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CLAUSULAS JURIDICAS
Clausula 1.2
Objeto
O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar com a Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa, IP, (doravante abreviadamente designada por “AMA”), na sequéncia de
procedimento pré-contratual que tem por objeto a aquisi¢do de servigos de subscricdo da solugdo de contact
center GOContact ou fornecimento de solugdo equivalente nos termos melhor definidos nas clausulas técnicas

do presente caderno de encargos.

Clausula 2.2

Local da prestagao de servigos

A subscricdo e disponibilizagdo dos servigos sera realizada na infraestrutura do cocontratante.

Clausula 3.2
Duragao
1.0 contrato inicia-se apos atingir o preco contratual previsto na alinea a) da Clausula 4.2 do Contrato n.2 47/2024
- AMA e cessa a 31/12/2025.
2. O presente contrato poderd cessar antes da data de 31/12/2025 se atingido o preco contratual do presente

procedimento, sem prejuizo das obriga¢des acessdrias que devam perdurar para além da sua cessacdo.

Clausula 4.2
Prego Contratual e precos bases unitarios
1. O prego contratual é de 74.031,48 € (setenta e quatro mil e trinta e um euros e quarenta e oito céntimos),
acrescido de IVA a taxa legal em vigor.
2. O preco contratual serd consumido de acordo com os precos base unitdrios mensais por conjunto de

utilizadores ativos seguintes:

Descrigdo Minimo 6 De 7 até 25 De 26 a 50 De 51 a 150 2151
Licenga Base 74,00€ 65,00€ 56,00€ 51,00€ 47,00€
Licenga Voz 29,00€ 26,00€ 25,00€ 24,00€ 23,00€
Licenga Tickets /mail 20,00€ 19,00€ 18,00€ 17,00€ 16,00€
Licenga Webchat 42,00€ 39,00€ 35,00€ 33,00€ 30,00€

*Valores acrescidos de IVA a taxa legal em vigor.
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3. Sdo excluidas as propostas cujo valor seja superior a qualquer um dos pregcos base unitarios melhor
identificados no n.2 2 da presente clausula.
4. O preco referido no n.2 1 inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja
expressamente atribuida a AMA, designadamente:
a) Despesas com deslocagbes, estadias e despesas de alimentagéo;
b) Encargos com telecomunicagdes;
c) Seguro de acidentes de trabalho.
5. Caso se verifique a cessagao antecipada da prestagdo de servigos, sé sera devido o prego que corresponda

aos servigos efetivamente prestados.

Clausula 5.2
Condig¢des de pagamento

1. Afaturagdo é efetuada tendo em conta o nimero maximo de utilizadores ativos por licenga em simultaneo
no respetivo més, devendo o cocontratante enviar até ao 8.2 dia do més seguinte o nimero de operadores
que estejam a utilizar as licencas em simultaneo.

2. 0 pagamento sera efetuado no prazo 30 dias a contar da data da recegdo das faturas correspondentes, as
quais sé podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacdo a que se referem.

3. Asfaturas devem discriminar os servigos a que se reportam, o nimero do contrato bem como o nimero de
compromisso financeiro associado, o qual sera indicado pela AMA, sob pena da sua devolugao.

4. Caso as faturas apresentadas ndo sejam validadas pela AMA esta comunicara tal decisdo ao cocontratante
para que proceda a sua substituicdo.

5. As faturas deverdo revestir a forma eletrdnica, caso em que devem ser remetidos a AMA através de meio
de transmissdo escrita e eletrénica de dados para o Portal FEAP (Faturagdo Eletréonica na Administragdo
Publica) disponibilizado pela ESPAP.

6. Soserdodevidos os valores referentes aos servigcos efetivamente prestados e aceites nos termos do presente
caderno de encargos.

7. O pagamento serd realizado para o NIB/IBAN indicado em documento bancario apresentado pelo
cocontratante o qual devera ser atualizado sempre que necessario.

8. Em caso de atraso no cumprimento das obriga¢des pecuniarias por parte da AMA, o cocontratante tem o
direito aos juros de mora sobre o montante em divida, nos termos previstos no artigo 326.2 do CCP e da Lei

n.2 3/2010, de 27 de abril.
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Clausula 6.2
Propriedade intelectual

1. S3o da responsabilidade do cocontratante quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, na prestacdo de
servigos, de marcas registadas, patentes registadas ou licengas.

2. O cocontratante obriga-se a transferir a posse e a propriedade dos elementos a desenvolver ao abrigo do
contrato para a AMA incluindo os direitos autorais sobre todas as criagOes intelectuais abrangidas pelos
servigos a prestar, incluindo os previstos no n.2 4 do artigo 14.2 e 49.2, ambos do Cddigo do Direito de Autor
e dos Direitos Conexos, bem como de outros direitos de propriedade intelectual, relativos aos servigos
objeto do presente caderno de encargos, produtos dele resultantes nomeadamente, cédigo fonte,
documentacdo e elementos afins, bem como dos produtos consequentes a todas as ulteriores adaptacdes
que se venham a revelar necessarias.

3. O cocontratante entregara a AMA no termo do contrato toda a documentagao e desenvolvimento, relativo
aos trabalhos desenvolvidos, incluindo as respetivas fontes que serdo propriedade da AMA.

4. A AMA podera transformar e reproduzir todos os documentos e todo o software desenvolvido, bem como
proceder a sua distribuicdo, onerosa ou gratuita, de forma inteiramente livre.

5. Pela cessdo dos direitos a que alude o numero anterior ndo é devida qualquer contrapartida para além do

preco a pagar nos termos do presente caderno de encargos.

Clausula 7.2
Sigilo

1. O cocontratante obriga-se a observar sigilo quanto a informacdo e documentacgdo, técnica e ndo técnica,
comercial ou outra, relacionada com a atividade da AMA ou qualquer outra entidade envolvida na execugdo
do contrato.

2. Ainformagdo e documentacdo 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. O cocontratante obriga-se ainda a respeitar a confidencialidade sobre todos os dados ou informagdes de
caracter funcional ou processual dos servigos da Administracdo Publica a que tenha acesso na execugao do
contrato.

4. O cocontratante assume igualmente o compromisso de restituir, remover e destruir, no final do contrato,
todo e qualquer registo, eletronico ou em papel, relacionado com os dados e processos analisados, incluindo
dados pessoais, e que a AMA |he indique para esse efeito.

5. O cocontratante obriga-se, de um modo especial, a guardar sigilo quanto ao conteudo e utilizagdo dos

sistemas de informacdo da responsabilidade da AMA, nos termos legalmente previstos, relativamente a
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protecdo de dados pessoais e a protegdo juridica de bases de dados.

6. Apds ter conhecimento de alguma violagdo de dados pessoais o cocontratante notifica a AMA sem demora
injustificada, em prazo inferior a 48 horas.

7. O cocontratante garante que terceiros que envolva na execugdo dos servigos respeitem as obrigagOes de

sigilo e confidencialidade constantes nos numeros anteriores.

Clausula 8.2
Protecao de dados
1. O Cocontratante é obrigado a tratar todos os dados pessoais a que tiver acesso, de acordo com o previsto
no Regulamento Geral de Protecdo de Dados Pessoais aprovado pelo Regulamento (UE) 2016/679 do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016 (RGPD), devendo, nomeadamente:

a) Tratar os dados pessoais apenas mediante instru¢des documentadas da Entidade Adjudicante,
incluindo no que respeita as transferéncias de dados para paises terceiros ou organizacdes
internacionais, a menos que seja obrigado a fazé-lo pelo direito da Unido ou do Estado-Membro a
que esta sujeito, informando nesse caso a Entidade Adjudicante desse requisito juridico antes do
tratamento, salvo se a lei proibir tal informagdo por motivos importantes de interesse publico;

b) Assegurar que as pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais assumiram um compromisso de
confidencialidade ou estdo sujeitas a adequadas obrigacGes legais de confidencialidade;

c) Adotar todas as medidas exigidas nos termos do artigo 32.2 do RGPD;

d) Garantir o cumprimento do RGPD, nas condi¢Ges aqui previstas, quando pretenda contratar um
subcontratante;

e) Tomar em conta a natureza do tratamento, e na medida do possivel, prestar assisténcia a Entidade
Adjudicante pelo tratamento através de medidas técnicas e organizativas adequadas, para permitir
que este cumpra a sua obrigacdo de dar resposta aos pedidos dos titulares dos dados tendo em
vista o exercicio dos direitos previstos no capitulo Ill do RGPD;

f)  Prestar assisténcia a Entidade Adjudicante no sentido de assegurar o cumprimento das obrigacdes
previstas nos artigos 32.2.a 36.2 do RGPD, tendo em conta a natureza do tratamento e a informacao
ao seu dispor;

g) Consoante a escolha da Entidade Adjudicante, apagar ou devolver-lhe todos os dados pessoais
depois de concluido o contrato, apagando as cdpias existentes, a menos que a conservagdo dos
dados seja exigida ao abrigo do direito da Unido ou dos Estados-Membros;

h) Disponibilizar a Entidade Adjudicante todas as informagdes necessarias para demonstrar o
cumprimento das obrigagGes previstas na presente clausula, facilitando e contribuindo para as

auditorias, inclusive as inspe¢des, conduzidas pela Entidade Adjudicante ou por outro auditor por
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esta mandatado.

2. A Entidade Adjudicante, no caso de suspeitar de incumprimento do RGPD, pode notificar o Cocontratante
para este, no prazo de 5 dias, demonstrar o total cumprimento do referido regulamento.

3. Caso o Cocontratante ndo demonstre o total cumprimento do RGPD, seja porque ndo o demonstrou, seja
porque ndo o cumpre, a Entidade Adjudicante fica autorizada a proceder a auditoria aos sistemas de
informacgdo do Cocontratante, ficando este responsavel por todos os custos dessa auditoria.

4. No caso previsto no numero anterior, a Entidade Adjudicante podera compensar os custos que tenha
suportado com eventuais quantias que sejam devidas ao Cocontratante, ou através do acionamento da
caugdo, caso esta tenha sido prestada, ou através do recurso as retengdes que eventualmente tenham sido
efetuadas.

5. No caso de se verificar algum incumprimento do RGPD por parte do Cocontratante, este deverd, no prazo
de 10 dias, por fim ao incumprimento e demonstra-lo a Entidade Adjudicante.

6. 0O ndo cumprimento do RGPD, por facto imputdvel ao cocontratante, é considerado, para todos os efeitos,
incumprimento definitivo, podendo a Entidade Adjudicante resolver o contrato, ao abrigo da alinea a) do n.2
1 do artigo 333.2 do CCP.

7. Caso o Cocontratante impega ou ndo colabore na realizagdo da auditoria referida no n.2 3 da presente
clausula, a Entidade Adjudicante podera resolver o contrato, por oposicdo reiterada ao exercicio dos poderes

de fiscalizagdo, ao abrigo da alinea c) do n.2 1 do artigo 333.2 do CCP.

Clausula 9.2
Cessao da posi¢ao contratual e subcontratagao

1. O cocontratante ndo pode ceder a sua posicdo no contrato ou subcontratar total ou parcialmente os
servigos incluidos no mesmo sem autorizagdo prévia da AMA.

2.  Nos casos de subcontratagdo, o cocontratante permanece integralmente responsavel perante o contraente
publico pelo exato e pontual cumprimento de todas as obriga¢gdes contratuais.

3. A subcontratacdo de prestagdes contratuais que envolvam o tratamento de dados pessoais carece de
autorizacgdo prévia da AMA que devera ser realizada nos termos legalmente previstos para o efeito.

4. O cocontratante é responsavel pelo tratamento de dados pessoais no ambito da execugdo do contrato,

mesmo que seja realizado por subcontratado.

Clausula 10.2
Comunicagoes e notificagbes
1. Sem prejuizo de se acordarem outras regras quanto as notificagGes e comunicagGes entre as partes, estas

devem ser dirigidas para o domicilio ou sede contratual de cada uma nos termos previstos no contrato.
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2. Qualquer alteragao das informagdes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra

parte.

Clausula 11.2

Penalidades contratuais

1. Pelo incumprimento de obrigacdes emergentes do contrato, a AMA podera exigir ao cocontratante o
pagamento de uma sang¢do pecunidria, num montante a fixar em fun¢do da gravidade do incumprimento,

nos seguintes termos:

a) Pelo incumprimento do prazo fixado no n.2 1 da Clausula 17.2, por causa imputavel ao
cocontratante, podera ser aplicada por cada dia em que for excedido o prazo previsto, uma sanc¢do
correspondente a 5% sobre o valor contratual.

b) Em caso de necessidade decorrente do incumprimento do prazo fixado no n.2 1 da Clausula 17.3,
deve o cocontratante assumir todas as despesas inerentes a continuagdo do servigo prestado de
forma ininterrupta pelo Centro de Contacto da AMA, ficando a cargo do cocontratante realizar
todas as diligéncias necessarias.

¢) Peloincumprimento do prazo fixado no n.2 6 da clausula 182, podera ser aplicada por cada dia em
que for excedido o prazo fixado uma sang¢do correspondente a 2% sobre o valor contratual.

d) Peloincumprimento dos SLA de incidentes de suporte previsto no n.2 4 da Cldusula 222, podera ser
aplicada uma sangdo por ocorréncia no valor de 500,00€, por cada hora ou dia de atraso.

e) Peloincumprimento do previsto nos n.2 7 e 8 da clausula 212, podera ser aplicada por cada dia em
que o servico se encontrar indisponivel parcial ou totalmente uma sanc¢do no valor de 500€.

f)  Peloincumprimento do previsto clausula 242, podera ser aplicada por cada dia de atraso na entrega
dos documentos uma sanc¢do no valor de 500,00€.

g) Pelo incumprimento do previsto clausula 262, podera ser aplicada por cada reunido prevista e ndo

realizada por facto imputado ao cocontratante uma sang¢do no valor de 500,00€.

2. Na determinag¢do da gravidade do incumprimento, a AMA tem em conta, nomeadamente, a duragao da
infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do cocontratante e as consequéncias do incumprimento.

3. A sangdo aplicada serd descontada na fatura imediatamente seguinte ao facto que a originou ou, caso tal
nao seja possivel, sera emitida fatura no valor correspondente.

4. O valor acumulado das sangdes pecunidrias ndo pode exceder 20 % do prego contratual, sem prejuizo do
poder de resolucdo do contrato.

5. Nos casos em que seja atingido o limite previsto no nimero anterior e a AMA decida ndo proceder a

resolucdo do contrato, por dela resultar grave dano para o interesse publico, aquele limite é elevado para
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30 %.
6. Aaplicacdo das sangdes previstas na presente cldusula sera objeto de audiéncia prévia, nos termos previstos

no n.2 2 do artigo 308.2 do Cddigo dos Contratos Publicos.

Clausula 12.2
Retengao
Quando nao tenha sido exigida a prestagdo de caucgdo, caso se revele pertinente, a AMA podera proceder a
retencdo de 10% do valor dos pagamentos a efetuar, tendo em vista a garantia da perfeita e tempestiva execu¢do

do contrato, nos termos do disposto no n.2 3 do artigo 88.2 do Cédigo dos Contratos Publicos.

Clausula 13.2
Trabalhadores afetos a presta¢ao de servigos
O cocontratante deve garantir, relativamente aos trabalhadores afetos a execu¢do do contrato a celebrar, o

cumprimento integral das disposi¢des previstas no artigo 419.2-A do CCP.

Clausula 14.2
Foro competente
Para a resolugdo de todos os litigios relativos, designadamente, a interpretagdo, execugdo, incumprimento,

invalidade, resolucdo ou reducdo do contrato é competente o Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa.

Clausula 15.2
Legislagdo aplicavel
Em tudo o omisso neste Caderno de Encargos, observar-se-a o previsto no Cédigo dos Contratos Publicos e

demais legislagdo aplicavel.
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CLAUSULAS TECNICAS
Clausula 16.2

Descrigdo técnica do contrato

1. Pretende-se renovar a subscricdo da solugdo as-a-service de contact center GOContact ou subscrever
solugdo equivalente, cuja solu¢do fornecida tem de obedecer aos requisitos técnicos e funcionais

apresentados no Anexo | do presente caderno de encargos.

2. Devem ser assegurados pelo cocontratante os servigos de configuragdo, parametrizagdo e formacgdo, no caso
de fornecimento de solugdo equivalente, de todas a Linhas de Atendimento e respetivo canais de

atendimento e funcionalidades necessdrias para assegurar toda a atividade atualmente existente.

3. SolugGes equivalentes sdo admitidas desde que a configuracdo e parametrizacdo das mesmas ndo onere a
AMA e o impacto nos servigos atualmente em funcionamento seja nulo, comprovado e demonstrado por

declaragcao do provedor de servigos cloud ou por documentagdo oficial.

4. A atividade do Centro de Contacto ndo podera sofrer qualquer tipo de indisponibilidade ou encerramento
de qualquer canal de atendimento ou servi¢o por razdo imputdvel ao cocontratante devido a atrasos na

disponibilizagdo da solugdo pronta a utilizar para a atividade do Centro de Contacto.

5. No caso de fornecimento de solugdo equivalente, e enquanto ndo estiver concluida a sua configuragdo,
parametrizacdo e formagdo, o cocontratante assumira todos os custos decorrentes dos consumos realizados

na atual solugdo durante o periodo que ultrapasse o prazo previsto no n.2 1 da clausula seguinte.

Clausula 17.2
Prazos de entrega

1. O cocontratante obriga-se a fornecer o servigo cuja aquisicdo é objeto do presente caderno de encargos no

prazo maximo de 5 dias, contados da data de celebracdo do contrato, sem qualquer indisponibilidade.

2. O fornecimento previsto no nimero anterior, inclui os servigos de configuragédo, parametrizagdo e formacao,

de acordo com o n.2 2 da clausula anterior.

3. Sempre que ocorra um caso de forga maior, devidamente comprovado e que implique a suspensdo da
entrega, deve o cocontratante, logo que dele tenha conhecimento, requerer a AMA que lhe seja concedida

uma prorrogacdo do respetivo prazo, fundamentando adequadamente o pedido.
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Clausula 18.2

Verificagao e aceita¢ao dos servigos

1. Efetuada a configuragdo, parametrizagdo e testes do servigo previsto, a AMA, por si ou através de terceiro
designado para o efeito, procede a aceitagdo proviséria dos mesmos através de uma inspe¢do quantitativa e
qualitativa, com vista a verificar, respetivamente, se os mesmos correspondem as quantidades estabelecidas
na requisicdo e se redinem os requisitos técnicos e funcionais definidos nas clausulas técnicas do presente
caderno de encargos e na proposta adjudicada, bem como outros requisitos exigidos por lei e a realizagdo de

testes para comprovar a operacionalidade do servigo.

2. Durante a fase de inspegao do servigo objeto do contrato, o cocontratante deve prestar toda a cooperagdo

e todos os esclarecimentos necessarios.

3. Emcaso dessiléncio da AMA, findo o prazo de 2 dias apds a aceitagdo provisoria, o servigo considera-se aceite

definitivamente, sem prejuizo das obriga¢des de garantia e suporte que impendem sobre o cocontratante.

4. No caso de a inspecdo referida no n.2 1 ndo comprovar a total operacionalidade do servico, bem como a sua
conformidade com as exigéncias legais e caderno de encargos, ou no caso de existirem defeitos ou
discrepancias com os requisitos técnicos e funcionais definidos nas cldusulas técnicas do presente caderno
de encargos, a AMA, por si ou através de terceiro designado para o efeito, deve de isso informar, por escrito,

0 cocontratante.

5. No caso previsto no nimero anterior, o cocontratante tem de proceder, a sua custa e no prazo referido nos
nuameros seguintes, as altera¢des ou configuragGes necessdrias para garantir a operacionalidade do servigco

e o cumprimento das exigéncias legais e dos requisitos técnicos e funcionais exigiveis.

6. O cocontratante dispée de um prazo maximo de dois dias a contar da comunicagdo referida no n.2 4, para
proceder a substituicdo dos servicos em caso de rejeicdo dos mesmos ou para suprir as deficiéncias e

irregularidades detetadas durante a entrega e que nao impliquem a rejei¢ao dos servigos.

7. Apoés arealizacdo das reparagGes ou substituicdes necessarias pelo cocontratante, no prazo respetivo, a AMA

procede a realizagdo de nova inspeg¢do, nos termos dos niumeros anteriores.

8. Aaceitagdo dos servigos objeto do contrato ndo implica a aceitagdo de eventuais defeitos ou de discrepancias
com as exigéncias legais ou com os requisitos técnicos e funcionais previstos nas clausulas técnicas do

presente caderno de encargos.

9. A rejeicdo dos servigos disponibilizados, nos termos da presente clausula, ndo confere ao cocontratante o

direito a qualquer indemnizacao.
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10. A rejeicao por parte da AMA, confere-lhe o direito a ser indemnizada pelos custos incorridos e prejuizos

sofridos, sem prejuizo da aplicacdo das devidas penalidades.

Clausula 19.2
Requisitos especificos de implementagdo para o tratamento de dados pessoais
1. Aarquitetura da solugdo devera obrigatoriamente contemplar:

a) Gestdo de permissGes para os varios utilizadores que permita uma gestdo ao nivel de cada dado pessoal;

b) Funcionalidades que permitam:
i) Mascarar dados sensiveis de acordo com o nivel de permissdes do utilizador;
ii) Apagamento, consulta, alteragdo/atualizacdo, exportacdo/portabilidade dos dados;
iii) Encriptacdo de dados sensiveis.

c) Estruturas de dados que permitam:

i) Implementagdo de um modelo de dados que contemple categoria, finalidade, consentimento,
fundamento, bem como outros atributos relacionados, e permita estabelecer as relagGes

necessarias;
ii) Registo dos tempos de retengdo por finalidade.
d) Desenho de interface que permita:
i)  Pesquisas por dados isolados assegurando a segregacdo por titular dos dados e/ou atributos;

ii) Informacgdo e recolha de consentimento de forma contextualizada com a funcionalidade/pagina

que procede a utilizagdo dos dados pessoais.

e) Mecanismos de registo de utilizador/data/hora de atividades CRUD (Create, Read, Update, Delete) sobre
dados pessoais;

f) Procedimentos automaticos para garantir que findo o periodo de retengdo, os dados serdo
anonimizados, eliminados, encriptados ou renovado o periodo de retengdo, e recolhido o
consentimento caso seja aplicavel, dependendo da finalidade ou fundamentacgdo existente para a sua
retengdo;

g) Seguranca de redes e sistemas de informagao em conformidade com os requisitos obrigatdrios previstos
no anexo da Resolug¢do do Conselho de Ministros n.2 41/2018, de 28 de margo, sempre que aplicaveis;

h) Uma estrutura multicamada, composta pelas camadas de Apresentacdo ou Front-end (FE), Aplicacional
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(APP) e Base de dados (BD).

2. Aarquitetura da solugdo de acordo com estes e restantes requisitos devera ser apresentada e detalhada nos

entregaveis das varias fases que compGem o projeto, sujeitos a aprovagao da AMA.

3. Nos entregaveis deverd estar incluido um documento de “Conformidade com o RGPD”, no qual o
cocontratante deve incluir o inventario de dados pessoais sujeitos a tratamento pela solugdo e sua
categorizacdo, funcionalidades, estruturas de dados e mecanismos de seguranca implementados, bem
como, a forma de cumprimento dos requisitos estabelecidos como obrigatdrios previstos na alinea g),

justificando os casos de ndo aplicabilidade.
4. Os seguintes requisitos serdo assegurados pela AMA:

a) Analise de vulnerabilidades no contexto da ciberseguranca, sendo a sua corre¢do da responsabilidade
do cocontratante;

b) Implementagdo de protocolos de seguranga TLS (Transport Layer Security) fornecendo os certificados
digitais, desde que o alojamento do sistema/aplicacdo/portal seja em infraestrutura gerida pela
entidade contratante;

c) Dete¢do de ameagas na defesa perimétrica do sistema (por exemplo, regras definidas nas firewalls,
Intrusion Detection System (IDS), Intrusion Prevention System (IPS), Web Application Firewall (WAF),
etc.);

d) Fornecimento de VPN para acesso remoto aos sistemas;

e) Seguranca de DNS e correio eletrdnico;

f) Backups com redundancia geografica.

Clausula 20.2
Gestdo de Dados
1. Ococontratante deverd garantir que os entregaveis objeto deste procedimento contemplem os mecanismos
necessarios para a gestao de dados de modo a que os mesmos sejam guardados e disponibilizados a AMA
em todo o ciclo de vida do produto.
2. Para os efeitos previstos no niumero anterior considera-se que “Dados” sdo:
a) eventos correspondentes a uma sequéncia de simbolos qualificaveis ou quantificaveis, ndo assumindo
significado por si s6, tendo por base, observagdes, medi¢des, acontecimentos;
b) considerados o idioma de entrada para um computador, sendo a informac&o o resultado de saida;
c) estruturados, quando formatados, organizados numa estrutura predefinida, como por exemplo tabelas

constituidas por linhas e colunas;
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d) ndo estruturados, quando ndo possuem uma formatagao predefinida;

e) qualquer texto ou algarismo, mesmo que possa ndo ser percecionado para o leitor, como sdo por
exemplo dados para georreferenciagdo;

f) Independentemente do formato de entrega, todos os elementos registados e armazenados por um
suporte digital devem ser complementados por um conjunto de informa¢des que os ajudem a
compreender, designados por Metadados, os quais podem ser estruturais, técnicos, descritivos,
administrativos e de direitos;

g) Constituem exemplos de dados, algarismos, simbolos, texto, coordenadas, mensagens, imagens, sons e
video.

3. O(s) formato(s) dos dados deve(m) ficar definidos no ambito da execucdo do contrato tendo em
consideragdo as caracteristicas dos dados e as necessidades especificas a que se destinam, como por
exemplo a georreferenciagao.

4. Fica prevista a disponibilizacdo de dados abertos no portal dados.gov.pt, excluindo-se todos os dados
sujeitos ao regime legal de protecdo de dados pessoais, bem como informacgdo considerada sensivel por

parte da Entidade Adjudicante.

Clausula 21.2
Requisitos especificos de implementagao para a seguranga da informagao
1. Nodecorrer da execugdo do contrato o fornecedor obriga-se a cumprir as politicas e procedimentos do SGSI
sempre que estes se apliquem.
2.  Cumprir o Procedimentos de desenvolvimento seguro englobado no SGSI, incluindo:
a) Na defini¢do de requisitos incluir os requisitos de seguranga e privacidade;
b) N&o utilizacdo de bibliotecas de terceiros sem prévia validacdo da AMA;
c) Revisdo de cddigo por outro membro da equipa de desenvolvimento outra equipa do fornecedor, antes
da passagem da aplicagdo para testes;
d) Executar analise dinamica a aplicagdo para verificacdo de problemas relativos a seguranca;
e) Relatdrio de PDS com informacdo sobre componentes de seguranca e cumprimento do procedimento
de desenvolvimento seguro;
f) Relatdrio de testes a aplicagdo com inclusdo dos testes relativos a componente de seguranca antes da
passagem a qualidade/producao.
3. Oequipamento usado pelos consultores externos tem o Sistema Operativo atualizado, estdo protegidos com
sistemas antivirus e sdo regularmente verificados pelo fornecedor quanto a presenca de malware.
4. Os equipamentos dos fornecedores que contenham informagdo da AMA de nivel superior a publico devem

estar encriptados para protec¢do da informagdo em caso de perda ou roubo do equipamento.

AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA
RUA SANTA MARTA N°55 | 1150-294 LISBOA — PORTUGAL | + 351217 231 200
www.ama.gov.pt/ | facebook.com/ama.gov.pt

v

PAGINA 14 de 30

MD - 035_Caderno_de_Encargos_Servicos_GJ_20230302


http://www.ama.gov.pt/
http://www.facebook.com/ama.gov.pt

AGENCIA PARA A .

MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

alma

5. O fornecedor fica sujeito a politica de Gestdo de fornecedores.

6. Os fornecedores sé terdo acesso a informag¢do necessdria para execugao do projeto apds esta ser
disponibilizada pela AMA. O acesso a informagdo, nomeadamente ao cédigo fonte, sera dado mediante
abertura de acessos individuais ao consultor, apds efetuado o respetivo pedido pelo GP junto da DSI.

7. Durante a execugdo do contrato o fornecedor tem os seguintes prazos para resolugdo de vulnerabilidades
encontradas nos sistemas de produgao:

a) Critical: 5 dias seguidos;
b) High: 7 dias Uteis;

¢) Medium: 15 dias Uteis;
d) Low: 40 dias uteis.

8. No periodo de garantia do contrato o fornecedor tem os seguintes prazos para resolugao de vulnerabilidades

encontradas nos sistemas de produgao:
a) Critical: 10 dias seguidos;
b) High: 17 dias uteis;
¢) Medium: 25 dias Uteis;
d) Low: 50 dias Uteis.
9. O fornecedor ndo pode negar uma auditoria relativamente as condi¢des de desenvolvimento do projeto por

parte dos seus consultores, caso esta seja requerida pela AMA.

Clausula 22.2

Niveis de servigo e suporte técnico

1. Asolugdo deve estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.
2. Tipo deincidentes previstos:
a) Incidente critico;
b) Incidente ndo critico.
3. Ostempos de resposta para o inicio da resolugdo de incidentes, dependerado da criticidade do problema:
a) Criticidade alta (Incidente critico) — sistema indisponivel: 1 hora
b) Criticidade média (Incidente critico) — indisponibilidade parcial do sistema, prejudicando o
normal funcionamento da atividade do Centro de Contacto: 2 horas;
c) Criticidade baixa (Incidente ndo critico) — problema que gera alguma(s) restricdo(Ges) ao pleno
funcionamento do sistema e/ou que afeta apenas alguns utilizadores: 6 horas.

4. SLA deincidentes de suporte
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Tipo de incidente Tempo maximo de resolugdo
L . . 4h
Criticidade alta (Incidente critico) oras
Criticidade média (Incidente critico) 1 dia aril
2 dias uteis

Criticidade baixa (Incidente ndo critico)

5. Em caso de incidente, o cocontratante deve disponibilizar um meio de contacto para suporte por
telefone e /ou por email, com seguinte horario de suporte:
i Para incidentes do tipo a) e b), atendimento 24 horas, 7 dias por semana;
ii. Para incidentes do tipo c), atendimento garantido pelo menos de 2.2 a 6. 2 feira, das 9:00 as

18:00.

Clausula 23.2

Formagao

1. O cocontratante obriga-se a ministrar uma sessdo de formagao aos colaboradores do Centro de Contacto
relativamente aos servigos prestados, de acordo com o perfil e acesso previsto para cada colaborador ao

servigo.

2. A formagdo decorrerd nas instalagdes da AMA ou remotamente, logo apds a aceitagdo do servigo prevista

na clausulan.2 17.2,

3. O cocontratante ndo poderd exigir qualquer quantia adicional relacionada com a formacao.

Clausula 24.2

Entregaveis e documentagao

1. O Cocontratante devera apresentar o documento “Conformidade com o RGPD” de acordo com o n2 3 da
Cldusula 18.2.
2. Eobrigacdo do cocontratante emitir os relatérios de gestdo que constam dos nimeros seguintes.
3. Para efeitos do niumero anterior, entende-se por relatérios de gestéo:
a) Relatdrios de faturagao — emitidos com uma periodicidade mensal, e remetidos em conjunto com
a) a(s) fatura(s) a que respeita(s);

b) Relatdrios de niveis de servico — emitidos com uma periodicidade mensal.
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4. Os relatérios de niveis de servigo, a que se refere a alinea b), do n.2 3, da presente Clausula, devem incluir a
seguinte informacdo:
a) Cumprimento e violagdo dos SLA acordados;
b) Indicadores de disponibilidade;

¢) Indicagdo de ocorréncias (avarias, incidentes, anomalias).

Clausula 25.2
Gestor do Contrato

1. O gestor do contrato, com a fungdo de acompanhar permanentemente a execugdo contratual, nos termos
e para os efeitos previstos no artigo 290.2-A do CCP, sera designado pela AMA no contrato.

2. Ococontratante devera indicar a pessoa na sua organiza¢do que sera responsavel pela execugao do contrato,
e que sera o interlocutor com o gestor do contrato designado pela AMA, bem como a pessoa responsavel
pelo tratamento de dados pessoais.

3. No ambito do presente contrato, a AMA, através do gestor do contrato designado nos termos do nimero
1., procedera a avaliagdo do cocontratante, de acordo com a matriz de avaliagdo de que se encontra

disponibilizada no site institucional da AMA, em: https://www.ama.gov.pt/.

Clausula 26.2

Mecanismos formais de acompanhamento
O Cocontratante obriga-se a reunir:
1. diariamente durante a fase de configuragdo, parametrizacdo, testes e aceitacdo do servico;

2. quinzenalmente com a equipa da AMA para analise e identificagcdo de eventuais corre¢Ges necessarias, apds

aceitagao do servigo.

Clausula 27.2

Contagem de prazos

Os prazos previstos nas clausulas 16.2 e 17.2 sdo continuos, correndo em sabados, domingos e dias de feriado.
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ANEXO |
REQUSITOS TECNICOS E FUNCIONAIS

No ambito da estratégia de prestacdo de servigos omnicanal ao cidaddo, mediadores, agentes econémicos e
entidades da administragdo publica, a AMA para além de disponibilizar o portal ePortugal e uma rede de
atendimento presencial, composta por Lojas de Cidaddo, Espagos Cidaddo e Espagos Empresa, é, também,
responsavel pela gestdo e operacionalizagdo de um Centro de Contacto, que integra varias linhas e canais de

atendimento.

A atividade do Centro de Contacto da AMA garante o atendimento didrio, através de varios canais de
atendimento e IVR (interactive voice response com e sem linguagem natural), ao cidaddo, empresas e entidades
da Administragcdo Publica através das varias linhas de atendimento que integram o Centro de Contacto da AMA,
a saber: Linha Cidaddo, Centro de Atendimento Consular, Linha dos Fundos, Linhas de Suporte Espagos Cidaddo
e Espagos Empresa, Linha de Suporte aos servigos que tramitam PMC e Linhas de Suporte Parecer Prévio, SAMA

2020 e Avisos PRR.

A atividade do Centro de Contacto da AMA esta assente numa solugdo tecnoldgica de “Contact Center” em
modelo AS-A-SERVICE que agrega todas as ferramentas, os canais de atendimento disponibilizados e todas a

funcionalidades necessarias.

A solugdo tem de garantir, obrigatoriamente, autonomia no software utilizado, garantindo dupla redundancia e

respeitando ainda todas as funcionalidades requeridas no presente caderno de encargos:

1. Objectivos:
i garantir o atendimento ao cidaddo e empresas numa ética de omnicanalidade;
ii. estar permanentemente atualizada;

iii. assegurar o registo de toda a informacgao associada a cada contacto, independentemente do canal

de atendimento e permitir a monitorizacao da qualidade dos servicos prestados;

iv. permitir uma gestdo integrada do relacionamento com o Cidaddo e Empresas e os colaboradores

do Centro de Contacto, bem como a supervisdo, coordenagado e gestdo das operacdes;
V. assegurar todo o controle da atividade do Centro de Contacto;

vi. garantir niveis de flexibilidade e escalabilidade que permitam a adequada resposta ao crescimento
da procura que vier a verificar-se no centro de contacto quer, decorrente da integragdo progressiva

de novos servigos, quer da integracdo de novas linhas de atendimento, quer de picos de procura
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por eventos pontuais, como por exemplo entrada em vigor de nova legislagcdao ou decorrente de

alteragdes legislativas.

vii. garantir todos os niveis de servigo de usabilidade de seguranca e de gestdo, bem como todas as

obriga¢Bes no ambito do RGPD e da RCM n.2 41/2028, de 28 de margo;

viii. permitir integrar com o atendimento suportado em inteligéncia artificial por forma a garantir um

atendimento mais eficiente aos Cidaddos e Empresas;
ix. permitir integrar com o CRM que vier a ser adquirido pela AMA;

X. garantir a atribui¢do de utilizadores a AMA com perfil de Administrador com acesso as ferramentas
de supervisdo, monitorizagao, medi¢do e analise do trafego das chamadas voz e reporting, entre

outras;

Xi. garantir mecanismos automadticos de eliminagdo dos dados pessoais findo os periodos de
conservagao previstos para cada canal ou funcionalidade de atendimento ou nos casos de
revogacdo do consentimento dado pelo titular dos dados, mantendo toda a informacdo estatistica
e reporting, nomeadamente: deverdo ser guardadas evidéncias da operagdo efetuada, mantendo

registo das operagGes sobre os dados, com data e hora da operacdo e respetivo utilizador.
2. Caracteristicas gerais
i A Plataforma de Contact Center tem de conter nativamente a solugdo de telefonia IPBX.
ii. A solugdo tem de suportar a telefonia baseada em SIP.

iii. A solugdo de IPBX tem de possuir SBC (Session Border Controler), contida na arquitectura da solugdo
de Contact Center para permitir a definicdo de regras de seguranga sobre os diferentes Interfaces

de voz que possam existir.

iv. A solugdo tem de ser totalmente parametrizada através de interface Web e sem qualquer recurso a

consolas de Programacao.

V. A Solugdo de Contact center tem de ser omnicanal sem necessidade de integracGes entre

plataformas.

Vi. Todas as funcionalidades disponiveis tém de ser totalmente geridas sem necessidade de recurso a

conhecimentos especificos de programacao.

vii. A solugdo tem de permitir a Compatibilidade / Integragdo com centrais IPBX existentes através de

SIP Trunk.
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viii. A solucdo de Contact Center tem de ter funcionamento comprovado em projectos omnicanal, sem

recurso a plataformas externas, com mais de 200 operadores.
ix. Tem de implementar APIs standards e abertas.
X. A Solucgdo de Contact Center tem de disponibilizar, entre outros, os seguintes modulos:

= Voz: Inbound e Outbound
= |PBX

= Tickets/Emails

=  Webchat + E-commerce

=  Facebook

=  Whatsapp

= Reporting tempo real (Wallboards + Dashboards)
=  Reporting de histérico

=  Gravacgdo de chamadas

= Smart Scripting

= Qualidade e E-Learning

Xii. A solugdo de Contact Center tem de disponibilizar funcionalidade de Gravagdao de chamadas
nativamente.

xiii. A arquitectura das Bases de dados de suporte a solugdo de Contact Center tem de permitir
replicagdo em tempo real e com capacidade de fazer Pointing Time Recovery em qualquer ponto
anterior

Xiv. Acessivel através de Browser sem necessidade de instalacio de software local, excepto SIP
Softphone, nos equipamentos dos Agentes

XV. Disponibilizacdo de funcionalidade de detecg¢do de voice mail com tempo de resposta abaixo de 1
segundo apds o atendimento da chamada, com uma taxa de detegdo comprovada acima de 90%

XVi. A solugdo tem de poder ser entregue em ambiente Cloud ou On-Premises

Xvii. O fornecedor tem de ter capacidade de entregar uma Solugdo com possibilidade de ser “chave na
mdo” em comunicagdes e networking

xviii. O fabricante deve ter certificaggo CMMI

3. Voz

IVR

AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA
RUA SANTA MARTA N°55 | 1150-294 LISBOA — PORTUGAL | + 351217 231 200
www.ama.gov.pt/ | facebook.com/ama.gov.pt

v

PAGINA 20 de 30

MD - 035_Caderno_de_Encargos_Servicos_GJ_20230302


http://www.ama.gov.pt/
http://www.facebook.com/ama.gov.pt

AGENCIA PARA A .

MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

alma

O modulo de IVR tem de ser parametrizavel através de interface Web e sem qualquer recurso a consolas de

Programacao.

A Configuragdo da Arvore de IVR devera ser efetuada de forma plana, estando disponivel em qualquer
momento a navegagdo por qualquer elemento da Arvore de IVR. A Configuragdo da Arvore de IVR devera

estar disponivel através de navegagdao com um click.

Devera de ser possivel construir uma arvore de IVR constituida por um conjunto de elementos de IVR com

regras proprias.

A funcionalidade de IVR deve permitir regras de repeticdo que definem de que forma o elemento IVR é

percorrido e regras/sons em caso de introdugdo de opgéo invalida.

A funcionalidade de IVR deve permitir a criacdo de fluxos avancados nomeadamente a interacgdo com

WebServices Rest e tomada de decisdo de fluxo em fung¢do do resultado devolvido pelo WebService.
IVR Linguagem Natural

A solugdo de Contact Center, tera de permitir interligar com a solucdo de IVR de Linguagem Natural que se

encontra em implementacdo de forma a receber as chamadas que sdo tratadas pelo IVR.

Deve disponibilizar webservices REST Jason de modo a poder efetuar a recolha de dados do cliente e de

seguida tomar uma agdo em fungdo do resultado devolvido pelo webservice.
Inbound

O mddulo de Inbound Queues tem de ser parametrizavel através de interface Web e sem qualquer recurso

a consolas de Programacao.
Na configuracdo de Inbound Queues deve ser possivel:

e Configuragdo de horario de funcionamento da fila de espera, dentro do qual serd feito o

atendimento

e Configuracdo de guias vocais / musicas de fila de espera, que sdo reproduzidas, enquanto o

chamador se encontra em espera
e Configuracdo de regras / mensagens em caso de fila fora de horas /inexisténcia de agentes logados
e Prioridade da fila de espera perante outras filas
e Anuncio de Posicdo na Fila de Espera

e Anuncio do Tempo de Espera Estimado
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e Regras de grava¢do de chamadas recebidas
e Mensagens de saudagdo ao ser colocado em fila de espera
e Mensagens de espera (hold)

e Acdes Temporizadas para disponibilizagcdo de diferentes mensagens de acordo com o tempo de

espera na fila.
e Configuragdo de Call back, no caso de estar fora de horario.
e Configuragdo Call back, no caso do tempo maximo em fila de espera ser atingido.
e Press to voice mail, possibilitando deixar uma mensagem de voz.

e Press to callback, através do qual o contacto, enquanto em espera, pode optar por deixar o o

numero de telefone para contacto posterior, por parte do contact center.
e Configuragdo de agentes e respetiva prioridade de atendimento.

e Configuragdo de alarmistica a nivel de tempos médios de Hold e duragdo da chamada, para o

operador e supervisores.

e Permissdo de transferéncia da chamada para outra queue, extensdo interna, n2s externos ou IVR,

juntamente com os dados da chamada.

Possibilidade de realizagcdo de chamadas em conferéncia entre dois agentes e o cliente.
e Gravagdo de chamadas.
Outbound

O mddulo de campanhas de Outbound terd de ser parametrizavel através de interface Web e sem qualquer

recurso a consolas de Programacao
No médulo de campanhas de Outbound devera de ter os seguintes dialers:

e Manual - Modo de contacto para chamadas pontuais em que ndo existe lugar a qualquer

carregamento de base de dados.

e Power Dialer - Método de marcacgdo de contatos automatico que objetiva a maxima otimizagdo dos

recursos.

e Power Preview - Modo de contacto aplicado a campanhas que implicam uma pre-visualizacdo do

contacto, permitindo uma analise preliminar antes da realizagdo da chamada.
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e Predictive Dialer — Método de marcagdo inteligente, que utiliza algoritmo matematico através do

histérico de contatacgdo.

Tera de disponibilizar a funcionalidade de detecgdo de voice mail, com tempo de resposta abaixo de 1

segundo apds o atendimento da chamada, com uma taxa de dete¢do comprovada acima de 90%

Devera disponibilizar a funcionalidade de associa¢do de Base de Dados diferentes a uma Unica campanha de

Outbound.

Devera de ser possivel prioritizar as diferentes Base de Dados associadas a uma Unica campanha de

Outbound.

Deve a funcionalidade de Outbound permitir atribuir Smart Script por cada uma das diferentes Base de

Dados associadas a uma Unica campanha de Outbound.

Podera também ser possivel atribuir um nimero de contato de saida diferente por cada uma das Base de

Dados associadas a uma Unica campanha de Outbound

A solucdo de Contact Center, deve de uma forma intuitiva permitir o carregamente de Base de Dados de

contatos manualmente.
A solugdo de Contact Center deve permitir a criagdo de filtro de contato nas Base de Dados carregadas.
Deve permitir também prioritizacdo de contatos (contatos novos, agendamentos, etc...).

Deve a solugdo de Contact Center disponibilizar uma API para carregamento de contatos de uma forma

automatica.
IVR Outbound

A solucdo de Contact Center deve disponibilizar a funcionalidade de IVR Outbound de forma a ser possivel

efetuar contatos a clientes (ex: Medigdo de NPS), de uma forma automatica.

Esta funcionalidade devera permitir:

Defini¢do do limite de chamadas concorrentes (feitas em simultaneo pela plataforma)
e Estabelecer o intervalo horario, durante o qual a comunicacdo sera feita.

e Definicdo do intervalo de tempo entre a ultima interagdo (chamada) e a chamada langada pela

campanha IVR

e Estabelecer as campanhas ou filas de atendimento que vado servir para alimentar a base de

comunicagdo da campanha IVR
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e Definir quais as tipificagdes / outcomes de chamada, dentro da campanha ou fila de atendimento,

e que deverdo ser tidos em conta para alimentar a base da chamada.

e Reciclagem de contactos, de acordo com o outcome da chamada (numero ocupado, chamada nao

atendida, etc.)
e Criagdo de filtros para evitar determinados contactos (ex. Lista Negra)
4. Smart Script

O Mdédulo de criagdo de Scripts (por Script entende-se o guido da conversagdo a ter com o cliente podendo
implicar a recolha de dados) tem de ser gerido sem recurso a programacao e ser baseado em drag and drop de

elementos.
O Modulo de Scripts deverd de permitir/disponibilizar:

e Navegacdo horizontal entre as diferentes paginas do Smart Script.

e Navegacdo vertical ao longo da pagina do Smart Script

e Navegacdo condicionada, mostrando determinados campos ou navegando entre paginas, dependendo
das respostas recolhidas no script.

e Varios elementos de recolha de respostas e dados durante a interagdo (chamada)

e Opgdes de resposta mutuamente exclusiva

e Opcodes de resposta multipla

e Caixas de texto livre

e (Caixas de selecao

e (Caixas de selecdo multinivel condicionadas

e Campos de introducdo de dados com validagdo: E-mail; NIF; NIB; Campos de data /hora; Calendarios;
validagdo externa, Outros

e Botdes de navegacao

e Disponibilizacdo de URL’s, no desenho do script, através de elementos especificos para o efeito.

e Carregamentos de ficheiros

e Consulta / Atualizagdo de dados existentes nas bases de dados de contratacdo

e Pesquisa em Base de Dados, possibilitando o preenchimento automatico de um ou mais elementos com
dados pré-guardados (ex. Knowledge Base)

e Pesquisa em Scripts, permitindo a criagdo de uma base de conhecimento ou acesso a dados histdricos

de scripts anteriormente preenchidos
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O Mddulo de Script tem de permitir a criagdo/envio de SMS’s, Tickets, emails e integragdo com aplicagBes cliente

através de POST URL, sem recurso a linguagens de programacgao.

A plataforma de Contact Center deve permitir a disponibilizagdo de mais do que um Scmart Script por Fila de

Atendimento/Campanha de Outbound.
Deve também disponibilizar o médulo de Smart Script para as funcionalidades de Tickets e Webchat.
5. Tickets

O moddulo de Tickets devera permitir o tratamento de Emails bem como de listas de tarefas com uma distribuicdo

semelhante ao tratamento de chamadas.

O mddulo de Tickets tem de ser parametrizavel através de interface Web e sem qualquer recurso a consolas de

Programacao.
O mddulo de Tickets devera ser gerido através de uma légica de filas de tratamento.

Devera o modulo de Tickets disponibilizar uma distribuicdo automatica dos e-mails através do nivel de servigo

configurado em cada uma das filas de tratamento.
O maddulo de Tickets devera permitir as seguintes funcionalidades:

e Criagdo automatica de tickets por e-mail

e Atribuicdo de e-mail a equipas

e  Prioritizagdo de Mailbox’s

e Utilizagdo de respostas pré-definidas, com varidveis

e Configuragdo de modelos de resposta forward

e Definicdo de assinaturas a incluir no corpo do e-mail

e Defini¢do de tags que auxiliardo a tipificacdo / categorizagdo dos e-mails

e Tipificagdo multinivel dos assuntos do ticket / e-mail

e Defini¢do e parametrizacdo de SLA’s para resposta / resolugdo / fecho de tickets

e Aplicagdo de regras mediante subject e body do e-mail rececionado permitindo a distribuicao
inteligente para filas especificas

e Visualizacdo do histérico de interagdes (episddios) associados ao tratamento do ticket

e Possibilidade de criagdo de episédios do tipo voz, ficando os mesmos associados ao histérico de
tratamento do tickets

e Atribuicdo dos tickets/e-mails aos colaboradores em formato inteligente/automatico

e Permissdo ver anexos de e-mails recebidos e anexar novos ficheiros ao responder e reencaminhar
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e Possibilidade de atribuir diferentes niveis de prioridades a e-mails que estejam em fila para tratamento
(Baixo, Normal, Alto, Critico)

e Possibilidade de alterar o estado de e-mails de uma forma massiva

e Possibilidade de fecho de e-mais de uma forma massiva

e Possibilidade de, no momento de fecho de uma chamada atendida, fechar o ticket associado com a
mesma tipificagao

6. Webchat

Tem de disponibilizar servigo de integracao de WebChat em sites Institucionais através de plugin a inserir no site

Institucional.

A solugdo de Contact Center tem de disponibilizar nativamente mddulo de Co-Browsing sem recurso a instalagao

de qualquer aplicativo no equipamento do cliente.
A funcionalidade de Webchat devera permitir:

e Configuragdo de vérios canais WebChat

e Possibilidade de atender vérias sessGes de chat em simultdaneo, sendo possivel definir o n2 maximo de
sessdes a atribuir

e Hordarios e a¢oes fora de horario

e Suporte para varios sites

e Tipificacdo de conversas

e  Skill Routing para agentes

e Abordagem automatica de mensagem de boas vindas

e Possibilidade de envio de ficheiros via WebChat

e Configuracdo de templates de resposta

e Possibilidade de criagdo de tickets com base num Webchat

e Possibilidade de despoletar uma chamada de voz com base num Webchat

7. Whatsapp
A solucdo de Contact Center tem de disponibilizar o mddulo de Whatsapp de uma forma nativa e integrada.
A funcionalidade de Whatsapp devera permitir:

e Possibilidade de atender varias sessdes de Whatsapp em simultaneo
e Hordrios e acdes fora de horario
e Tipificagdo de conversas

e Possibilidade de criagdo de tickets com base numa mensagem de Whatsapp
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e Possibilidade de despoletar uma chamada de voz com base num Whatsapp
e Configuragdo de templates de resposta
e Possibilidade de criagdo de filas de tratamento

8. Facebook
A solugdo de Contact Center tem de disponibilizar o médulo de Facebook de uma forma nativa e integrada.
A funcionalidade de Facebook deverd permitir:

e Integragdo dos comentdrios na plataforma de Contact Center

e  Permitir resposta através de Like

e  Permitir resposta ao comentario através de mensagem publica

e  Permitir resposta ao comentario através de mensagem privada

e Intera¢do com o Mensseger

e Tipificagdo de conversas

e Possibilidade de despoletar uma chamada de voz no tratamento de um ticket de facebook
e Configuragdo de templates de resposta

e Possibilidade de criacdo de filas de tratamento

9. AQualidade e ELearning

A solugdo de Contact Center deverd disponibilizar um mddulo de Qualidade e E-Learning totalmente

integrado.

O méddulo Qualidade e E-Learning tera de ser parametrizavel através de interface Web e sem qualquer

recurso a consolas de Programacdo

A plataforma de Contact Center, no seu médulo de Qualidade e E-Learning, deverd permitir a criacdo de
Grelhas de Avaliacdo ou Conteldos de E-Learning a disponibilizar aos elementos da equipa de Controlo de

Qualidade e Supervisao.
Devera permitir a realizacdo de Avalia¢gdes de Qualidade para qualquer um dos seus modulos

Os resultados do Indice de Qualidade deverdo ser disponibilizados em Relatdrio, assim como, os resultados

individuais deverdo ser disponibilizados aos agentes que serdo alvo das auditérias.

Para o E-Learning deverd de ser possivel criar Conteludos formativos e testes de avaliagdo sobre os

conteudos.

Os resultados obtidos pelos agentes devem ser disponibilizados em Report, assim como, os resultados

individuais deverdo ser disponibilizados por cada um dos agentes.
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Deverd de ser possivel parametrizar no médulo de E-Learning, as seguintes funcionalidades:

e Tempo de disponibilizacdo do E-Learning para realizagao por parte dos Agentes
e Possibilidade de atribuicdo da realizacdo do E-Learning, a agentes ou grupo de agentes

10. Reporting e Analytics
A solugdo de Contact Center devera disponibilizar um mdédulo de Reporting e Analytics totalmente integrado.
A solugdo de Contact Center devera disponibilizar Wallboard e Dashboard com os dados em Tempo Real

O Wallboard devera ser totalmente customizavel, permitindo escolher o niumero de visualiza¢gdes diferentes
num Unico Wallboard e deve disponibilizar uma calculadora de forma a permitir a adaptacao dos respetivos

Niveis de Servigo
O mddulo de Reporting devera disponibilizar os seguintes reports:

e VozInbound

e Voz Outbound

e Base de Dados

e Tickets

e Agentes

e Qualidades e E-Learning
e Webchat

e  Whatsapp
Nos relatérios a disponibilizar, devera de ser possivel visualizar:

e Numero de atividades recebidas

e Numero de atividades efetuadas

e Numero de atividades tratadas

e Respetivos niveis de servigo

e Atividades de agentes

e Tempos de pausa de agentes

e Tempos de login e Log Off de agentes
e indice de qualidade de agentes

e Resultados de NPS

e Etc...
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A plataforma de Contact Center devera também de disponibilizar um report em formato de Raw Data em que

seja possivel efetuar a sua extragdo através de API
A solugdo de Contact Center tem de ter integracdo com Excel para disponibilizagdo de relatoérios
11. Construtor de perfis

A solugdo de Contact Center tem de disponibilizar nativamente mddulo de Construtor de Perfis sem recurso a

instalacdo de qualquer aplicativo no equipamento do cliente.
O Construtor de Perfis devera permitir:

e Definir o acesso aos diferentes canais de comunicagio (voz, tickets/ e-mails e webchat)
e  Configurar os mdédulos aos quais um determinado perfil tem acesso

e Configurar o tipo de acesso (Cria, Editar, Apagar )

e Restricdo de acesso feito ao nivel do utilizador (proprietario) ou grupo ao qual pertence
e Permissdo de envio de mensagens de broadcast

e Chatinterno

e Permissdo para autorizagdo de pausas / breaks

e Permissdo de forgar o logout de outros utilizadores

e PermissOes de acesso as gravagoes

12. Integrag¢les

A plataforma de Contact Center devera disponibilizar um conjunto de WebServices de forma a

receber/permitir a recolha de informacg&o de plataformas externas, nomeadamente:

e WebService de Reporting
e WebService de Criagdo Tickets/E-mails

e WebService de Carregamento de Contatos

Deve a plataforma disponibilizar um mecanismo que permita a integragao, por exemplo, através de iFrame,
de uma plataforma externa, acedida através de URL, de forma que no momento de atendimento de uma

chamada ou do tratamento do ticket o agente tenha o contexto da interacgdo.

A solugdo de Contact Center deverd de ter a possibilidade de passar no URL variaveis de modo a

contextualizar o pedido a plataforma externa permitindo a abertura em contexto da ficha do cliente.

O mddulo de Smart Script da solugdo de Contact Center deverd ter a funcionalidade que permita efetuar a

criacdo de intera¢Oes ou registos em plataforma externas, através de POST Rest.

13. Garantias
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O Cocontratante deve garantir:
e amanutengdo preventiva e corretiva de todos os sistemas / solugdo.

e aformacdo inicial e continua adequada a todos os utilizadores da solugdo, de acordo com o seu perfil

de acesso a solugao

e 0 apoio necessario para a parametrizacdo de novos servigos e funcionalidades durante toda a vigéncia

do contrato.

e aelaboracdo e redacgdo do relatério de conformidade RGPD/DPIA, de acordo com o template a fornecer

pela AMA no inicio da execugdo do contrato.
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