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DISPOSICOES GERAIS

O Presente Caderno de Encargos estabelece as condi¢cfes juridicas e técnicas para o

fornecimento dos Servicos descritos na carta convite.

Artigo 1.°— Objeto
No ambito do presente procedimento pretende-se a atualizacdo e customizacdo da
Plataforma do Centro de Contactos do IAPMELI.

Artigo 2.° — Caracteristicas do fornecimento de servi¢os
A solucdo proposta devera permitir uma operacdo geograficamente dispersa, podendo o
IAPMEI ter um centro de contactos com agentes locais, com agentes em qualquer ponto da
sua rede de atendimento ou com agentes remotos e deverd ser configurada para o0s
seguintes servicos/campanhas:
a. Atendimento automatico de voz - IVR (Interactive Voice Response)
Todas as chamadas telefénicas recebidas no centro de contactos serdo atendidas
por este sistema (assegurado pelo componente Altitude Voice Portal).

Deverd ser assegurada a migracao do fluxo atual do IVR ja instalado no IAPMEI.

b. Atendimento de interagcfes no canal de voz

Todas as chamadas colocadas em fila de espera pelo IVR serdo entregues ao
primeiro agente que se encontre disponivel no servigo/campanha de atendimento
IAPMEI de voz — agentes humanos.
Ao receber uma chamada o agente visualizard a informacdo necessaria ao
tratamento da interacao (contactos/interacdes anteriores relacionados com o nimero
chamador).
O atendimento e tratamento das interacdes sera efetuado através da interface
Altitude uAgentWeb que proporcionara diversas funcionalidades, nomeadamente:

o Interfaces de atendimento (scripts padréo)

e Desligar chamada

e Colocacao do contacto em espera (hold)

e Modo de consulta (extend)
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¢ Recuperacao de chamada (retrieve)

e Transferéncia de chamada

e Conferéncia

e CallBack (marcagcdo Manual ou via reagendamento de contacto)

e Acesso a base de conhecimento (knowledge base) com informacédo de
suporte ao atendimento

o Fecho de interacdo com insergéo classificacdo (outcomes). Estes poderéo ser
estatisticamente apresentados em tempo real, sob a forma de dashboards, ou
através de relatérios. Os critérios de classificacdo de interacdo, o0s
dashboards e os relatérios poderao ser definidos dinamicamente pelo IAPMEI
através da ferramenta Altitude Management Portal, apos formacéo
apropriada para o efeito.

c. Servigo de superviséo

Servigo usado por supervisores para agdes de manutencgao.

Integrac@o com aplicacfes externas
Devera permitir a integracdo com aplicagdes externas através da invocagdo de URL com

passagem de parametros de dados previamente carregados na plataforma.

Configuragdes de Telecomunicac¢des

Deverdo ser replicadas as configuracbes existentes da central VBOX atual para a nova
VBOX RTC garantido assim configuragbes de ramais e rotas para a central Nortel e rede
PSTN.

Formacdo e suporte
Deverdo estar incluidos os seguintes servicos:
e Formacao base a utilizadores da solugéo a implementar;

¢ Bolsa de 80 horas de suporte técnico ao funcionamento da plataforma.

Cronograma de execucédo do contrato
a) A implementacdo dos trabalhos deverd terd inicio ap6s a data de assinatura do
contrato tendo a duracao estimada de 25 dias.

b) O concorrente devera apresentar um cronograma da prestacao dos servicos.
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Artigo 3.°— Proposta
A proposta devera referir o prazo de validade, o qual serd no minimo de 66 dias, contados
da data limite de entrega da mesma.

Artigo 4.°— Preco Base
O valor proposto ndo devera em caso algum exceder 26.250,00€ valor ao qual acresce o

IVA a taxa legal em vigor, devendo este ser expressamente mencionado.

Artigo 5.° - Contrato
O Adjudicatario obriga-se a celebracdo de contrato reduzido a escrito com o IAPMEI, no

qual se compromete a cumprir o estipulado neste Caderno de Encargos.

Artigo 6.°— Prazo
O prazo da prestagéo de servicos tera inicio a partir da data de assinatura do contrato tera a

duracdo maxima de 25 dias.

Artigo 7.° — Alteragdes ao contrato
Durante a vigéncia do contrato poderdo ser efetuadas alteracdes ao ambito do mesmo,

desde que acordadas pelas partes.

Artigo 8.°— Obrigagdes do adjudicatario
Constituem obrigacdes do adjudicatario enquanto parte Outorgante:
a) Fornecer o servi¢co nos termos do contrato;
b) Comunicar, com a devida antecedéncia, os factos que tornem total ou parcialmente
impossivel, a prestagdo de servico ou o incumprimento de qualquer outra das suas
obrigacdes;

c) N&o alterar o objeto contratual.

Artigo 9.° — Resolucéo do contrato
1. O IAPMEI podera resolver o contrato mediante simples comunicacao escrita nesse
sentido, quando:
a) Se verifique a impossibilidade do adjudicatario cumprir as condi¢cdes especificas

definidas para esta prestacdo de servicos;
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b) Se verifiguem falhas imputaveis ao adjudicatario no ambito da prestacdo do

Servico.

2. Sem prejuizo do disposto no presente Caderno de Encargos, ambas as partes se

reservam o direito de revogar o contrato por mutuo acordo.

Artigo 10.° — Pagamento
1. O pagamento serd efetuado da seguinte forma:
e 100% com a concluséo do projeto de migracao.

2. O pagamento sera efetuado 30 dias ap0s rececao e aceitacdo da fatura pelo IAPMEL.

Artigo 11.°— N&o adjudicacéao
O IAPMEI reserva-se o direito de ndo efetuar a adjudicagéo, desde que, seja devidamente

fundamentado que a adjudicacao viola interesse publico.

Artigo 12° - Sigilo
O adjudicatario e os seus técnicos deverdo garantir sigilo quanto a informacdo e

documentacao de que venham a ter conhecimento em contacto com a entidade adjudicante.

Artigo 13.°— Cumprimento do Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD)
O Adjudicatario obriga-se a cumprir e a fazer cumprir o disposto no Regulamento Geral
sobre a Protecdo de Dados (RGPD), Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 27 de abril de 2016, no que respeita as regras relativas a protecao das
pessoas singulares, ao tratamento de dados pessoais e a livre circulacdo desses dados, que
entrou em vigor em 25 de maio de 2018, cuja execucado € assegurada pela Lei n.° 58/2019,

de 08 de agosto, publicado no Diario de Republica, 12 série, n.° 151, de 08 agosto.

Artigo 14.° — Entidade Contratante
A entidade Contratante é o IAPMEI — Agéncia para a Competitividade e Inovacao, I.P., com
sede, na Rua dos Salazares, n° 842, no Porto, nimero de identificacéo fiscal 501373357, e
com as instalagbes em Estrada do Paco do Lumiar, Campus do Lumiar, Edificio A, 1649 —
038 Lisboa, endereco eletronico info@iapmei.pt, telefone (351) 213 83 60 00, fax (351) 213

83 62 83 e plataforma eletronica de compras publicas.
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Artigo 15.°— Foro Competente
Para resolugdo dos eventuais litigios emergentes da interpretacdo ou incumprimento do
presente Caderno de Encargos, as partes estipulam que € competente o Tribunal
Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa renuncia de qualquer outro.

Artigo 16.° — Legislacao Aplicavel
A tudo o que ndo esteja especialmente previsto no presente Caderno de Encargos e demais
documentos, aplica-se a seguinte legislacdo por ordem decrescente de prevaléncia:
e Cadigo dos Contratos Publicos;

e Demais legislagdo aplicavel.

Artigo 17.°— Gestor de Contrato
O gestor de contrato tem a funcdo de acompanhar, permanentemente, a execucao do
contrato.
Para o efeito, é designado gestor do presente contrato:

e José Anténio Bogalho Ferreira Catarino, que exerce fungdes no DGR-DpSI.
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