecedor obriga-se a disponibilizar, simultaneamente com a entrega dos bens objeto do
contrato, as respetivas fichas técnicas dos bens e todos os documentos em lingua portuguesa, que sejam necessarios
para a boa e integral utilizacdo ou funcionamento daqueles.

4 - Com a entrega dos bens objeto do contrato, ocorre a transferéncia da posse e da propriedade daqueles para o
contraente publico, bem como do risco de deterioragdo ou perecimento dos mesmos, sem prejuizo das obrigacGes
de garantia que impendem sobre o fornecedor.

5 - S3o da responsabilidade do fornecedor todas as despesas e custos com transporte e instalagdo dos bens e respetivos
documentos.

Clausula 14.2- Inspegao

1 - Efetuada a entrega e instalagdo dos bens objeto do contrato, o contraente publico, por si ou através de terceiro por
ele designado, procede, a inspe¢do quantitativa e qualitativa dos mesmos, com vista a verificar a operacionalidade
dos mesmos e se relinem as caracteristicas e especificagdes definidas, bem como outros requisitos exigidos por lei.

2 - Na inspecdo a que se refere o nimero anterior, o fornecedor deve prestar ao Municipio de Vila Nova de Gaia, toda

a cooperacgao e todos os esclarecimentos necessarios.

Clausula 15.2- Inoperacionalidade, defeitos ou discrepancias

1 — No caso de os bens objeto do contrato ndo comprovarem a sua total operacionalidade, bem como a sua
conformidade com as exigéncias legais, ou no caso de existirem defeitos ou discrepancias com as caracteristicas e
especificagbes definidas no presente Caderno de Encargos, o Municipio de Vila Nova de Gaia deve disso informar,
por escrito, o fornecedor.

2 — No caso previsto no numero anterior, o fornecedor deve proceder, a sua custa e no prazo razoavel que for
determinado pelo Municipio de Vila Nova de Gaia, as reparagOes ou substituicGes necessarias para garantir o
cumprimento das exigéncias legais e das caracteristicas e especificacGes exigidas.
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Clausula 16.2- Garantia Técnica dos bens
Nos termos da presente cldusula e da lei que disciplina os aspetos relativos a aquisicdo de bens de consumo e das
garantias a ela relativas, o fornecedor garante, por escrito, os bens objeto do contrato, pelo prazo minimo de dois anos
a contar da entrega dos bens, contra quaisquer defeitos ou discrepdncias com as exigéncias legais e com as
caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos definidos na Parte IV, bem como outros que estejam elencados no
presente Caderno de Encargos que se revelem a partir da respetiva aceitagdo do bem.

Clausula 17.2 - Patentes, licengas e marcas registadas

1 - Os contraentes garantem que respeitam as normas relativas a propriedade intelectual e industrial, designadamente,
direitos de autor, licengas, patentes e marcas registadas, relacionadas com o hardware, software e documentagao
técnica que utilizam no desenvolvimento da sua atividade.

2 - O Municipio de Vila Nova de Gaia ndo assume qualquer responsabilidade por Infragdes cometidas pelo fornecedor,
no ambito da execucdo do contrato, relativamente a direitos de propriedade intelectual e industrial, relacionados
com o hardware, software e documentagao técnica por este utilizado, cujos direitos e autorizagdes legais para o

efeito devam por ele ser assegurados.

Clausula 18.2 — Protecao de dados pessoais
1 - Constituem obrigag¢des do adjudicatario, no que especificamente diz respeito a protecdo de dados pessoais:
a. Utilizar os dados pessoais, objeto de tratamento, exclusivamente para as finalidades previstas no contrato, ndo
podendo em caso algum utilizar os dados para fins préprios;
b. Dar cumprimento as instrugées que possam, no ambito da execugdo do contrato, ser emitidas pela entidade
adjudicante, enquanto responsavel pelo tratamento, para tratamento dos dados pessoais;
c. Disponibilizar a entidade adjudicante, periodicamente, todas as informac¢des necessarias para demonstrar o
cumprimento das regras de prote¢do de dados;
d. Nao partilhar os dados pessoais com terceiros, exceto no caso de autorizagdo expressa da entidade
adjudicante, ou decorrente de obrigagdo legal;
e. Manter sigilo referente aos dados pessoais a que tenha acesso no ambito do contrato;
f. Garantir que pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais se comprometem a respeitar a confidencialidade
e adotar as medidas de segurancga correspondentes.
2 - Cada uma das partes obriga-se a notificar a respetiva contraparte de forma imediata, e em qualquer circunstancia
antes do prazo de 72 horas, por escrito e preferencialmente através de correio eletrdnico, das violagdes de seguranga
ocorridas no ambito do contrato.
3 - Para o efeito do disposto no nimero anterior deve anexar-se toda a informacdo relevante, designadamente a
descri¢do da natureza da violagdo de seguranga, bem como a descricdo das possiveis consequéncias da mesma e
ainda das medidas adotadas ou propostas para poértérmino a violagdo de seguranga ou mitigar possiveis efeitos
negativos. Caso ndo seja possivel enviar a informacgdo simultaneamente, a mesma sera expedida gradualmente.
4 - Finda a vigéncia do contrato, o adjudicatario tem a obrigacdo de eliminar os dados pessoais que tenham sido
objeto de tratamento no ambito do mesmo, bem como eliminar quaisquer outras cépias existentes, devendo para o
efeito enviar um comprovativo para a entidade adjudicante.
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Clausula 19.2 — Avalia¢ao de Fornecedores

1 — Aquando da recegdo da ultima fatura e no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, é feita a avaliagdo de cada
fornecedor referente a toda a execugdo do contrato, de acordo com os critérios disponiveis no site do Municipio
(https://www.cm-gaia.pt/pt/informacao/compras-publicas/criterios-de-avaliacao-de-fornecedores/).

2 -0 resultado obtido em cada contrato sera disponibilizado na plataforma de Contratagao Publica no campo “avaliagdo
do procedimento” correspondente, sendo anualmente notificados (via plataforma eletrénica) da média dos
resultados obtidos.

Clausula 20.2 - Acompanhamento da execug¢ao do contrato

1 - E nomeado um Gestor de Contrato com a fun¢do de acompanhar permanentemente a execucdo do contrato,
verificando o cumprimento das obriga¢des contratuais das partes, nos termos do disposto nos artigos 290.2-A do
CCP.

2 —Sempre que o contrato ndo seja reduzido a escrito, é dado conhecimento da identificacdo do Gestor de Contrato
e respetivos contactos através de notificagdo, por escrito, referente a requisi¢cdo / nota de encomenda / pedido de,
a remeter ao Adjudicatario.

PARTE Il — Disposi¢des Finais

Clausula 21.2- Foro competente
Para resolugdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do tribunal administrativo e
fiscal do Porto, com expressa renuncia a qualquer outro.

Clausula 22.2- Comunicag6es e notificagdes

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

2 — Qualquer alteracdo das informacgGes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra parte.

Clausula 23.2- Contagem dos prazos
Os prazos previstos no contrato sdo continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.

Clausula 24.2- Producgao de efeitos
Nos termos do artigo 127.2 do Cédigo dos Contratos Publicos, o contrato produz efeitos na data da sua publicitagdo no
portal da Internet dedicado aos contratos publicos.

Clausula 25.2- Legislacao aplicavel
O contrato é regulado pela legislagdo portuguesa.
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PARTE IV - Especificagbes Técnicas

Clausula 26.2 - Especificagoes Técnicas dos bens a fornecer

¢ Plataforma de Assistente Virtual - GAYA (ChatBot e VoiceBot)

A Camara Municipal de Vila Nova de Gaia (CMVNG) pretende desenvolver meios tecnoldgicos para melhorar o
atendimento ao cidad3o e empresas, através da disponibilizagdo de um assistente inteligente de atendimento.
Pretende-se que este assistente inteligente de atendimento tire partido da informacdo existente, nomeadamente da
base de conhecimento relacionada com os servigos disponibilizados pela CMVNG.

Deve, também, ser considerado como um novo canal de contacto com o municipe, seja por meio de mensagens na
pagina web do Municipio (chat), seja por meio de voz no atendimento telefénico (contact center), ou ainda por meio de
email.

Tendo por pressuposto que a tecnologia de interpretagdo de linguagem natural esta suficientemente desenvolvida e
com maturidade que permita a sua utilizagdo de forma normalizada e eficiente, em portugués de Portugal, a CMVNG
considera a utilizagdo desta tecnologia. Considera, também, a utilizagdo de modelos de inteligéncia artificial capazes de
adicionar automagdo aos servigos e de aumentar a capacidade de resposta no atendimento municipal.

Clausula 272 - Objetivos
Sao objetivos globais desta iniciativa:
1. Implementar uma solugdo de assistente inteligente de atendimento;
2. Aumentar a capacidade do atendimento municipal;
3. Disponibilizar mais e melhor informagdo ao municipe;
4. Simplificar o acesso a informac¢do ao municipe.

Clausula 28.2- Requisitos técnicos e de seguranga

1. Asolugdo deve ser preferencialmente em modelo cloud. Se for on-premisses, devem ser indicados os requisitos base
de infraestrutura para a disponibilizagdo da solugdo, por exemplo, hardware e software, licenciamento,
armazenamento, certificados digitais, conectividade, etc.

2. Deverad ser apresentado o modelo de governo e administracdo da solucdo. No caso da solugdo on-premisses, devera
ser apresentada a arquitetura de resiliéncia, identificando separadamente os custos de setup de infraestrutura e de
operacdo da solugdo on-premisses.

3. No caso de solugdo em modelo cloud, deve ser garantido o alojamento dos dados da solugdo em data centers na
Europa.

4. Devem ser considerados trés ambientes de solugdo: ambiente de desenvolvimento, ambiente de pré-produgdo e
ambiente de produgao.

5. A solugdo deve disponibilizar interfaces de integragdo em near real-time via APl com protocolos standard comuns
de mercado.

6. Autenticacdo de utilizadores internos — a solucdo deve permitir a autenticacdo de utilizadores internos por
intermédio de nome de utilizador e palavra-passe, possibilitando Single Sing-On (SSO) e mecanismos de Multi-Factor
Authentication (MFA), bem como outras boas praticas de seguranca atuais.
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Autenticacdo de utilizadores externos — a solugdo deve permitir o acesso a utilizadores ndo autenticados, quando
em contexto de informacdo publica. Sempre que exista acesso a informacdo de pedidos ou processos de um cidadao
ou empresa, sera necessario validar a autenticidade do interlocutor. Neste caso, deve ser implementado um
mecanismo de autenticagdo seguro, através de token SMS, ou outro dentro das boas praticas atuais, considerando
o registo de acessos aos servigos online no CRM da CMVNG.

Histdrico — A solugdo deve manter o histérico de interagdes com Cidadaos e Empresas.

Clausula 29.2 - Volumes e dimensionamento

1.

Para efeitos de dimensionamento, deverdo ser considerados prioritarios os seguintes servigos:
a) Licenciamento de Ruido

b) Execugdes Fiscais

c) Cartdo de Residente

Para efeitos de dimensionamento, deverdo ser considerados as seguintes fungoes:

a) Perguntas genéricas

b) Perguntas sobre Pedidos

c) Pedido de ajuda

d) Consulta do estado de processo

e) Agendamento de atendimento/ reunido

f) Pagamento de Pedidos / Taxas

g) Reclamagdes / Sugestdes / Participacdes

h) Outros Pedidos

As funcionalidades do assistente inteligente de atendimento deverdo ser disponibilizadas nos seguintes canais:
a) Web Chat, integrado com os sites da CMVNG

b) Telefone (Voz), integrado com a infraestrutura de telefonia da CMVNG

c) Email

d) Microsoft Teams (interno)

Clausula 30.2 — Requisitos funcionais transversais

1.

Idioma — As vertentes da solugdo disponiveis ao cidaddo e empresas deverdo ser no idioma portugués de Portugal,
sem prejuizo de, no futuro, se poder estender a plataforma para suportar um outro idioma.

Gestdo de interlocutores — A solugdo deve permitir registar e gerir interlocutores, sejam estes cidadaos ou parceiros
sempre que seja possivel validar. Os cidaddos devem ser registados na base de entidades central de CRM da CMVNG,
com a informagdo minima necessaria para gerir as interagGes.

Visdo integrada do Cidaddo — A solugdo deve permitir integrar dados das interagdes realizadas com o CRM da
CMVNG para alimentar a visdo 3602 do Cidadao.

Base de Conhecimento — A solucdo deve integrar com a base de conhecimento existente na CMVNG,
nomeadamente, a informacdo relativa aos pedidos como procedimentos de instrugdao do pedido, taxas, prazos,
legislacdo aplicavel, etc. Esta base de conhecimento deve ser utilizada pela solu¢do como a principal fonte de
informacgdo. Outras fontes de informagdo podem ser utilizadas, como por exemplo, listas de perguntas frequentes,
informacdo institucional presente em sites do Municipio, ou informacdo registada, diretamente, numa base de
dados interna.

Prestacdo de Servicos — Resposta a pedidos e criacdo de tarefas de acordo com o fluxo da conversacao.
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6. Monitorizagdo — A solugdo deve permitir obter métricas sobre as sessGes e conversagdes, grau de confianca da
interpretacdo, numero de pedidos por servigo, grau de sucesso na resposta.

7. Aprendizagem — A solugdo deve apresentar, também, as interagbes em que ndo foi possivel identificar a agdo
solicitada para que possam ser mapeadas, manualmente, com a correta agao. Com esta agdo a solugdo deve
aprender autonomamente para melhorar o reconhecimento dos pedidos relativos as a¢ées em causa.

8. Anadlise de sentimento — A solugdo deve ter capacidades de avaliagdo de sentimento de acordo com a forma e
contexto utilizado pelo cidaddo na interagdo. Esta informagdo deve servir para classificar o nivel de satisfacdo e o
nivel de urgéncia ou prioridade.

9. Qualidade de Servico — Recolha de feedback dos colaboradores e indicadores de Servigo para scoring das solugdes e
aprendizagem incremental.

Clausula 31.2 — Requisitos Tecnolégicos

1. Conversagdo natural — Utilizagdo de processamento de linguagem natural para recolha de contexto da interagdo.
Preenchimento de pedido e tipificacdo da resposta através da analise e classificagcdo dos pedidos.

2. Servigos cognitivos — Compreensdo do contexto da interagdo com fung¢des de andlise sentimental, extra¢do e analise
de palavras e frases chave, reconhecimento de entidades. ldentificagdo de casos duplicados ou insisténcias.
Processamento de voz (Text to Speech & Speech to Text). Analise de anexos de e-mail (documentos e imagens).

3. Automacdo — Execucdo de agdes de validagdo, insercdo ou alteracdo de registos em base de dados de acordo com o
fluxo de conversagao.
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