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CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS

Clausula 1.2 | Objeto do procedimento

O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na sequéncia do
procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a aquisicdo de licencas para o Call Center, para manter
os canais de atendimento funcionais para os cidaddos, de acordo com as quantidades e especificagbes técnicas
detalhadas nas clausulas técnicas.

Clausula 2.2 | Contrato
1. 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 omissGes tenham sido expressamente aceites pelo érgdo 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.

2. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no nUmero anterior, a respetiva prevaléncia é

determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.

Clausula 3.2 | Prazo de vigéncia do contrato

1. O contrato inicia a sua vigéncia no dia Util seguinte a data da sua outorga e pelo prazo de 365 dias, sem
prejuizo das obrigacdes acessodrias que devam perdurar para além da cessagdo do contrato.

2. Sem prejuizo das normas legais imperativas, relativas ao reequilibrio financeiro, findo o prazo referido no
numero anterior e caso ndo tenha sido atingido o prego contratual, o contrato extingue-se sem que assista ao

adjudicatario o direito a qualquer indemnizagdo pelo valor das prestagdes ndo executadas.

CAPITULO II - OBRIGAGCOES CONTRATUAIS
SECAO I - OBRIGAGCOES DO PRESTADOR DE SERVICOS

Clausula 4.2 | Obrigacgoes principais do prestador de servicos
1. Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislacdo aplicavel, no caderno de encargos ou nas clausulas

contratuais, da celebragdo do contrato decorrem para o prestador de servicos as seguintes obrigagdes principais:
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De alocar as licengas identificadas na sua proposta;
b. De garantir o fornecimento das licengas para a utilizagdo dos mdodulos com todas as funcionalidades
inerentes as mesmas;
c. De prestagdo de servicos de atualizacdes de software e assisténcia técnica;
d. De respeitar todas as condicOes presentes nas clausulas técnicas deste caderno de encargos.
2. A titulo acessério, o prestador de servigos fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer a todos os meios
humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a prestagdo do servigo, bem como ao

estabelecimento do sistema de organizagdo necessario a perfeita e completa execucdo das tarefas a seu cargo.

Clausula 5.2 | Condicoes da prestacao do servico

1. As licengas devem ser disponibilizadas online ao Municipio de Espinho, no dia util seguinte a data da outorga do
contrato.

2. Todas as despesas e custos com a respetiva disponibilizagdo online, sdao da responsabilidade do prestador de
servigo.

3. O prestador de servigos, deve ainda disponibilizar até ao 8.0 dia de cada més, ao gestor de contrato nomeado
pela entidade adjudicante para o efeito, um relatério onde conste o registo dos utilizadores que se logaram no
més anterior.

4. Caso ndo se verifique a disponibilizacdo e operacionalidade, das licencas, aplicar-se-a as penalidades
constantes deste caderno de encargos.

Clausula 6.2 | Conformidade e garantia técnica

O prestador de servigos fica sujeito, com as devidas adaptagdes e no que se refere aos elementos entregues ao
Municipio de Espinho em execucdo do contrato, as exigéncias legais, obrigacdes do fornecedor e prazos respetivos
aplicaveis aos contratos de aquisicdo de servigos, nos termos do Cédigo do Contratos Publicos e demais legislacédo

aplicavel.

Clausula 7.2 | Objeto do dever de sigilo

1. O prestador de servigos deve guardar sigilo sobre toda a informagdo e documentacdo, técnica e ndo técnica,
comercial ou outra, relativa ao Municipio de Espinho, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relacdo com
a execucgao do contrato.

2. A informagd@o e a documentagdo 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 execucdo do
contrato.

3. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagdo e a documentacdo que fossem comprovadamente do dominio
publico a data da respetiva obtencado pelo prestador de servicos 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.
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Clausula 8.2 | 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 cessacdo, 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.

SEGCAO II - OBRIGAGCOES DO MUNICIPIO DE ESPINHO

Clausula 9.2 | Preco contratual

1. Pela prestagao dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obrigagdes constantes
do presente caderno de encargos, o Municipio de Espinho obriga-se a pagar ao prestador de servigos o prego
constante da proposta adjudicada, acrescido 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 a disponibilizacdo online das

licencas, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patentes ou licengas.

Clausula 10.2 | Condicdes de pagamento

1. A(s) quantia(s) devidas pelo Municipio de Espinho, nos termos da clausula anterior, deve(m) ser paga(s) no
prazo de 30 (trinta) dias apds a rececdo pelo Municipio de Espinho das respetivas faturas, as quais s6 podem ser
emitidas ap6s o vencimento da obrigacdo respetiva.

2. Para os efeitos do numero anterior, a obrigacdo considera-se vencida com a entrega dos elementos a
desenvolver pelo prestador de servigos ao abrigo do contrato.

3. As faturas deverdo ser enviadas para o Municipio de Espinho — Divisdo Econdémico-Financeira, Apartado 700,

4501-901 Espinho ou entdo através de correio eletrénico para o enderego contabilidade@cm-espinho.pt com a

indicacdo do nimero de compromisso.

4. Em caso de discordancia, por parte do Municipio de Espinho, quanto aos valores indicados nas faturas, deve
este comunicar ao prestador de servigos, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o prestador de servigos
obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura corrigida.

5. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.0 1, as faturas sdo pagas através de

transferéncia bancaria.

CAPITULO III - PENALIDADES CONTRATUAIS E RESOLUGCAO
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Clausula 11.2 | Penalidades contratuais
1. Pelo incumprimento de obrigacGes emergentes do contrato, o Municipio de Espinho pode exigir do prestador de
servigos o pagamento de uma pena pecuniaria, de montante a fixar em fungdo da gravidade do incumprimento,
nos seguintes termos:

a. Pelo incumprimento da disponibilizacdo das licengas, no dia util seguinte a data da outorga do contrato,

até 5% do preco contratual;
b. Pelo incumprimento da obrigacdo das caracteristicas das licencgas, até 25% do precgo contratual;
c. Pelo incumprimento da obrigacdo de continuidade na disponibilizacdo das licengas, até 50% do prego
contratual;

2. Em caso de resolugdo do contrato por incumprimento do prestador de servicos, o Municipio de Espinho pode
exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 50% do prego contratual.
3. Ao valor da pena pecuniaria prevista no nimero anterior sdo deduzidas as importancias pagas pelo prestador
de servigos ao abrigo do n.0 1, relativamente aos servigos cujo atraso na respetiva conclusao tenha determinado a
resolugdo do contrato.
4, Na determinacdo da gravidade do incumprimento, o Municipio de Espinho tem em conta, nomeadamente, a
duracgdo da infragdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do prestador de servigos e as consequéncias do
incumprimento.
5. O Municipio de Espinho 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 ndo obstam a que o Municipio de Espinho exija uma

indemnizacao pelo dano excedente.

Clausula 12.2 | Forga maior
1. Ndo podem ser impostas penalidades ao prestador de servigos, nem é havida como incumprimento, a nao
realizacao pontual das prestagdes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso de forga maior,
entendendo-se como tal as circunstancias que impossibilitem a respetiva realizagdo, alheias a vontade da parte
afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebragdo do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse
razoavelmente exigivel contornar ou evitar.
2. Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior, designadamente, tremores de
terra, inundagbes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de
guerra ou terrorismo, motins e determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.
3. Nao constituem forga maior, designadamente:

a. Circunstancias que ndo constituam forca maior para os subcontratados do prestador de servicos, na

parte em que intervenham;
b. Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do prestador de servigos ou a grupos de sociedades

em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus subcontratados;
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c. DeterminagGes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatdria ou de outra
forma resultantes do incumprimento pelo prestador de servigos de deveres ou dnus que sobre ele
recaiam;

d. Manifestacdes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servicos de normas legais;

e. Incéndios ou inundagbGes com origem nas instalagdes do prestador de servigos cuja causa, propagacado
ou proporgdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de seguranga;

f.  Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servigos ndo devidas a sabotagem;

g. Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4, A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forca maior deve ser imediatamente
comunicada a outra parte.
5. A forca maior determina a prorrogacao dos prazos de cumprimento das obrigagdes contratuais afetadas pelo

periodo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da forga maior.

Clausula 13.2 | Resolucao por parte do contraente publico

1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo previstos na lei, o Municipio de Espinho pode resolver o
contrato, a titulo sancionatério, nos termos do artigo 333.° do CCP.

2. O direito de resolugdo referido no nimero anterior exerce-se mediante declaragdo enviada ao prestador de
servicos e ndo determina a repeticdo das prestacbes ja realizadas, a menos que tal seja determinado pelo
contraente publico.

Clausula 14.2 | Resolucao por parte do prestador de servicos
1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucdo previstos na lei, o prestador de servicos pode resolver o
contrato nos termos do artigo 332.9 do CCP.

2. O direito de resolucgdo é exercido por via judicial, nos termos da clausula sob epigrafe “Foro competente”.

CAPITULO V - RESOLUCAO DE LITIGIOS

Clausula 15.2 | Foro competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do Tribunal

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

CAPITULO VI - DISPOSICOES FINAIS
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Clausula 16.2 | Subcontratacao e cessdo da posicdao contratual
1. Ndo é admitida a cessdo da posigdo contratual, sem prejuizo do previsto nas alineas a) ou b) do n.° 1 do artigo
318.° do CCP.

2. N&o é admitida a subcontratacao, sem prejuizo do disposto no n.° 5 do artigo 318.9°.

Clausula 17.2 | Comunicagoes e notificacoes

1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacdes e comunicacbes 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 alteragdo das informagdes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra parte.

Clausula 18.2 | Contagem dos prazos
Os prazos previstos no contrato sdo continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados, obedecendo a sua

contagem as regras previstas no artigo 471.9 do CCP.

Clausula 19.2 | Legislagao aplicavel
Em tudo o omisso no presente caderno de encargos, aplica-se o disposto no Cddigo dos Contratos Publicos (CCP -

na sua redagdo em vigor) e demais legislagao aplicavel.

CAPITULO VII - CLAUSULAS TECNICAS

Clausula 20.2 |Licengas
1. Para a utilizagdo da plataforma de Call Center, ja implementada no Municipio, o prestador de servigos deve
disponibilizar os seguintes tipos de licengas, ferramentas e funcionalidades:
a) Licenca Base, até ao maximo de 6 unidades:

¢ Gestao de utilizadores;

e Construgdo de perfis;

¢ Gestao de bases de dados;

e Gestdo de calendarios;

e Configuracao e acesso a todo o reporting, dashboards, wallboards e ferramenta de analytics;

e Estatisticas em tempo real;

e Relatorios e Analytics;

e Analytics;

e Gestao de Bases de dados;

e Interface Agente | Supervisor
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b) Licenga de voz, até ao maximo de 7 unidades:
i. Servicos de IVR (Inbound/Outbound)
e Mensagens de boas-vindas
e Navegagao entre opgdes do mesmo IVR / outros IVRs / extensdes/ queues
e ValidagGes horarias
ii. Servigos de Inbound
e Mensagens de boas-vindas
e Navegacao entre opcdes do mesmo IVR / outros IVRs / extensdes/ queues
e Disponibilizagdo de ficha cliente mediante identificacdo do n° rececionado
iii. Servicos de Outbound
e Configuracao de Dialer: Manual / power preview / Power dial /Progressive dial
e Configuracao de black lists
o Tipificacdo de chamadas
iv. Smart Scripting
e Navegacao entre paginas
e Navegacao condicionada por respostas recolhidas em script

e Configuracao de regras de envio de e-mails / criacdo e tickets mediante regras de scripting

c) Licenca Tickets/Email, até ao maximo de 7 unidades
e Configuracao de filas de espera;
¢ Possibilidade de criacdo de episddios do tipo voz, ficando os mesmos associados ao histérico de
tratamento de tickets;
¢ Atribuicdo dos tickets/e-mails aos colaboradores em formato inteligente;
e Definicdo de modelos de resposta / templates;
e Tipificacdo dos assuntos multinivel;
e Associacdo de smart scripts ao tratamento de tickets;
e Perfil alargado (escolha de tarefas em pool de trabalho) com ordenacdo mediante varias regras,
nomeadamente SLA definido;
e Perfil reduzido - colaborador ndo escolhe a proxima tarefa a tratar sendo ela atribuida Unica e

exclusivamente mediante regras de negdcio / SLAs previamente parametrizados.

d) Licenca de Supervisor, até ao maximo de 4 unidades.

Clausula 21.2 |Software e Assisténcia Técnica

1. O prestador de servigos fica obrigado a prestar informacdes sobre as atualizagdes de software, as quais
carecem de autorizagdo por parte da entidade adjudicante.

2. O prestador de servigos prestara assisténcia técnica sempre que lhe for solicitado.
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CADERNO DE ENCARGOS - AQUISICAO DE SERVICOS

- NOME DO ~ .
s Renovagdo de licengas para o Call Center
1222 ESPINHO proCEDIMENTO ¢ casp
a®¥ CAMARA MUNICIPAL
NIPG 10847/22
" Nucleo de Informatica e Modernizagio CODIFICACAO
UNIDADE ORGANICA Administrativa PS02-00-IMP-03 |06

Clausula 22.2 | Mapa de quantidades

Os tipos e quantidades de licengas necessarias sdo:

Licengas Quantidades
Base Até 6
Voz Até 7
Tickets Até 7
Supervisor Até 4

Clausula 23.2 |Comunicacoes

Na eventualidade de surgirem constrangimentos nos servicos a prestar pelo adjudicatario e existir a necessidade
de recorrer ao DDI ja configurado, para realizar chamadas, na plataforma GoContact (+351224098428), o
adjudicatario devera disponibiliza-lo e, o Municipio de Espinho compromete-se a pagar o valor correspondente a
essas comunicagles, até ao valor maximo de 500€ (quinhentos euros), o qual deve ser acautelado no preco

contratual proposto.

Espinho, 16 de dezembro de 2022

O Presidente da Camara Municipal,

s
Ao & ——
Miguel Reis
PRESIDENTE DA CAMARA
N° Func.:1766 16-12-2022
Assinatura Digital Qualificada
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