CONSELHO DE ADMINISTRAGAO

REUNIAO N.° 32/2025 PROPOSTA N° 147/2025/PCA
DATA 24/09/2025 DELIBERAGAO N° 147/2025
ASSUNTO: Aquisicdo de Solugdo de Comunicagbes de Voz e Dados, para o triénio 2026-2028.

Concurso Puablico Internacional N.2 07/2025/SMS-NUP N.2 2025000191.

- Lista de erros e omissdes. Resposta, termos de suprimento e rectificagdo das pecas do
procedimento.

- Prorrogacdo do prazo para a apresentagao de propostas.

No dmbito do procedimento em epigrafe, aquisicdo de solugdo de comunicagdes de voz e dados, para o
triénio 2026-2028 — CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.2 07/2025/SMS-NUP N.2 2025000191, vieram
os interessados MEO - Servicos de comunicagbes e Multimédia, S.A., VODAFONE PORTUGAL -
COMUNICAGOES PESSOAIS, S.A. e NOS Comunicagdes S.A., apresentar pedidos de esclarecimentos, lista de
erros e omissées, nos dias 05/09 e 08/09 do corrente, conforme consta da plataforma de contratagdo publica,
em que o procedimento esta a ser tramitado.

0O Jdri, analisou os pedidos efetuado por parte dos interessados.

Porém, da analise do teor dos pedidos apresentados, detetou-se a existéncia de erros e omissdes, verificando-
se a necessidade de proceder ao seu suprimento, através da retificacdo do Mapa de Quantidades e do Caderno
de Encargos no qual ndo consta o prazo maximo de implementagdo do servigo, constante das pegas do
procedimento.

Pelo que, tratando-se de erros e omissdes o Juri entendeu submeter o seu suprimento a deliberagdo do 6rgao
competente para contratar, através da retificagdo do Mapa de Quantidades e do respetivo Caderno de
Encargos, em anexo.

Para além disto, o prazo para responder ao pedido de esclarecimento e & lista de erros e omissdes, para
apresentacgdo dos termos de suprimento dos mesmos era até ao dia 16/09 do corrente, pelo que, a resposta
sera notificada aos interessados apenas no dia 24/09, apos a deliberagdo do Conselho de Administragao.
Desta feita, sera necessario proceder a prorrogagdao do prazo para a apresenta¢do de propostas, que
terminaria no dia 24/09/2025, designadamente, nos termos do artigo 642 do CCP.
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Assim, com os fundamentos supramencionados, face ao teor da ata do Jari de 23 de setembro de 2025 e
nos termos do artigo 502n.2s 1, 5, 6 e 8 e 642 do CCP, prop6e-se que o Conselho de Administragdo, aprove:

| — Os termos do suprimento dos erros e omissoes em apreco, através da rectificagio do Mapa de
Quantidades e do Caderno de Encargos, em anexo; e

I - A prorrogacdo do prazo para apresentagdo de propostas em mais 30 (trinta) dias, isto é, até ao dia
24 de outubro de 2025.

Anexo: Acta do Juri de 23/09 e Mapa de Quantidades e Caderno de Encargos rectificados.
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SERVICOS MU.NICIPALIZADOS OE SETUBAL ) P
GESTAG PUBLICA DE AGUAS E RESIDUOS ACTA DO JURI - CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.2 07/2025/5MS

ACTA DO JURI
CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.2 07/2025/SMS-NUP N.2 2025000191

AQUISICAO DE SOLUGAO DE COMUNICAGOES DE VOZ E DADOS, PARA O TRIENIO 2026-2028.

Ao vigésimo terceiro dia do més setembro de dois mil e vinte e cinco, pelas dez horas, reuniu o Juri
designado para a condugdo do procedimento em epigrafe, constituido por Jodo Grdos Duros, na qualidade
de Presidente do Juri, Mdnica Leitdo e Jorge Correia, na qualidade de vogais, nomeados por deliberagdo
n.2 128/2025 do Conselho de Administragdo dos Servigos Municipalizados de Setibal, datada de
20/08/2025, no uso de competéncia delegada pela Deliberagdo n.2 493/2025 da Cdmara Municipal de
Setdbal, com base na Proposta n.2 34/2025/GAP, datada de 13/08/2025, nos termos dos artigos 67.2, 68.2

e 69.2 do Cddigo dos Contratos Publicos (CCP), a fim de elaborarem a presente ata.

Vieram os interessados no procedimento de “aquisi¢do de solugdo de comunicacdes de voz e dados, para
o triénio 2026-2028"” — CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.2 07/2025/SMS-NUP N.2 2025000191,
MEO - Servicos de comunica¢cbes e Multimédia, S.A., VODAFONE PORTUGAL — COMUNICACOES
PESSOAIS, S.A. e NOS Comunicagdes S.A., apresentar pedidos de esclarecimentos e lista de erros e

omissdes, nos dias 05/09 e 08/09 do corrente, conforme consta da plataforma de contratagdo publica.

Face ao teor do pedido de esclarecimentos e lista de erros e omissGes apresentados verifica-se a
necessidade de retificagdo do Mapa de Quantidades e do Caderno de Encargos, pelo que, se submete a
decisdo do dérgdo competente para contratar o novo Mapa de Quantidades e Caderno de Encargos, em

anexo, agora retificado.

Mais, verifica-se que os mesmos vdo ser prestados fora do prazo para o efeito, devido a extensdo dos
pedidos e da Lista de erros e omissdes, pelo que, serd necessario prorrogar o prazo para apresentacdo de

propostas, o que se submete a decisdo do 6rgdo competente para contratar.

Assim, nomeadamente, nos termos dos artigos 502 n2 1,5, 6 e 8 e 642 n% 1 e 3 do CCP, propde-se que
seja aprovado:

. a retificagdo do Mapa de Quantidades e Caderno de Encargos; e

Il A prorrogacdo do prazo para apresentacdo de propostas em mais 30 (trinta) dias, até ao dia 24

de outubro de 2025.

Servigos Municipalizados de Setibal :.
contratacao@sms-setubal.pt ) |




SERVICOS MUNICIPALIZADOS DE SETUBAL . ;
GESTAO PUBLICA DE AGUAS E RESIDUOS ACTA DO JURI - CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.2 07/2025/SMS

0O Juri do procedimento,

égg Lg R\\A\\t &k\i( L[) orreio

[
Jodo Grﬁes{uros Mdnica Leitdo Jorge Correia
Presidente Vogal Vogal
Anexo:

Pedido e Respostas aos Esclarecimentos e a Lista de Erros e Omissées. Novo Mapa de Quantidades e

Caderno de Encargos retificados.

Servigos Municipalizados de Setiibal T g
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Clausula 132 - 1.Interactive Voice
Response (IVR) - c)

De que forma sera efetuada a validag¢do dos dados recolhidos? Via APl a
disponibilizar pelo SMS?

7 Pagina 37 do Caderno de Encargos
Se sim, solicita-se que partilhem a documentagéo das APIs a utilizar.
Clausula 132 - 1.Interactive Voice Para registo de leituras, de que forma sera efetuada o registo da leitura
Response (IVR) - ¢) transmitida pelo cliente? Via API a disponibilizar pelo SMS?
8 Pégina 37 do Caderno de Encargos .
& & Se sim, solicita-se que partilhem a documentacéo das APIs a utilizar.
Clausula 132 - 1.Interactive Voice No caso de necessidade de comunicagdo com APIs do SMS, serdo APIs
Response (IVR) - ¢) REST OU SOAP?
9 Pagina 37 do Caderno de Encargos O acesso as APIs serd via Internet ou tera de existir alguma tipo de ligacdo
privada (VPN)?
Solicita-se partilha da documentacio das APIs.
ldusula 132 - 1. i i i icacd
10 Psgina 37 do Caderno de Encargos Clausula Interactive Voice Dcm_.o volume de chamadas esperado no automatismo de comunicagdo
Response {IVR) - ¢) de leituras?
Clausula 132 - 1.Interactive Voice Solicita-se que seja detalhado o fluxo de IVR a considerar para a tipologia
11 P4gina 37 do Caderno de Encargos Response (IVR) - d) Avarias e de que *.o:.:w sera feita "a ..‘E.:.sznmo Qow ntmero ».m\m\q:\.ao ~Qm
contacto para valida¢éo da sua localizacdo face as anomalias e sua drea
de abrangéncia .".
Clausula 132 - 1.Interactive Voice De acordo com a opgdo selecionada pelos clientes no IVR as chamadas
12 Pagina 37 do Caderno de Encargos Response (IVR) - e) deverdo ser encaminhadas para diferentes filas/grupos de atendimento,
correto?
. . Clausula 132 - 1.Interactive Voic 0 dido é d t iod dimento, sej
13 Pagina 37 do Caderno de Encargos u rac ice v:.mm: ido é m:m. :“,mz eo u.m:o o de espera de atendi seja
Response (IVR) - f) possivel passar audios informativos?
- Cldusula 132 - 2, hal - a : i ibili
14 pagina 37 do Caderno de Encargos usula 13 Campanha Inbound A solugdo de Contact Center devera ser multicanal com possibilidade de

b)

tratamento de interagGes dos canais indicados?
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22

Pagina 37 do Caderno de Encargos

Clausula 132 - 2.Campanha Inbound -
e)

Em relag¢do ao inquérito no final da chamada, qual a quantidade de
questdes e respetivas possibilidades de resposta a considerar para
implementagdo na estrutura de atendimento do Contact Center?

23

Pagina 38 do Caderno de Encargos

Cl3usula 132 - 2.Campanha Inbound -
f)

No caso de abertura de ticket, a partir de chamadas inbound, nas
situagBes de incapacidade de tratamento e necessidade de
encaminhamento para posterior resolu¢do em backoffice, devera ser
realizado na solugdo de Contact Center ou deverd proceder-se com a
criagdo de ticket em outra ferramenta a integrar?

24

Pégina 38 do Caderno de Encargos

Clausula 132 - 2.Campanha Inbound -
g

A integracdo via script com aplicagdo Aquamatrix sera com utilizagdo de
APIs REST ou SOAP a disponibilizar pelo SMS?

Se sim solicita-se a partilha da respetiva documentagdo das APIs?

25

Pagina 38 do Caderno de Encargos

Clausula 132 - 2.Campanha Inbound -
g)

Quais os respetivos casos de uso a considerar para a implementagdo
nestes scripts de atendimento para cada dos exemplos indicados no
requesito?

26

Pagina 38 do Caderno de Encargos

Clausula 132 - 2.Campanha Inbound -
h)

Solicita-se que seja clarificado o pretendido neste ponto de qualificacdo
de dados de clientes.

27

Pagina 38 do Caderno de Encargos

Clausula 132 - 3.Campanhas
Qutbound - ¢)

As campanhas Outbound com agentes humanos a considerar deverdo ter
scripts de atendimento associados?

Se sim, solicita-se que seja partilhado o detalhe destes scripts para melhor
compreensdo da sua complexidade.

28

Pégina 38 do Caderno de Encargos

Cldusula 132 - 3.Campanhas
Outbound - c)

As campanhas Outbound com agentes humanos a considerar terdo
utiliza¢do de Dialers automaticos e com Leads provenientes de Bases de
Dados carregadas na ferramenta?

Se sim, solicita-se que seja disponibilizado a estrutura de bases de dados a
carregar.

29

Pagina 38 do Caderno de Encargos

Clusula 132 - 3.Campanhas
Outbound - d)

Solicita-se que sejam detalhadas as especificagdes das campanhas sem
agente humano com prompt de voz para interagdo com clientes.
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Q3 - Servigos de Contact Center,
ponto 1 alinea e) ponto xii

Quando é indicado que o Contact Center dos SMS recebe, em média,
10.000 chamadas por més, com tempo médio de atendimento de 3m30s,
a volumetria corresponde ao somatério da Linha Comercial + Suporte a

39 Pagina 41 do Caderno de Encargos Avarias?
Se sim solicita-se a segregacédo de volumes e tempos médio de
atendimento.
Q3 - Servicos de Contact Center, Se as 10 000 chamadas contemplam a totalidade da oferta e confirmando-
) onto 1 alinea e) ponto xii se que o atendimento pretendido é em regime de overflow/transbordo,
40 Pégina 41 do Caderno de Encargos P )p g . P g , .\
qual a % de atendimento para a qual nos devemos dimensionar?
Q4 - Servigos de Contact Center, Para cumprimento do requisito necessitamos de validar histérico intraday
11 Pagina 41 do Caderno de Encargos ponto 2 alinea c) e intraweek , solicita-se que seja facultada esta informagso.
Devera ser ainda apresentada Tendo em consideragdo que a viabilidade funcional étima da utilizacdo da
cotacdo para cartdes M2M NB-loT  |tecnologia NB-loT depende fortemente do nimero de interagles, sessoOes
, . . com os seguintes plafonds e para ou mensagens transmitidas diariamente pelo dispositivo M2M, bem como
CE Cldusula 10.2 Servico de Conectividade Gerida . & v P . mz _ fam P . post L
42 M2M -Ponto 3 "M2M NB-loT" um universo possivel de 7.500 da dimensdo de cada mensagem e do respetivo acumulado didrio/mensal,
unidades: 1 MB/més, 5 MB/més,10 [qual o nimero de mensagens didrias (e respetiva frequéncia) que se
MB/més" prevé que o dispositivo efetue?
Deverad ser ainda apresentada No seguimento do ponto anterior, e considerando que, habitualmente, os
cotagdo para cartdes M2M NB-loT  |modems de comunicagdo dos dispositivos M2M NB-loT suportam em
com os seguintes plafonds e para simultaneo tecnologias de acesso alternativas, como por exemplo CAT-
43 CE Clausula 10.2 Servico de Conectividade Gerida um universo possivel de 7.500 M/LTE-M, LTE ou 5G, e de forma a maximizar a probabilidade de

M2M -Ponto 3 "M2M NB-loT"

unidades: 1 MB/més, 5 MB/més ,10
MB/més"

implementacdo de solugdes com sucesso, poderd ser proposta a oferta de
conectividade nestas tecnologias alternativas que assegurem o mesmo,
ou superior, nivel de desempenho?
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Pedido de Esclarecimentos N° 2

Servigos Municipalizados de Setiabal
A/C Exmo. Presidente do Juri do Concurso Publico Internacional n.° 07/2025/SMS -NUP
2025000191

Lishoa, 8 de setembro de 2025

Assunto: Pedido de esclarecimentos ao Concurso Publico Internacional n.° 07/2025/SMS -
NUP 2025000191 para Aquisicdo de solugdo de comunicagbes de voz e dados, para o triénio
2026-2028

Exmos. Senhores,

A VODAFONE PORTUGAL — COMUNICACOES PESSOAIS, S.A., com sede na Av. D. Jodo
I, n°36, 8° ponte, Parque das Nagées, 1998-017 Lisboa, Pessoa Coletiva n.° 502 544 180,
matriculada na Conservatéria do Registo Comercial de Lisboa, com 0 mesmo nimero e com
o capital social de 100.000.000,00 Euros, no &mbito do procedimento acima identificado, vem
desta forma e ao abrigo do Artigo 50.° do Cédigo dos Contratos Publicos, solicitar a V. Exas.

0s seguintes esclarecimentos:

> Na tabela existente na Clausula 5.2 (Servigo de Voz Fixa) consta um total de 150
equipamentos mas tanto na alinea 5 desta mesma clausula como no Mapa de
Quantidades ¢ indicado que o pretendido sdo 140 extensdes: “Dos 140 equipamentos
de extensées fixas, 30 deverdo disponibilizar portas Ethernet RJ-45 a 10/100/1000
Mbps para ligagao direta a equipamentos portateis. Os restantes disponibilizardo
portas RJ-45 a 10/100 Mbps.”. Solicita-se assim esclarecimento relativamente &
quantidade pretendida para esta componente.

Vodafone Portugal, Comunicagoes Pessoais, SA. T +351 21 091 5000

Avenida D. Jodo I, N° 36, Parque das Nagdes, F +351210915953
1998-017 Lisboa www.vodafone pt

NIPC/N.° de Matricula na CRC de Lisboa 502544180 - Capital Social £100.000.000,00



Voz Fixa
Extansio fixa com porta 10/100/1000 Mbps
Extensdo fixa com porta 10/100 Mbps
Extensio fixa perfil de telefonista (fixo e Soft Phone)
Extensio de base fixa e telefone mdvél (nSo GSM)
Numere Verde (chamadas mensais)

Com os nossos cumprimentos,
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissoes

SERVICOS MUNICIPALIZADOS DE SETUBAL

CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.2 07/2025/SMS-NUP N.2 2025000191
AQUISICAO DE SOLUCAO DE COMUNICACOES DE VOZ E DADOS, PARA O TRIENIO
2026-2028

Exmo/a. Senhor/a.

Presidente do Juri

MEO - Servigos de Comunicagdes e Multimédia, S.A., com sede na Avenida Fontes
Pereira de Melo, n2 40, 1069-300 Lisboa, inscrita na Conservatéria do Registo
Comercial de Lisboa — 42 Secgdo, sob o niimero tnico de matricula e de identificagdo
fiscal 504 615 947, com o capital social atual de 10.000.000,00 Euros, vem, ao abrigo
do disposto no artigo 50.2 do Codigo dos Contratos Publicos, de ora em diante “CCP”,
solicitar o esclarecimento das seguintes questées relativas a interpretagdo de

disposi¢des da documentagao do procedimento:

1. Relativamente ao Capitulo I, Clausula 142 do Programa de Procedimento, é nosso
entendimento que:

a. Onde estd PEMV = (0,8 x PT) + (0,2 x SI), deveria estar PEMV = {0,8 x PT)
+ (0,2 x SRV). Esta correto o nosso entendimento?

b. Onde estd PT = PTBase x (( PTBase — PTproposta ) / PTBase ), deveria
estar PT = ( PTBase — PTproposta ) / PTBase. Estd correto o nosso
entendimento?

c. Onde estd SRV = (( PTBase / 75) / Pl ) x Ponderagdo, deveria estar SRV =
(( PRAZO MAXIMO DE IMPLEMENTACAO / 75) / Pl ) x Ponderagéo. Em
que o prazo maximo de implementagdo é de 75 dias. Estd correto o
nosso entendimento?

2. No programa do procedimento, na Clausula 10.2, referente a Idioma dos

documentos da proposta, referem que os documentos que constituem a proposta

119
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissoes

sdo obrigatoriamente redigidos em lingua portuguesa, ou, no caso de tal ndo ser
possivel, deverdo ser acompanhados da devida tradugdo legalizada e em relac3o a
qual o concorrente declara aceitar a sua prevaléncia, para todos e quaisquer
efeitos, sobre os respetivos originais, com excec3o da utilizagdo de frases curtas ou
designagdes técnicas ou cientificas, casos em que poder3o ser utilizados outros
idiomas. E nosso entendimento que, caso sejam anexados data sheets de
fabricantes, as mesmas poderdo ser disponibilizadas em inglés. Esta correto o
nosso entendimento?

3. E nosso entendimento que o ponto 3 da clausula 92 do programa do concurso, que
especifica: “Os pregos devem ser apresentados em euros, com apenas duas casas
decimais”, ndo se aplica aos pregos unitdrios por minuto de destinos de trafego de
voz fixa ou voz e dados moveis, podendo estes ter mais casas decimais. Esta
correto o nosso entendimento?

4. Na Clausula 32, ponto 3 do Caderno de Encargos, qual é o débito a considerar para
a ligagdo em Layer 2? Consideramos que esta componente devera estar refletida
no Mapa de Quantidades. Esta correto o nosso entendimento?

5. Para resposta a Clausula 4.2 do Caderno de Encargos:

a. seradisponibilizada VPN privada com trafego ilimitado mensal.
Independentemente da mesma ser baseada em fibra dtica ou em
tecnologia 5G, agradeco que identifiquem quantas instalagdes /
conetividades sdo necessarias

b. é nosso entendimento que, caso a resposta seja assegurada por
conetividade movel, serd necessdrio fornecer ao SMS uma rede privada
5G e esta deve ser obrigatoriamente fornecida de forma independente
da rede publica. Esta correto o nosso entendimento?

c. qual é o ponto agregador da rede de videovigilancia e qual o débito
pretendido para a ligagdo deste ponto a rede? Solicitamos a respetiva
retificagdo do mapa de quantidades para incluir esta valorizac¢o.

6. Esta previsto o fornecimento de IP Fixo para algum cartdo de Banda Larga Mével?

Se sim, para quantos cartdes tém essa necessidade? E nosso entendimento que

2/9
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissoes

este valor deverd ser apresentado no documento de proposta sob pena de
exclusdo. Estd correto o nosso entendimento?

7. Esta previsto o fornecimento de APN para o Servi¢co de Conectividade Gerida M2M
prevista na Clausula 102 do Caderno de Encargos?

8. Esta prevista na Cldusula 122 — Cloud Privada - a gestdo e migra¢cdo do dominio dos
SMS (sms-setubal.pt), agradecemos inclusdo deste item no Mapa de Quantidades.

9. Relativamente a Clausula 112 do Caderno de Encargos:

a) é nosso entendimento que o servico de SMS a disponibilizar (com
quantidade prevista de 166.667 por més) ndo carece de plataforma
multicanal e o servico de SMS a disponibilizar precisa de garantir a
Integracdo com as aplicagGes existentes para envio automatico. Neste
cenario, a funcionalidade prevista para as Redes Socias deixa de ser
mandatdria. Estd correto o0 nosso entendimento?

b) quantos utilizadores dos Servigos Municipalizados de Setubal terdo de ter
conta na Gateway de envio de SMS massivo?

¢} com base na consulta preliminar efetuada para o presente procedimento,
relativamente as 5.000 Mensagens Multicanal indicadas no Caderno de
Encargos como base garantida mensal (leia-se emails com rastreabilidade,
com ou sem certificagdo), consideramos que existe um erro de digitagdo e
gue se pretende assegurar uma base garantida de 50.000 mensagens. Esta
correto o nosso entendimento?

d) Dessas 50.000 mensagens / mails assegurados anualmente, 47.500 seriam
com rastreabilidade e 2.500 seriam com rastreabilidade e certificado. Esta
correto o0 nosso entendimento?

e) Para correto controlo de custos por parte dos Servicos Municipalizados de
Setubal, é nosso entendimento que a proposta a disponibilizar devera
incluir o prego unitario de SMS e mensagens multicanal, i.e. emails com
rastreabilidade, com e sem certificado, que excedam a base anual garantida
de cada um desses servigos, sob pena de exclusdo. Esta correto o nosso

entendimento?

3/9
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissées

f) Em fase de andlise de proposta, os concorrentes deverdo disponibilizar
acesso (user e password) apenas para plataforma multicanal (envio de
emails registados, com possibilidade de certificacdo). Estd correto o nosso
entendimento?

g) O servigo de emails pretendido é um sistema que envia emails com
comprovagdo de entrega e seguranga que funciona como uma alternativa
digital ao correio registado, i.e disponibiliza chancela juridica de um "email
registado"”. Esta correto o nosso entendimento?

h) Relativamente aos servicos de Contact Center:

Clausula 132, ponto 1

Os SMS pretende a criagdo de uma plataforma unica para gestéo de
Contact Center, para uso dos operadores internos e externos aos
SMS. Esta plataforma permitird, de uma forma consolidada, o acesso
a toda a informagdo disponivel de forma a prestar o melhor e mais
rapido apoio aos clientes dos SMS. - Qual o nimero de licengas
necessarias para os operadores dos SMS? (operadores e supervisores)

e a que canais estes utilizadores terdo acesso?
Infraestrutura de Contact Center

1.d) Informagdio ao cliente de avarias em curso e sua previséo de
resolugdo, com a utiliza¢éio do nimero telefénico de contacto para
validagdo da sua localizagdo face as anomalias e sua drea de

abrangéncia.

e Quantas integragdes sao necessarias fazer, em média, para obter a
informacdo de avarias em curso?

e E correto o entendimento que sempre que o cliente ligar para a
opg¢ao de avarias, é feito uma chamada a API para validar a
existéncia de avarias em aberto ou esta situagdo aplica-se apenas a

op¢do 4.1. Falhas de agua e roturas na via publica?

4/9
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissoes

1.f) Informagédo de campanhas, em periodos de espera - £ correto o
entendimento que as guias serdo disponibilizadas pelos SMS, sendo da

responsabilidade do prestador a sua colocagdo no IVR?

2.b) Integragdio de todos os canais de atendimento (dudio, video,
email, Web Chat Widgets e possibilidade futura de interligacéio com
canais sociais tais como Facebook Messenger, Whatsapp, Twitter
entre outros) - Relativamente a cada um dos canais a integrar

solicitamos:

e AplicacBes com as quais € necessario integrar, por canal
e Numero de licencas pretendidas por canal
e Descricdo detalhada dos processos a implementar para cada canal

(use cases)

No caso especifico dos Web Chat Widgets, € ambito deste concurso o
licenciamento e desenvolvimento dos mesmos, ou estes ja se
encontram desenvolvidos e é apenas necessaria a integracdo com a

plataforma do prestador?

Caso seja dmbito o seu licenciamento e desenvolvimento, solicitamos
indicacdo de quais as plataformas onde devem ser implementados

(website, APP, ...7).

2.c) Integragdio com a solugdo EPAL Aquamatrix de forma a
disponibilizar a informagéo geral do cliente e contactos realizados

anteriormente antes do atendimento pelos operadores da solugdo.

e Considerando os use cases em que se pretenda o acesso a

informacgao de cliente ou de negdcio, em média quantas

5/9
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissdes

invocagdes sdo necessarias fazer a solugdo EPAL Aquamatrix para
obter informagdo necessaria para dar resposta a um Cliente?

Esta solugdo tem APIs disponiveis para fazer a integracdo?

2.g) Integragdo do script com aplicacdo Aquamatrix de forma a

permitir um conjunto de agbes

Considerando os use cases em que se pretenda o acesso a
informacdo de cliente ou de negdcio, em média quantas
invocagdes sdo necessarias fazer a solugdo EPA Aquamatrix para
obter informagdo necessaria constante nas alineas anteriores para
dar resposta a um Cliente?

A integracdo com a solugdo EPAL sera apenas para consulta de
informagdo, ou é objetivo dos SMS registar informagdo nesta
plataforma (integracgdo bidirecional)?

Esta solucdo tem APIs disponiveis para fazer a integracdo?

2.k) Possibilidade de agendamento de chamada de retorno

O que se entende por "agendamento de chamada de retorno" dentro

do contexto de uma chamada Inbound?

3.a) Devolugdo de chamadas perdidas

Quais as situagdes consideradas como "chamadas perdidas", isto &,
em que condigdes é pretendido o registo dos dados para futuros
contactos?

Como sera recolhida a informacdo para registo das chamadas

perdidas?

3.b) Devolugéio de chamadas agendadas

6/9
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissoes

e Qual o processo a implementar para a devolugdo de chamadas
agendadas?

e Como é feito o seu agendamento?

3.c) Campanhas outbound com agente humano para contacto com

clientes

e Em que formato serdo disponibilizados os contactos para as
campanhas de outbound com agente humano?

e Com que periodicidade serdo disponibilizados esses contactos?

e Qual a dimensdo de cada uma das bases de dados de contactos

para cada uma das campanhas de outbound?

3. d) Campanhas outbound sem agente humano com prompt de voz

para interacdo com clientes

e Quantas campanhas distintas pretendem implementar ao longo do
contrato?

e Qual o ambito destas campanhas? (campanhas de marketing com
divulgacdo de produtos e servicos? Inquéritos de satisfagdo, ...?)

e Que tipo de interagdo é pretendida por parte dos clientes?

Solicitamos descri¢do detalhada das campanhas a implementar.

3. e) Campanhas de outbound para envio de sms/ emails com o
objetivo de promover alertas aos clientes no Gmbito de avarias;

comunicagdo de faturas a pagamento, avisos de corte, etc

e Quantas campanhas distintas pretendem implementar ao longo do
contrato?
e Quantos SMS ou emails pretendem, em média, enviar por

campanha?

719
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissdes

e Como é feito o envio dos dados para alimentar estas campanhas?
(disponibilizagdo de ficheiros - em que formato? -, integra¢do com

plataformas dos SMS, ...?)

3. f) Estad prevista a implementacéo de 4 campanhas de Outbound
com um volume de 1.500 chamadas mensais a serem realizadas pelo

adjudicatdrio

E correto o entendimento que as 4 campanhas de outbound aqui
indicadas se referem as campanhas indicadas na alinea c) “Campanhas

outbound com agente humano para contacto com clientes”?
5.d)ix) Backoffice

Quais os indicadores que se pretendem disponibilizar ao nivel do

Backoffice?

5. d) xi) Listagens com informagdo para integracéo com CRM dos

SMS

e "Quais os dados que se pretendem integrar com o CRM dos SMS?

e Qual o método de integracdo com o CRM dos SMS ? API?"

5. e) Gravagées de todas as chamadas recebidas e realizadas e
interface de acesso as mesmas e acesso através de integra¢éo com a

solugdo EPAL Aquamatrix

Como é que a solugdo EPAL Aquamatrix vai guardar os ficheiros com as

gravag8es de chamadas?

6. Serd da responsabilidade do adjudicatdrio, a integragéo na solugéo

proposta dos dados histéricos existentes na solucéo atual e em

8/9
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Pedido de Esclarecimentos/Erros e Omissoes

funcionamento nos SMS, garantindo a disponibilidade da informagdo

historica na solugdo proposta

Qual o volume de informacdo a migrar?

1.e) xii) O Contact Center dos SMS recebe, em média, 10.000

chamadas por més, com tempo médio de atendimento de 3m30s

Relativamente as chamadas recebidas solicitamos:

e Distribuicdo intraday, intraweek e intramonth

e Destas chamadas, qual a percentagem que é atendida pelos SMS
durante o horério de atendimento comercial dos SMS (das 9:00 as
18:00 dos dias ateis)

e Destas chamadas, quantas correspondem a chamadas com mais de

30 segundos de espera apds IVR?"

9/9
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Pedido de Esclarecimentos

Municipio de Setubal
A/C Exmo. Presidente do Juri

Lisboa, 05 de setembro de 2025

Assunto: AQUISICAO DE SOLUGAO DE COMUNICAGCOES DE VOZ E DADOS, PARA O
TRIENIO 2026-2028.

Exmos. Senhores,

A VODAFONE PORTUGAL — COMUNICAGOES PESSOAIS, S.A., com sede na Av. D. JoZo I,
n°36, 8° ponte, Parque das Nagbes, 1998-017 Lisboa, Pessoa Coletiva n.° 502 544 180, matriculada
na Conservatoéria do Registo Comercial de Lisboa, com o mesmo niimero e com o capital social de
100.000.000,00 Euros, no &mbito do procedimento acima identificado, vem desta forma e ao abrigo
do Artigo 50.° do Cdédigo dos Contratos Publicos, solicitar a V. Exas. os seguintes esclarecimentos:

Clausula 12.2

1. Tipologias de disco/Storage (Premium, Standard, SSD): Solicitamos o
esclarecimento quanto ao significado e as principais caracteristicas pretendidas para
cada uma das tipologias de disco referidas — Premium, Standard e SSD.

2. Disco “Tier1” associado as maquinas virtuais: No detalhe individual de cada
maquina virtual é referida a utilizagdo de disco designado como “Tier1”. Poderiam
confirmar a que tipologia de disco este termo corresponde?

3. Discrepancia entre os recursos globais e o somatoério dos recursos alocados as
VMs: Constatamos que os valores globais indicados para CPU, disco e storage diferem
dos valores resultantes da soma dos recursos alocados no detalhe das 8 maquinas
virtuais. Nomeadamente:

a. vCPU: Global: 126 | Soma das VMs: 80

b. vRAM: Global: 252 | Soma das VMs: 252 (coincidente)
c. Disco Premium: Global: 1080 | Soma das VMs: 1070
d. SSD: Global: 1910 | Soma das VMs: 1155

e. Standard: Global: 10 | N&o identificado nas VMs

4. Licenciamento SQL Server Standard: E nosso entendimento que apesar de estarem
a ser pedidos 2 vCPUs para o SQL Server Standard, o modelo de licenciamento a

Vodafone Portugal, Comunicagdes Pessoais, SA T +351 210915000
Avenida D. Jodo I, N° 36, Parque das Nagdes, F +3512109159 53
1998-017 Lisboa www.vodafone.pt

NIPC/N.° de Matricula na CRC de Lisboa 502544180 - Capital Social €100.000.000,00



propor para o SQL Server Standard é baseado em licenciamento Per Core, com um
minimo de 4 nucleos licenciados por instancia, em conformidade com as regras de
licenciamento da Microsoft para ambientes virtualizados. Estd correto o nosso
entendimento?

5. Licenciamento SQL Server Web: Dada a questdo anterior, € nosso entendimento
que para a componente de SQL Server Web sdo mesmo necessarios licenciar 8
vCPUs na totalidade e ndo esta correta a interpretagdo de serem 8 licencas de 2
vCPUs que totalizam 16 vCPUs no total. Esta correto o nosso entendimento?

6. Gestdo e Migracdo de AD: Quais s&o as atividades previstas para a gestdo do
dominio dos SMS?

Clausula 13.2

1. Interactive Voice Response (IVR)

Pedimos que indiquem com que aplicagdes o IVR em formato de self-service tera de interagir
(nomeadamente para registo de leituras e identificagéo de falhas) e dindique em que formato
as APIS séo disponibilizadas para integragdo (REST ou outro formato)

2. Campanha Inbound
Integracéo de todos os canais de atendimento (4udio, video, email, Web Chat Widgets e
possibilidade futura de interligagcdo com canais sociais tais como Facebook Messenger,

Whatsapp, Twitter entre outros)

Podem indicar as quantidades de agentes pelos diferentes canais:

Agentes voz (com capacidade de fazerem Inbound/Qutbound)

Agentes com canais adicionais

- video

- email

-web chat

-social media (Facebook/Twiter)

Capacidade de resolucéo durante a chamada ou encaminhamento para abertura de tickets e

posterior resolugdo em backoffice

Podem indicar em que plataforma deveréo ser abertos os tickets/incidéncias? E na plataforma
Aquamatrix?
Integracéo do script com aplicagdo AquaMatrix de forma a permitir um conjunto de acdes

E pretendido que se abra algum frontend do Aguamatrix em contexto com a chamada recebida
(caso o AquamatriX permita) ou € esperado que a solugdo de Contact Center crie um FrontEnd
de agente onde seja proporcionada a capacidade de fazerem as acgdes identificadas ao nivel
do Aquamatrix

4. Campanha de Backoffice

Existe algum trigger para a passagem destas tarefas de backoffice aas agentes caso estejam
resgistadas numa outra plataforma (ex Aquamatrix), ou a gestéo destas tarefas sao totalmente
feitas ao nivel do ContactCenter

5. Entregaveis

Backoffice
Vodafone Portugal, Comunicagdes Pessoais, S A T +351210915000
Avenida D. Jodo I, N° 36, Parque das Nagdes, F 4351210915953
1998-017 Lisboa www.vodafone pt
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Podem detalhar o que é pretendido na entrega do Backoffice

Sera da responsabilidade do adjudicatario, a integragdo na solucéo proposta dos dados
historicos existentes na solucdo atual e em funcionamento nos SMS, garantindo a
disponibilidade da informacéo histérica na solugéo proposta.

Podem explicar o que entendem com integrar na solugdo proposta dos dados histéricos
existentes na solucéo atual e em funcionamento nos SMS (apenas histérico de tickets ou mais
info)? Que dados histéricos sdo estes? Em que formato ou de que forma conseguem ser
obtidos? Qual é a solugéo atual?

Com os nossos cumprimentos,
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SERVICOS MUNICIPALIZADOS DE SETUBAL

AQUISICAO DE SOLUGAO DE COMUNICAGCOES DE VOZ E DADOS, PARA O
TRIENIO 2026-2028

Procedimento: CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.°
07/2025/SMS-NUP N.° 2025000191

Data: 23 de setembro de 2025

ESCLARECIMENTOS



No seguimento dos pedidos de esclarecimentos solicitados pelos interessados
MEO - Servigos de comunicagoes e Multimédia, S.A., VODAFONE PORTUGAL —
COMUNICAQC)ES PESSOAIS, S.A. e NOS Comunicagdes S.A., feitos nos dias
05/09 e 08/09/2025 no &mbito do procedimento supra referido, o Juri nos
termos do artigo 50° do CCP e Programa do Procedimento, presta as seguintes
respostas:

Concorrente: MEO - Servicos de comunicagdes e Multimédia, S.A.

Questao 1- “Relativamente ao Capitulo lll, Clausula 142 do Programa de
Procedimento, é nosso entendimento que:

a. Onde esta PEMV = (0,8 x PT) + (0,2 x Sl), deveria estar PEMV = (0,8 x
PT)+ (0,2 x SRV). Estd correto 0 nosso entendimento?

b. Onde esta PT=PTBase x (( PTBase - PTproposta ) / PTBase ), deveria
estar PT = ( PTBase — PTproposta ) / PTBase. Esta correto 0 nosso
entendimento?

c. Onde esta SRV = (( PTBase / 75) / Pl ) x Ponderagéo, deveria estar
SRV =

(( PRAZO MAXIMO DE IMPLEMENTACAO / 75) / PI ) x Ponderagdo. Em
que o prazo maximo de implementagédo é de 75 dias. Esté correto o

nosso entendimento?”

Resposta 1 -

a) Correto. A formula a considerar sera “PEMV = (0,8 x PT) + (0,2 x
SRV)”

b) A formula “PT = PTBase x ((PTBase - PTproposta) / PTBase)”
apresentada no Caderno de Encargos esta correta.

c) Aformula “SRV = ((PTBase / 75) / Pl) x Ponderagdo” apresentada

no Caderno de Encargos esta correta.

Questdo 2 — “No programa do procedimento, na Cldusula 10.3, referente a

Idioma dos documentos da proposta, referem que os documentos que



constituem a proposta sdo obrigatoriamente redigidos em lingua
portuguesa, ou, no caso de tal ndo ser possivel, deverdo ser acompanhados
da devida traducéao legalizada e em relagdo a qual o concorrente declara
aceitar a sua prevaléncia, para todos e quaisquer efeitos, sobre os respetivos
originais, com excecdo da utilizagdo de frases curtas ou designagoes
técnicas ou cientificas, casos em que poderao ser utilizados outros idiomas.
E nosso entendimento que, caso sejam anexados data sheets de
fabricantes, as mesmas poderio ser disponibilizadas eminglés. Estéa correto

o nosso entendimento?”

Resposta 2 - Correto.

Questdo 3 - “F nosso entendimento que o ponto 3 da clausula 92 do
programa do concurso, que especifica: “Os precos devem ser apresentados
em euros, com apenas duas casas decimais”, ndo se aplica aos pregos
unitarios por minuto de destinos de trafego de voz fixa ou voz e dados moveis,
podendo estes ter mais casas decimais. Esta correto 0 hoSSO

entendimento?”

Resposta 3 — Correto.

Questédo 4 - “Na Cldusula 38, ponto 3 do Caderno de Encargos, qual é o
débito a considerar para a ligagdo em Layer 2? Consideramos que esta
componente devera estar refletida no Mapa de Quantidades. Esta correto o

nosso entendimento?”

Resposta 4 — O débito a considerar serd o solicitado nos dois sites a serem
interligados, 1000/1000 Mbps e devera ser considerada a sua inclusado no



mapa das quantidades caso 0 concorrente considere pertinente a sua
inclusao.

Questao 5 - “Para resposta a Clausula 4.2 do Caderno de Encargos:

a. serg disponibilizada VPN privada com trafego ilimitado mensal.
Independentemente da mesma ser baseada em fibra Gtica ou em
tecnologia 5G, agradego que identifiqguem quantas instalagées /
conetividades sdo necessarias.

b. € nosso entendimento que, caso a resposta seja assegurada por
conetividade movel, serd necessédrio fornecer ao SMS uma rede
privada 5G e esta deve ser obrigatoriamente fornecida de forma
independente da rede publica. Esta correto o nosso entendimento?

c. qual é o ponto agregador da rede de videovigildncia e qual o débito
pretendido para a ligagdo deste ponto a rede? Solicitamos a respetiva
retificagdo do mapa de quantidades para incluir esta valorizaggo.”

Resposta 5 - a. O numero de instalagdes/conetividades necessarias
sdo as referidas nos quadros das Instalagées de Captacgio,
Instalagdes de reservatdrios e Instalagdes de Estagdes Elevatdrias.

b. A conectividade devera ser preferencialmente com acessos em
fibra e, caso n&o seja possivel, o uso de conectividade em tecnologia
5G. Toda esta conectividade devera ser fornecida numa rede pricada.

c. AVPN privada proposta deverd, tal como indicado no ponto 3 da
Clausula 42 do presente Caderno de Encargos, garantir a
conectividade e performance aos circuitos MPLS propostos neste
procedimento.

Questéo 6 - “Esta previsto o fornecimento de IP Fixo para algum cartio de
Banda Larga Mével? Se sim, para quantos cartoes tém essa necessidade? E
nosso entendimento que este valor devera ser apresentado no documento
de proposta sob pena de excluséo. Esta correto o0 nossoc entendimento?”

Resposta 6 — Sim, sera necessario o fornecimento de 2 IP fixos em
dois cartées BLM. Esta correto o Vosso entendimento, o valor dos
mesmos devera ser parte integrante da proposta.



Questdo 7 - “Estd previsto o fornecimento de APN para o Servigo de
Conectividade Gerida M2M prevista na Clausula 109 do Caderno de
Encargos?”

Resposta 7 — Sim, a conectividade gerida M2M devera implicar uma
ou mais APNs para a sua utilizacdo dependendo do fim a que se
destina.

Questdo 8 — “Esta prevista na Clausula 122 — Cloud Privada - a gestdo e
migracdo do dominio dos SMS (sms-setubal.pt), agradecemos inclusédo
deste item no Mapa de Quantidades.”

Resposta 8- O item ja se encontra no Mapa de Quantidades.

Questao 9 - “Relativamente a Clausula 112 do Caderno de Encargos:

a) é nosso entendimento que o servigco de SMS a disponibilizar (com
guantidade prevista de 166.667 por més) ndo carece de plataforma
multicanal e o servigo de SMS a disponibilizar precisa de garantir a
Integracdo com as aplicagbes existentes para envio automatico.
Neste cendrio, a funcionalidade prevista para as Redes Socias deixa
de ser mandataéria. Esta correto o nosso entendimento?

b) quantos utilizadores dos Servigos Municipalizados de Setubal
terdo de ter conta na Gateway de envio de SMS massivo?

c) com base na consulta preliminar efetuada para o presente
procedimento, relativamente as 5.000 Mensagens Multicanal
indicadas no Caderno de Encargos como base garantida mensal (leia-
se emails com rastreabilidade, com ou sem certificagdo),
consideramos que existe um erro de digitacdo e que se pretende
assegurar uma base garantida de 50.000 mensagens. Esta correto o
nosso entendimento?

d) Dessas 50.000 mensagens / mails assegurados anualmente,
47.500 seriam com rastreabilidade e 2.500 seriam com
rastreabilidade e certificado. Esta correto o nosso entendimento?



e) Para correto controlo de custos por parte dos Servigos
Municipalizados de Setlbal, é nosso entendimento que a proposta a
disponibilizar devera incluir o prego unitdrio de SMS e mensagens
multicanal, i.e. emails com rastreabilidade, com e sem certificado,
gue excedam a base anual garantida de cada um desses servigos, sob
pena de exclusdo. Esta correto o nosso entendimento?

f) Em fase de andlise de proposta, os concorrentes deverdo
disponibilizar acesso (user e password) apenas para plataforma
multicanal (envio de emails registados, com possibilidade de
certificagdo). Esta correto o nosso entendimento?

g) O servigo de emails pretendido é um sistema que envia emails com
comprovacdo de entrega e seguranca que funciona como uma
alternativa digital ao correio registado, i.e disponibiliza chancela
juridica de um "email registado". Esta correto o nosso entendimento?

h) Relativamente aos servigos de Contact Center:

Resposta 9—

a) Ovolume de 2.000.000 de sms anuais € uma estimativa anual néo
devendo ser assumida uma distribuicdo uniforme mensal. N&o
sera necessaria a utilizagao da plataforma multicanal para o seu
envio desde que seja garantido o registo dos seus envios na
plataforma EPAL Aquamatrix de todas as interagdes com os
clientes. A funcionalidade prevista para as Redes Sociais, na
plataforma multicanal, continua a ser mandatéria.

b) 60 utilizadores.

¢) O valor mensal garantido de envio de mensagens pela plataforma
multicanal serd de 5% dos valores indicados no presente Caderno
de Encargos tendo em conta a proporcionalidade solicitada entre
mensagens.

d) Est4 correto.

e) Ovalorunitario apresentado para cada um dos itens (mensagens)
solicitados devera ser Unico para a totalidade da quantidade
solicitada de cada um dos itens.

f) Esta correto o entendimento.

g) O envio de mensagens de email certificadas devera garantir um
pouco mais. Devera garantir o acompanhamento eletronico da
entrega e interacdo da mesma com o destinatario (entrega,
leitura, eliminagao, interagao com links internos da mensagem,



reenvio, resposta, etc.), para além de garantir a sua validade legal
e probatéria no sistema judicidrio portugués no caso das
mensagens com rastreabilidade e certificado.

h) Esta alinea é convertida na Questao 10.

Questao 10 - Relativamente aos servigos de Contact Center:

1.

“Clausula 138, ponto 1 - Os SMS pretende a criagdo de uma plataforma

Unica para gestédo de Contact Center, para uso dos operadores internos

e externos aos SMS. Esta plataforma permitird, de uma forma

consolidada, o acesso a toda a informacgédo disponivel de forma a prestar

o melhor e mais rapido apoio aos clientes dos SMS.

a) Qualonumero de licencas necessarias para os operadores dos SMS?
(operadores e supervisores) e a que canais estes utilizadores terdo
acesso?”

Resposta 10.1.a) — 50 operadores e 10 supervisores com acesso a todos
0Ss canais.

“Infraestrutura de Contact Center - 1.d) Informacdo ao cliente de avarias
em curso e sua previsdo de resolugdo, com a utilizagdo do numero
telefénico de contacto para validagdo da sua localizagdo face as
anomalias e sua drea de abrangéncia.

a) Quantas integracées S50 necessarias fazer, em média, para obter a
informagdo de avarias em curso?

b) E correto o entendimento que sempre que o cliente ligar para a opgéo
de avarias, € feito uma chamada a API para validar a existéncia de
avarias em aberto ou esta situacdo aplica-se apenas a opg¢do 4.1.
Falhas de dagua e roturas na via publica?”

Resposta 10.2.a) - Dependerd da melhor solugdo escolhida para a
integracdo dos dados dos clientes afetados por cada uma das avarias e
das funcionalidades que a solugdo de Contact Center disponibiliza. A
lista de clientes/contratos afetados por cada uma das avarias ou
intervengdes ativas é disponibilizada pela solugdo de Gestdo de
Manutengdo (Aquasis). A solugdo de Contact Center podera aceder a
solugdo de Gestao de Manutengéo para validar a o nimero chamador,
guando escolhida a opcao de “Falhas de dgua e roturas na via publica, e



caso seja confirmada a sua existéncia nessa lista, disponibilizard uma
guia de informacao sobre o incidente.

Outras solugdes poderdo ser encontradas, em fase de implementacao
do projeto, desde que facilitem a operacionalidade da integragdo das
solugdes.

Resposta 10.2.b) - Somente na opgao “Falhas de agua e roturas na via
publica”.

“1.f) Informagdo de campanhas, em periodos de espera.

a) E correto o entendimento gue as guias serdo disponibilizadas pelos
SMS, sendo da responsabilidade do prestador a sua colocagdo no
IVR?”

Resposta 10.3.a) — As guias referentes as informacgdes de campanhas
serdo disponibilizadas e geridas pelos SMS com base nas
funcionalidades solicitadas no presente Caderno de Encargos.

“2.b) Integracdo de todos 0s canais de atendimento (dudio, video, email,
Web Chat Widgets e possibilidade futura de interligagdo com canais
sociais tais como Facebook Messenger, Whatsapp, Twitter entre outros)
- Relativamente a cada um dos canais a integrar solicitamos:

a) Aplicacdes com as quais € necessario integrar, por canal

b) Nidmero de licencgas pretendidas por canal

c) Descrigcdo detalhada dos processos a implementar para cada canal

(use cases)”

Resposta 10.4.a) — Todos os canais de comunicagao deverdo integrar
com a solugdo EPAL Aquamatrix para registo da interagdo com o cliente
bem como com as solugdes de gestdo documental, plataforma
multicanal, gestdo de manutencdo, e todas as que o concorrente
considere necessérias para o bom funcionamento da solug&o proposta.

Resposta 10.4.b) — Todos os operadores dos SMS deverdo ter acesso a
qualquer um dos canais de atendimento, com excegdo do Web Chat
Widgets que terd somente 5 operadores. A gestdo do nimero de licengas
do prestador do servigco € da responsabilidade do mesmo tendo em
conta o cumprimento dos SLAs solictados.



Resposta 10.4.c) — Apesar dos processos existentes se encontrarem
mapeados e em producao, pretende-se a sua revisdo e melhor
adequacédo a solugdo proposta, tal como referido no presente Caderno
de Encargos

“No caso especifico dos Web Chat Widgets, é 4mbito deste concurso o
licenciamento e desenvolvimento dos mesmos, ou estes ja se
encontram desenvolvidos e é apenas necessdria a integragdo com a
plataforma do prestador?”

Resposta 10.5.- Serd necessaério o seu licenciamento, desenvolvimento
e integragcdo com a solucdo de Contact Center.

“Caso seja ambito o seu licenciamento e desenvolvimento, solicitamos
indicagdo de quais as plataformas onde devem ser implementados
(website, APP, ...7).”

Resposta 10.6.- A sua implementacgéo devera ser realizada no website
institucional dos SMS.

“2.c) Integracdo com a solugdo EPAL Aquamatrix de forma a
disponibilizar a informagdo geral do cliente e contactos realizados
anteriormente antes do atendimento pelos operadores da solugao.

a) Considerando os use cases em que se pretenda 0 acesso a
informacgdo de cliente ou de negdcio, em média quantas invocagbes
sdo necessarias fazer a solugcdo EPAL Aquamatrix para obter
informac&o necessdria para dar resposta a um Cliente?

b) Esta solugdo tem APIs disponiveis para fazer a integracdo?”

Resposta 10.7.a)- O nimero de interagdes dependerad do use case mas
em média poderao ser realizadas 12 interagdes.

Resposta 10.7.b)- Existem APIs disponiveis.



8.

10.

“2.8) Integracdo do script com aplicacdo Aquamatrix de forma a permitir

um conjunto de agdes

a) Considerando os use cases em que se pretenda o acesso a
informagdo de cliente ou de negdcio, em média quantas invocagées
S840 necessarias fazer a solugdo EPA Aquamatrix para obter
informagdo necessdria constante nas alineas anteriores para dar
resposta a um Cliente?

b) A integracdo com a solugdo EPAL serd apenas para consulta de
informagdo, ou é objetivo dos SMS registar informagdo nesta
plataforma (integracéo bidirecional)?

c) Estasolugdo tem APIs disponiveis para fazer a integragdo?”

Resposta 10.8.a)- O nimero de interagcdes dependera do use case mas
em média poderdo ser realizadas 12 interagoes.

Resposta 10.8.b)- A integracao sera bidirecional.

Resposta 10.8.c)- Existem APls disponiveis.

“2.k) Possibilidade de agendamento de chamada de retorno
a) O gue se entende por "agendamento de chamada de retorno" dentro
do contexto de uma chamada Inbound?”

Resposta 10.9.a)- Numa situacao de espera demorada em chamada,
apds um periodo de tempo, devera ser disponibilizada uma opgéo de
agendamento de chamada de retorno, solicitando o himero e o horério
preferencial para o retorno da chamada pelos SMS.

“3.a) Devolugado de chamadas perdidas

a) Quais as situagées consideradas como "chamadas perdidas’, isto &,
em que condi¢c6es € pretendido o registo dos dados para futuros
contactos?

b) Como serd recolhida a informagdo para registo das chamadas
perdidas?”

Resposta 10.10.a)- Serao consideradas chamadas perdidas, as
chamadas em que o chamador desiste apds 2 minutos apos IVR sem que
0 mesmo seja atendido por operador ou realizado um registo de
agendamento de chamada de retorno.



11.

12.

13.

Resposta 10.10.b)- A informacdo devera ser registada para posterior
utilizagao, salvaguardando o nimero chamador, data e hora da chamada
e tempo de espera apds IVR. A informagao a ser guardada podera sofrer
alteragdes consoante as funcionalidades da solugdo de Contact Cetre
proposta.

“3.b) Devolucdo de chamadas agendadas

a) Qual o processo a implementar para a devolugdo de chamadas
agendadas?

b) Como € feito o seu agendamento?”

Resposta 10.11.a)-A devolugao de chamadas agendadas devera ser
realizada como uma campanha de outbound tendo como base o nimero
chamador e o periodo horario indicado para a sua realizag3o.

Resposta 10.11.b)- Sera realizado apés a guia de informagdo da
possibilidade de agendamento, solicitando o ndmero telefénico e o
periodo horario adequado para a realizagdo da chamada de retorno.

“3.c) Campanhas outbound com agente humano para contacto com

clientes

a) Em que formato serdo disponibilizados o0s contactos para as
campanhas de outbound com agente humano?

b) Com que periodicidade serdo disponibilizados esses contactos?

¢) Qualadimenséao de cada uma das bases de dados de contactos para
cada uma das campanhas de outbound?”

Resposta 10.12.a)- Podera ser disponibilizado em diversos formatos
dependendo da capacidade da solugdo de Contact Center e método
escolhido para a sua integragdo na mesma.

Resposta 10.12.b)- Diariamente.

Resposta 10.12.c)- Dependera muito do tipo de campanha e do modo de
selecdo dos contactos e da capacidade humana disponivel para a
realizacdo da mesma.

“3. d) Campanhas outbound sem agente humano com prompt de voz
para interagdo com clientes



14.

a) Quantas campanhas distintas pretendem implementar ao longo do
contrato?

b) Qual o ambito destas campanhas? (campanhas de marketing com
divulgagéo de produtos e servigos? Inquéritos de satisfagéo, ...?)

c) Que tipo de interagdo €é pretendida por parte dos clientes?
Solicitamos descrigao detalhada das campanhas a implementar.”

Resposta 10.13.a)- Durante o periodo do contrato poderdo ser
implementadas 12 campanhas distintas.

Resposta 10.13.b)- As campanhas poderdo abranger, entre outros, os
seguintes temas:

e Divulgacio de servigos;

o Avisos de leituras obrigatérias;

e Avisos de substituicdo de equipamentos;

e Avisos de avarias previstas ou nio previstas;

e Aviso de fim de prazo de pagamento de fatura;

e FEtc..
Resposta 10.13.c)- Nao se prevé interagdo por parte dos clientes para
estas companhas.

“3. e) Campanhas de outbound para envio de sms/emails com o objetivo

de promover alertas aos clientes no ambito de avarias; comunicacgao de

faturas a pagamento, avisos de corte, etc

a) Quantas campanhas distintas pretendem implementar ao longo do
contrato?

b) Quantos SMS ou emails pretendem, em média, enviar por
campanha?

c) Como € feito o envio dos dados para alimentar estas campanhas?
(disponibilizagdo de ficheiros - em que formato? -, integragdo com
plataformas dos SMS, ...?)”

Resposta 10.14.a)- Durante o periodo do contrato poderdo ser
implementadas 12 campanhas distintas.

Resposta 10.14.b)- Ndo sera possivel determinar um ndmero médio,
sendo o mesmo dependente sempre do objetivo da mesma.

Resposta 10.14.c)- Preferencialmente por integragcdo com a solugéo
EPAL Aquamatrix, ndo sendo esta via, serd com o método mais pratico e
automatico.



15.

16.

17.

18.

“3. f) Esta prevista a implementagdo de 4 campanhas de Outbound com
um volume de 1.500 chamadas mensais a serem realizadas pelo
adjudicatdrio. E correto o entendimento que as 4 campanhas de
outbound aqui indicadas se referem as campanhas indicadas na alinea
a) “Campanhas outbound com agente humano para contacto com
clientes”?”

Resposta 10.15.a)- Correto.

“5. d) ix) Backoffice - Quais 0s indicadores que se pretendem
disponibilizar ao nivel do Backoffice?”

Resposta 10.16.- Sera informacdo de gestio referente aos tickets com
temas néo resolvidos em chamada e enderecados para as equipas de
backoffice, tais como:

e Numero de tickets distribuidos pelas diferentes dimensoes;

e Niveis de servigo ha sua resposta;

e Nuamero de tickets por area de negécio;

e Numero de interagcbes com o cliente apds passagem para
backoffice;

e Etc..

“5. d) xi) Listagens com informacgéo para integragdo com CRM dos SMS
a) "Quais os dados que se pretendem integrar com o CRM dos SMS?
b) Qual o método de integragdo com o CRM dos SMS? API?"

Resposta 10.17.a)- Pretende-se a possibilidade de geragao de
informacdo para posterior integracdo em solugdo CRM,
independentemente da solugéo atualmente em uso.

Resposta 10.17.b)- Encontram-se disponiveis APl para integragcdo com a
solugao EPAL Aquamatrix.

“5. e) GravacOes de todas as chamadas recebidas e realizadas e
interface de acesso as mesmas e acesso através de integracdo com a
solugdo EPAL Aquamatrix



19.

20.

a) Como € que a solucdo EPAL Aquamatrix vai guardar os ficheiros com
as gravagdbes de chamadas?”

Resposta 10.18.a)- Nao se pretende que a solugdo Aquamatrix
guarda as gravacdes das chamadas mas sim o seu registo € a
possibilidade de, a partir da solugao, ter acesso 4 mesma e permitir a
sua audigio.

“6. Sera da responsabilidade do adjudicatario, a integragédo na solugcao
proposta dos dados histdricos existentes na solugdo atual e em
funcionamento nos SMS, garantindo a disponibilidade da informacgéo
histdrica na solugédo proposta

a) Qualovolume de informacgdo a migrar?”

Resposta 10.19.a)- Devera ser considerado um volume de 3 TB de
informacgao a migrar.

“1.e) xii) O Contact Center dos SMS recebe, em média, 10.000 chamadas

por més, com tempo médio de atendimento de 3m30s. Relativamente as

chamadas recebidas solicitamos:

a) Distribuicao intraday, intraweek e intramonth

b) Destas chamadas, qual a percentagem que é atendida pelos SMS
durante o horario de atendimento comercial dos SMS (das 9:00 as
18:00 dos dias uteis)

c) Destas chamadas, quantas correspondem a chamadas com mais de
30 segundos de espera apos IVR?"

Resposta 10.20.a)- A distribuigao intraday e intraweek € bastante
dispara, tendo em conta que os SMS s¢ funcionam nos dias Uteis, pelo
que disponibilizamos a distribuicao intramonth de 2025.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago
12 156,00 9975,00 9719,00 7998,00 7687,00 7983,00 9396,00 9714,00

Resposta 10.20.b)- 46,1%

Resposta 10.20.¢)- 53,9%



Concorrente: NOS Comunicagoes

Questao 1-"“Clausula 139, n.° 3 Interactive Voice Response - E indicado que
a solucdo de Contact Center devera estar integrada nas solucdes de
comunicagdo (Voz fixa, voz movel, plataforma multicanal). Solicita-se que
seja detalhada a integragdo pretendida e respeitvos casos de uso?”

Resposta 1-Asolugdo de Contact Center devera recorrer as solugoes de voz
fixa e voz moével no que se refere ao contacto telefénico com os clientes e
utentes dos SMS, atendimento através do nimero Verde e fixo associado ao
servico de atendimento ao publico, utilizacdo dos mesmos dispositivos
fisicos para conversacao, transferéncia de conversagdo para outros
operadores, canais de comunicagio seguros com aplicagdes em uso, etc.

A plataforma multicanal devera ser utilizada para o envio de comunicages
entre o Contact Center e os clientes ou utentes dos SMS.

Questéo 2-“Clausula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - a) - Quais as
funcionalidades anteriormente solicitadas para a componente de IVR?”

Resposta 2 ~ As funcionalidades referidas na Clausula 52 — Servigos de Voz
Fixa, ponto 14.

Questjo 3-“Clausula 13°- 1.Interactive Voice Response (IVR) - b) - O quadro
apresentado representa a arvore de IVR a apresentar aos clientes. Isto €,
opg¢do 1 para comunicagdo de leituras, opgao 2 para novos contratos e
rescisdes, etc?”

Resposta 3 — E a arvore de IVR atualmente em uso, ndo se prevendo
alteragoes.



Questdo 4 - “Cldusula 13° - 1.interactive Voice Response (IVR) - ¢) - O
pretendido serd um automatismo que permita os clientes registar leituras
sem necessidade de intervencdo humana, correto?”

Resposta 4 — Correto.

Questao 5-“Clausula 13°- 1.Interactive Voice Response (IVR) - c) - Aentrada
neste fluxo sera exclusivamente via opgdo 1 do fluxo de IVR detalhado no
ponto b) ou ird existir também a possibilidade de contacto via nimero de
telefone disponibilizado para esse efeito?”

Resposta 5 - O acesso a este IVR sera realizado através do numero Verde ou
do namero fixo. A atual opgcao 1 do IVR sera a uUnica a disponibilizar o
automatismo para o registo de leituras sem intervengdo humana do lado dos
SMS.

Questao 6 - “Cldusula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - ¢) - Quais 0s
dados que serdo recolhidos junto do cliente, apenas numero de
contador/cliente e leitura?”

Resposta 6 — Os dados a recolher serdo o ntimero de contrato e a hova
leitura.

Questao 7 - “Clausula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - ¢) - De que
forma é pretendido que seja feita essa recolha, por DTMF, ASR ou ambos?”

Resposta 7 — Atualmente a recolha estd a ser realizada unicamente por
DTMF.

Questao 8 — “Cldusula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - ¢c) - Para
registo de leituras, de que forma sera efetuada o registo da leitura transmitida
pelo cliente? Via APl a disponibilizar pelo SMS?”



Resposta 8 — O registo da leitura fornecida, devera ser validado através do
comparativo da ultima leitura registada na solugdo Aquamatrix (devera ser
igual ou superior), e registada posteriormente, caso seja valida, na referida
plataforma. As leituras invalidas e a razdo da sua invalidade deverdo ser
comunicadas ao cliente durante a chamada.

Para tal existem APIs especificas para a validacao e registo das mesmas,
documento em anexo aos esclarecimentos.

Questao 9-“Clausula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - ¢} - No caso
de necessidade de comunicagcdo com APIs do SMS, serdo APIs REST OU
SOAP?”

O acesso as APIs sera via Internet ou tera de existir alguma tipo de ligagdo
privada (VPN)?

Solicita-se partilha da documentagédo das APIs.”

Resposta 9—-A APls serdo SOAP.

O acesso aaplicagao serarealizado através de um tunel IP-Sec estabelecido
entre a rede dos SMS e a EPAL.

A documentacdo das APls encontra-se em anexo aos presentes
esclarecimentos.

Questao 10- “Clausula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - ¢) - Qualo
volume de chamadas esperado no automatismo de comunicacdo de
leituras?

Resposta 10 - 300 chamadas por més.

Questdo 11 - “Clausula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - c¢) -
Solicita-se que seja detalhado o fluxo de IVR a considerar para a tipologia
Avarias e de que forma serd feita "a utilizagdo do numero telefénico de
contacto para validacdo da sua localizagéo face as anomalias e sua drea de

ni»

abrangéncia."



Resposta 11 - As avarias programadas ou ndo programadas sdo geridas na
solucao de gestdo de manutengao de infraestrutura de distribuigdo de agua.
Por cada uma das avarias, é gerada uma lista de clientes afetados pela
mesma e disponibilizada a solugdo de Contact Center. O nimero de
chamada, apdés a selegcdo da opgao “Avarias”, devera ser validado como
sendo um numero registado na lista de clientes e validada o(s) numero(s) de
contrato(s) versus as listas disponibilizadas pela solugdo de manutengao
para cada uma das avarias ativas.

Caso exista correspondéncia, devera ser disponibilizada uma mensagem
sobre a avaria e a hora estimada de resolugdo da mesma. Caso o cliente
pretenda continuar em espera, serd atendido por um dos operadores do
Contact Center.

Questdo 12 - “Cldusula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - e) - De
acordo com a op¢do selecionada pelos clientes no IVR as chamadas
deverdo ser encaminhadas para diferentes filas/grupos de atendimento,
correto?”

Resposta 12 - Correto.

Questdo 13 - “Clausula 13° - 1.Interactive Voice Response (IVR) - f) - O
pretendido é que durante o periodo de espera de atendimento, seja possivel
passar dudios informativos?”

Resposta 13 - Os tempos de espera deverdo ser preenchidos por musica,
informagé&o especifica disponibilizada pelo SMS ou opgdo de agendamento
de retorno da chamada.

Questao 14 - “Cldusula 13° - 2.Campanha Inbound - b) - A solugcédo de
Contact Center devera ser multicanal com possibilidade de tratamento de
interacdes dos canais indicados?”

Resposta 14— Correto.



Questao 15- “Clausula 13° - 2.Campanha Inbound - b) - Solicita-se que seja
detalhado qual o tipo servigo de atendimento inbound pretendido para o
canal de Video.

De que forma é preconizado a disponibilizagdo deste servigo aos clientes, no
dmbito do tratamento de um Chat ou outro tipo de canal?”

Resposta 15 — Pretende-se que a solugdo a adotar nfo seja limitativa nos
canais de acesso 8 mesma e que possa integrar as plataformas sociais mais
utilizadas.”

Questdo 16 - “Clausula 13° - 2.Campanha Inbound - ¢) - Solicita-se que seja
detalhada a integragdo pretendida com Aquamatrix e respetivos casos de
uso.”

Resposta 16— Pretende-se aidentificagdo do cliente pelo numero chamador,
validando o mesmo com a lista de clientes, e a disponibilizagdo da sua
informacao mais relevante ao operador de Contact Center, face a opgéo
escolhida, para um melhor e mais rapido atendimento.

Questdo 17 — “Cldusula 13° - 2.Campanha Inbound - ¢} - Para a integragdo
pretendida com Aquamatrix sera efetuada via APIs REST ou SOAP?

O acesso as APIs sera via Internet ou tera de existir alguma tipo de ligagéo
privada (VPN)? Podem partilhar a documentacéo das APIs?”

Resposta 17 - A APls serdo SOAP.

O acesso a aplicacdo sera realizado através de um tunel IP-Sec estabelecido
entre a rede dos SMS e a EPAL.

A documentagdo das APIs encontra-se em anexo aos presentes
esclarecimentos.

Questdo 18 - “Cldusula 13° - 2.Campanha Inbound - d) - Quantos scripts de
atendimento deverdo ser considerados para implementagao do projeto?



Solicita-se que seja partitlhado o detalhe destes scripts para melhor
compreensdo da sua complexidade.”

Resposta 18 — Apesar dos processos existentes se encontrarem mapeados
e em produgéo, pretende-se a sua revisdo e melhor adequagéo a solucao
proposta, tal como referido no presente Caderno de Encargos

Questdo 19 - “Cldusula 13° - 2.Campanha Inbound - e) - Quais 0s conjuntos
de acdes diferenciadas, nomeadamente envio de email, sms,
encaminhamento para inquérito no final da chamada, que devem ser
considerados para implementacao na estrutra de atendimento do Contact
Center?”

Resposta 19 - A tipificagdo solicitada tem em conta um conjunto de agdes
padréo que podem gerar 0 envio de emails ou sms com base no pedido do
chamador. De entre estas agbes, podemos ter envio de templates de
documentos para preenchimento (adesdo ao servigo, adesdo ao débito
direto, adesao a fatura eletrdnica, rescisdo de contratos, etc.) ou envio de
informag&o comercia (referéncias Multibanco, avisos de marcagodes de
servicos, etc.).

O encaminhamento para inquérito serd realizado no final de todas as
chamadas recebidas e num conjunto de chamadas originadas nos SMS.

Questdo 20 - “Cldusula 13° - 2.Campanha Inbound - e) - No que diz respeito
a acdo de envio de SMSs, sera efetuado via utilizacdo de Gateway a
disponibilizar pelo SMS?

Solicita-se a partilha da documentacdo da APl a usar para esse efeito.”

Resposta 20 — O envio de SMSs sera através da solugdo multicanal a
disponibilizar ao abrigo do presente procedimento.

Questao 21 - “Cldusula 13° - 2.Campanha Inbound - e) - Para o envio de
email é nosso entendimento seréd efetuado via solugdo de Contact Center,
com a configuragdo de caixa de email a disponibilizar pelo SMS. Correto?”



Resposta 21 - O envio de emails devera ser efetuado através da plataforma
multicanal a disponibilizar ao abrigo do presente procedimento.

Questdo 22 - “Clausula 13° - 2.Campanha Inbound - e) - Em relagdo ao
inquérito no final da chamada, qual a quantidade de questées e respetivas
possibilidades de resposta a considerar para implementacgao na estrutura de
atendimento do Contact Center?”

Resposta 22 — Serao realizadas 3 questdoes com possibilidade de resposta
entre0e9.

Questéo 23 - “Clausula 13°- 2.Campanha Inbound - f) - No caso de abertura
de ticket, a partir de chamadas inbound, nas situagées de incapacidade de
tratamento e necessidade de encaminhamento para posterior resolugdo em
backoffice, devera ser realizado na solugdo de Contact Center ou devera
proceder-se com a criagdo de ticket em outra ferramenta a integrar?”

Resposta 23 - Qualqguer interagdo com um cliente ou utente, devera gerar
um ticket que podera ser encerrado nessa interagdo ou, por necessidade de
tratamento posterior, ser enderegado para as equipas de backoffice.

A solucdo de Contact Center devera disponibilizar a plataforma de gestdo de
tickets de modo a permitir a gestdo dos mesmos entre as diversas equipas
dos SMS.

Questao 24 - “Clausula 13° - 2.Campanha Inbound - g) - A integragéo via
script com aplicagdo Aquamatrix serd com utilizagdo de APIs REST ou SOAP
a disponibilizar pelo SMS?

Se sim solicita-se a partilha da respetiva documentagao das APIs?”

Resposta 24 - A APIs serdo SOAP.

O acesso a aplicagdo sera realizado através de um tinel IP-SEC estabelecido
com a EPAL.



A documentagdo das APIs encontra-se em anexo aos presentes
esclarecimentos.

Questdo 25 - “Clausula 13° - 2.Campanha Inbound - g) - Quais os respetivos
casos de uso a considerar para a implementagdo nestes scripts de
atendimento para cada dos exemplos indicados no requesito?”

Resposta 25 — A solugao EPAL Aquamatrix € uma solugdo CRM onde todas
as interagdes com os clientes deverdo ser registadas.

Registo de atendimento - O Contact Center é uma solugao que permite a
interagdo com os clientes e estas deverdo ser registadas na solugéo
Aquamatrix.

Identificagdo automatica — Facilita e acelera o tempo de resposta ao cliente
caso o numero chamador se encontre registado na ficha do cliente,
disponibilizando os seus dados, face a opcdo de IVR escolhida, mais
adequados para a resolugao do atendimento.

Geragéo de referéncias MB - Geragéo de referéncia e seu envio via sms ou
email para o cliente.

Gestéao de divida - Inicio do processo de gestédo de divida do cliente, face a
requisitos estipulados pelos SMS, para posterior autorizagao.

Atualizacao de dados — Corregdo de dados na ficha do cliente, atualizagéo
de dados e inclusdo de novos dados tais como um novo nimero chamador
reconhecido para esse cliente.

Questao 26 — “Clausula 13° - 2.Campanha Inbound - h) - Clausula 13° -
2.Campanha Inbound - h) Solicita-se que seja clarificado o pretendido neste
ponto de qualificagao de dados de clientes.”

Resposta 26 - Pretende-se a realizagdo da recolha de dados do interlocutor
de modo a aferir a sua habilitagdo para a realizagcdo de atos sobre a
informag¢ao de um contrato.



Questéo 27 - “Clausula 13° - 3.Campanhas Outbound - c) - As campanhas
Outbound com agentes humanos a considerar deverdo ter scripts de
atendimento associados?

Se sim, solicita-se que seja partilhado o detalhe destes scripts para melhor
compreensdo da sua complexidade.”

Resposta 27 — Sim. Cada campanha tera um objetivo diferente e como tal o
script devera ser adequado 3 mesma. Nao existe um script padrao aplicavel
atodas as campanhas.

Questéao 28 - “Clausula 13° - 3.Campanhas Outbound - c) - Cldusula 13° -
3.Campanhas Outbound - c¢) - As campanhas Outbound com agentes
humanos a considerar terdo utilizagdo de Dialers automaticos e com Leads
provenientes de Bases de Dados carregadas na ferramenta?

Se sim, solicita-se que seja disponibilizado a estrutura de bases de dados a
carregar.”

Resposta 28 — As bases de dados, por campanha de Outbound, poderdo ter
varias origens, no entanto normalmente terdo origem na solugdo Aquamatrix
e a sua estrutura dependera da integragdo, funcionalidades e modo de
tratamento possivel com a solucao de Contact Center a propor.

Num caso mais simplista, podera ser uma estrutura simples somente como
numero de contrato a ser tratado nessa campanha, e no seu tratamento a
solugdo de Contact Center devera invocar a solugdo Aguamatrix, com os
dados adequados ao ambito da chamada e a gestdo da respetiva campanha.

A gestdo destas bases de dados devera ser dindmica e adequada durante o
periodo de vigéncia da campanha e das atualizagdes no seu dmbito.

Questéao 29 - “Clausula 13° - 3.Campanhas Outbound - d) - Clausula 13° -
3.Campanhas Outbound - d) - Solicita-se que sejam detalhadas as
especificagc6es das campanhas sem agente humano com prompt de voz
para interaggo com clientes.”



Resposta 29 - De momento ndo existem campanhas sem agente humano
implementadas. Uma utilizagdo desta funcionalidade poderd ser a
realizacdo de chamadas com avisos dos SMS para clientes sem outro meio
de comunicagao eletrénica disponivel (sms/email).

Questéo 30 - “Cldusula 13° - 3.Campanhas Outbound - e) - Solicita-se que
seja detalhado o pretendido, e respetivos casos de uso, nas campanhas de
outbound para envio de sms/ emails.”

Resposta 30 - Pretende-se, dependendo do modo de comunicagao definido
pelo cliente, o envio de avisos padrdo ou personalizados em situagoes de
falhas de fornecimento previstas ou ndo previstas, avisos de aproximacao de
data final para pagamento de fatura, avisos de leitura presencial, avisos de
corte de servico, entre outras comunicagoes comerciais entre os SMS e os
seus clientes.

Questdo 31 - “Clausula 13° - 3.Campanhas Outbound - f) - A quantidade
total (4) de campanhas outbound previstas para implementagédo diz respeito
a todas as campanhas anteriormente mencionadas (com agentes humanos
para contacto com clientes e sem agente humano com prompt de voz para
interagdo com clientes)?

Se sim solicita-se que se quantifique cada uma.”

Resposta 31 - Pretende-se a implementacao de 4 companhas de outbound
durante a implementacao da solugdo de Contact Center. Nao é possivel
indicar quais as campanhas que se pretende implementar uma vez que
depende da necessidade dos SMS na fase de implementagao da solugao.
Existem, no entanto, campanhas standard que deverdo existir, e estas
referem-se a adesbes ao débito direto, fatura eletrénica, recuperagao de
créditos, stc.

Questdo 32 - “Cldusula 13° - 4.Campanha de Backoffice - Quantas
campanhas backoffice devem ser consideradas para implementagdo na
estrutra de atendimento do Contact Center?”



Resposta 32 - Devera ser desenvolvida uma campanha de backoffice.
Quando a razdo do contacto do cliente ndo seja resolvida em atendimento
de primeira linha, o ticket é enderecado para backoffice para tratamento e
resolucéo posterior pela equipa de backoffice.

Questao 33 - “Cldusula 13° - 4.Campanha de Backoffice - As campanhas
anteriormente indicadas deverao ter caixa de email associada?

Se sim, quantas caixas de emails devem ser consideradas para
parametrizacdo na estrutra de atendimento do Contact Center?”

Resposta 33 -0 email é um canal de comunicacao dos clientes com os SMS.
A rececdo do email é realizada numa caixa Unica, integrado na solugéo de
Contact Center com a criagdo do ticket, sendo realizada a sua triagem e
encaminhada para cada uma das filas de tratamento de backoffice, tendo
em conta o assunto.

Questao 34 - “Cldusula 13°- 4.Campanha de Backoffice - Apds o tratamento
dos pedidos recepcionados nas campanhas de backoffice deverd ser
realizada a sua tipificagdo?

Se sim, qual a extrutura da arvore de tipificagdo a considerar?”

Resposta 34 -Atipificacéo é realizada anteriormente para defini¢do dasfilas
de tratamento. Essa pode comegar pela opgao escolhida pelo cliente no IVR,
na triagem dos emails rececionados ou das mensagens através das redes
sociais. A tipificagdo é semelhante a estrutura existente no IVR.

Questéo 35 - “Clgusula 13° - 4.Campanha de Backoffice - No caso de
respostas por via de email, devem ser considerados templates de resposta
a parametrizar na estrutura de atendimento do Contact Center?”

Resposta 35 - Existem templates para respostas padro.



Questéo 36 - “Clausula 13°- 7. - Para efeitos de cdlculo de esforgo referente
a formacéo a realizar, qual a quantidade de agentes e de elementos de
supervisdo/gestao a considerar?”

Resposta 36 - 30 operadores de diversos perfis de utilizagao.

Questao 37 - “Q1 - Servicos de Contact Center, ponto 1 alinea e) ponto viii. -
E correcto o nosso entendimento do que o servigo de atendimento a prestar
pelo prestador externo é em modelo overflow i.e. s6 em situagées de
sobrecarga e sO chamadas que excedam os 30 segundos de espera?”

Resposta 37 — Tal como referido na pag. 36, ponto 2, A prestacdo deste
servigo (24 horas, 7 dias da semana) inclui os recursos humanos para
atendimento em situagdo de excesso de contactos durante o horéario de
funcionamento do servico (30 segundos de espera apos IVR) e fora do
horario de atendimento do servigo (atendimento das 9:00 as 18:00 nos dias
Uteis).

Para melhor entendimento, rever o texto na pag. 41, Servigos de Contact
Center, ponto 1, alinea e), subalineas viii e ix do presente Caderno de
Encargos.

Questao 38 - “Q2 - Servigos de Contact Center, ponto 1 alinea e) ponto ix - O
atendimento do suporte de Avarias é um servigo 24x7 todos os dias do ano e
que fica da exclusiva responsabilidade do prestador de servicos?”

Resposta 38 — Tal como referido na pag. 36, ponto 2, A prestagdo deste
servigo (24 horas, 7 dias da semana) inclui os recursos humanos para
atendimento em situacao de excesso de contactos durante o hordrio de
funcionamento do servico (30 segundos de espera apds IVR) e fora do
horario de atendimento do servigo (atendimento das 9:00 4s 18:00 nos dias
uteis).

Para melhor entendimento, rever o texto na pag. 41, Servigos de Contact
Center, ponto 1, alinea e), subalineas viii e ix do presente Caderno de
Encargos.



Questédo 39 - “Q3 - Servicos de Contact Center, ponto 1 alinea e) ponto xii -
Quando é indicado que o Contact Center dos SMS recebe, em média, 10.000
chamadas por més, com tempo médio de atendimento de 3m30s, a
volumetria corresponde ao somatdrio da Linha Comercial + Suporte a
Avarias?

Se sim solicita-se a segregacdo de volumes e tempos médio de
atendimento.”

Resposta 39 - Correto, no entanto nao se consegue definir um padréo entre
chamadas comerciais e avarias de modo a determinar uma segregagéao tal
como solicitado. As avarias, pela sua natureza, sdo episédios hdo previsiveis
e sem definicdo da populagao afetada pelas mesmas.

Questéao 40 - “Q3 - Servigos de Contact Center, ponto 1 alinea e) ponto Xii -
Se as 10 000 chamadas contemplam a totalidade da oferta e confirmando-
se que o atendimento pretendido é em regime de overflow/transbordo, qual
a % de atendimento para a qual nos devemos dimensionar?”

Resposta 40— As 10.000 chamadas siao uma previsdo mensal do niumero de
chamadas a orgcamentar na resposta a este procedimento. Tendo como base
o perfil de atendimento médio das mesmas o concorrente devera ter a
capacidade de dimensionar o servigo a prestar garantindo os niveis de
servigo solicitados para o mesmo.

Questédo 41 — “Q4 - Servigos de Contact Center, ponto 2 alinea c) - Para
cumprimento do requisito necessitamos de validar histérico intraday e
intraweek, solicita-se que seja facultada esta informagéo.”

Resposta 41 — A distribuicdo intraday e intraweek é bastante dispara, tendo
em conta que os SMS s6 funcionam nos dias Uuteis, pelo que
disponibilizamos a distribui¢do intramonth de 2025.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago
12 156,00 9975,00 9719,00 7998,00 768700 798300 9396,00 9714,00



Questdo 42 - “CE Cldusula 10.2 Servigo de Conectividade Gerida M2M -
Ponto 3 "M2M NB-loT" - Tendo em consideragdo que a viabilidade funcional
6tima da utilizagdo da tecnologia NB-loT depende fortemente do nimero de
interagbes, sess6es ou mensagens transmitidas diariamente pelo
dispositivo M2M, bem como da dimenséao de cada mensagem e do respetivo
acumulado didrio/mensal, qual o nimero de mensagens didrias (e respetiva
frequéncia) que se prevé que o dispositivo efetue?”

Resposta 42 — Os dispositivos a serem usados variam no tamanho da
mensagem a ser enviada (400-600KB) sendo a frequéncia de transmisséo
padrdo de 6 em 6 horas, podendo excecionalmente alguns dispositivos
terem uma frequéncia maior por um curto periodo.

Questéo 43 - “CE Clausula 10.2 Servigo de Conectividade Gerida M2M -
Ponto 3 "M2M NB-IoT" - No seguimento do ponto anterior, e considerando
que, habitualmente, os modems de comunicagao dos dispositivos M2M NB-
loT suportam em simultdneo tecnologias de acesso alternativas, como por
exemplo CAT-M/LTE-M, LTE ou 5G, e de forma a maximizar a probabilidade de
implementacao de solugdes com sucesso, podera ser proposta a oferta de
conectividade nestas tecnologias alternativas que assegurem o mesmo, ou
superior, nivel de desempenho?”

Resposta 43 — O presente procedimento ndo prevé propostas variantes.

Questéo 44 - “CE Clausula 10.2 Servigo de Conectividade Gerida M2M -
Ponto 3 "M2M NB-IoT" - Para confirmagédo definitiva da possibilidade técnica
de utilizagdo de mais do que uma tecnologia de conectividade, que sejam
disponibilizadas as caracteristicas (marca e referéncia) do modem de
comunicagées do dispositivo M2M.”

Resposta 44 - O presente procedimento nao prevé propostas variantes.

Questdo 45 - “Clausula 3.2 Circuitos Dedicados MPLS - ponto 5 - Em caso de
falta de cobertura para 5G, pode ser proposto 4G?”



Resposta 45 - O presente procedimento nao prevé propostas variantes.

Questao 46 - “Clausula 4.2 Rede privada para Videovigilancia - ponto 3 -
Entende-se que o débitos exigidos sdo 0os minimos, podendo propor débitos
assimétricos superiores. Estd correto o entendimento?”

Resposta 46 — Os requisitos solicitados no presente Caderno de Encargos
deveréo ser considerados como requisitos minimos.

Questdo 47 - “Clausula 12.2 - Cloud Privada - n.° 2 - Solicita-se que
descrevam qual a fun¢do de cada maquina virtual? (ex AD, DNS, outras) e
quais as aplicacdes que contém.”

Resposta 47 - Lista de servidores e sus fungéo:

AQUASISWEBPROD - Ambiente WEB de producdo das solugdes
AQUASIS.

FILEDOCWEB - Ambiente WEB da solugdo FileDoc (Gestédo
documental).

FILEDOCBD - Data Base Server da solugao FileDoc.
ASSIDUIDADE - Solugao de gestéo de assiduidade.
AQUASISQUAL - Ambiente de qualidade das solucdes AQUASIS.

AQUASISDEV - Ambiente de desenvolvimento das solugdes
AQUASIS.

AQUASISPROD- Ambiente de produgéao das solugoes AQUASIS.

SRV-DCO02 - Backup do Domain Controller.

Questdo 48 - “Cldusula 12.2 - Cloud Privada - n.° 4 - Para efeitos de migracao,
onde estgo alojadas as maquinas virtuais atuais, na infraestrutura do cliente
ou hum operador?”



Resposta 48 - Os servidores virtuais encontram-se alojados ha
infraestrutura do operador atual, acessiveis através de um circuito MPLS
dedicado.

Questao 49 - “Cldusula 12.2 - Cloud Privada - n.° 2 - Solicita-se que seja
esclarecida qual a quantidade e distribuigao de bases de dados por maquina
virtual”

Resposta 49 — Informagao disponibilizada na Clausula 122 do presente
Caderno de Encargos.



Concorrente: A VODAFONE PORTUGAL - COMUNICAGOES PESSOAIS, S.A.

Questdao 1 -“Clausula 12.3

1. Tipologias de disco/Storage (Premium, Standard, SSD):
Solicitamos o esclarecimento quanto ao significado e as principais
caracteristicas pretendidas para cada uma das tipologias de disco
referidas - Premium, Standard e SSD.

2. Disco “Tier 1” associado as maquinas virtuais: No detalhe
individual de cada maquina virtual é referida a utilizagao de disco
designado “Tier 1”. Poderiam confirmar a que tipologia de disco este
termo corresponde?

3. Discrepéncia entre os recursos globais e 0 somatério dos recursos
alocados as VMs: Constatamos que os valores globais indicados para
CPU, disco e storage diferem dos valores resultantes da soma dos
recursos alocados no detalhe das 8 maqguinas Vvirtuais.
Nomeadamente:

a. vCPU: Global: 126 | Soma das VMs: 80

b. vRAM: Global: 252 | Soma das VMs: 252 (coincidente)
¢. Disco Premium: Global: 1080 | Soma das VMs: 1070
d. SSD: Global: 1910 | Soma das VMs: 1155

e. Standard: Global: 10 | Ndo identificado nas VMs

4. Licenciamento SQL Server Standard: E nosso entendimento que
apesar de estarem a ser pedidos 2 vCPUs para o SQL Server Standard,
o modelo de licenciamento apropor para o SQL Server Standard é
baseado em licenciamento Per Core, com um minimo de 4 nucleos
licenciados por instdncia, em conformidade com as regras de
licenciamento da Microsoft para ambientes virtualizados. Esta
correto 0 nosso entendimento?

5. Licenciamento SQL Server Web: Dada a questao anterior, € hosso
entendimento que para a componente de SQL Server Web séo
mesmo necessdrios licenciar 8 vCPUs na totalidade e ndo esta
correta ainterpretagéo de serem 8 licengas de 2 vCPUs que totalizam
16 vCPUs no total. Esta correto o nosso entendimento?

6. Gestao e Migracao de AD: Quais sdo as atividades previstas para a
gestao do dominio dos SMS?”



Resposta 1 -
1 - Estas sdo as tipologias dos discos pretendidas:
Premium - Discos NVME
SSD-SSD
Standard - HDD
2 -Tier 1 é referido como sendo os discos Premium.

3 - As configuragdes apresentadas dos servidores, sdo configuragoes
tipicas de funcionamento normal. Em situagbes de maior
necessidade, recorremos ao diferencial indicado para melhorar as
caracteristicas dos servidores de modo a dar resposta a essas
necessidades.

4 -Sera da responsabilidade do adjudicatario o cumprimento com as
regras de licenciamento em vigor.

5-0 licenciamento devera ser de 16 vCPUs.

6 — A gestdo do dominio (sms-setubal.pt), devera garantir a
manutengéo de um portfélio de dominios da Web ativos, registados,
estaveis e protegidos de uma ampla variedade de ameagcas. A gestdo
de dominios inclui a renovagao dos registos de todos 0s homes de
dominio no portfélio de uma organizagdo, a determinagdo de
servidores de nomes e fornecedores de housing e a realizagio de
ajustes nos nomes de dominio e nas configuragées de DNS quando
necessario.

Questdo 2-“Clausula 13.2
1. Interactive Voice Response (IVR)

Pedimos que indiguem com que aplicagdes o IVR em formato de self-
service tera de interagir (nomeadamente para registo de leituras e
identificagdo de falhas) e dindique em que formato as APIS séo
disponibilizadas para integragédo (REST ou outro formato)

2. Campanha Inbound

Integracdo de todos os canais de atendimento (4dudio, video, email,
Web Chat Widgets e possibilidade futura de interligagdo com canais
sociais tais como Facebook Messenger, Whatsapp, Twitter entre
outros)



Podem indicar as quantidades de agentes pelos diferentes canais:
Agdentes voz (com capacidade de fazerem Inbound/Outbound)
Agdentes com canais adicionais

-video

- email

-web chat

-social media (Facebook/Twiter)

3 - Capacidade de resolugcdo durante a chamada ou
encaminhamento para abertura de tickets e posterior resolucdo em
backoffice

a) Podem indicar em que plataforma deverdo ser abertos os
tickets/incidéncias? E na plataforma Aquamatrix?

Integracdo do script com aplicagdo AquaMatrix de forma a permitir
um conjunto de acdes

b) E pretendido que se abra algum frontend do Aquamatrix em
contexto com a chamada recebida (caso o AquamatriX permita) ou &
esperado que a solugcdo de Contact Center crie um FrontEnd de
agente onde seja proporcionada a capacidade de fazerem as acgdes
identificadas ao nivel do Aquamatrix

4. Campanha de Backoffice

Existe algum trigger para a passagem destas tarefas de backoffice aas
agentes caso estejam resgistadas numa outra plataforma (ex
Aguamatrix), ou a gestdo destas tarefas sdo totalmente feitas ao nivel
do ContactCenter

5. Entregaveis
Backoffice
Podem detalhar o que é pretendido na entrega do Backoffice

6. Sera da responsabilidade do adjudicatario, a integragao na solugao
proposta dos dados histdricos existentes na solugdo atual e em
funcionamento nos SMS, garantindo a disponibilidade da informacéao
histérica na solugao proposta.

Podem explicar o que entendem com integrar na solugao proposta
dos dados histéricos existentes na solugdo atual e em



funcionamento nos SMS (apenas histoérico de tickets ou mais info)?
Que dados histéricos sdo estes? Em que formato ou de que forma
conseguem ser obtidos? Qual é a solucao atual?

Resposta 2 —

1-As aplicagobes a interagir deverao ser a solugdo Aquamatrix (CRM)
e Aguaman (gestdo de manutengao).

2 -50 operadores e 10 supervisores com acesso a todos os canais.

Todos os operadores dos SMS deverao ter acesso a qualquer um dos
canais de atendimento, com exceg¢do do Web Chat Widgets e social
media que tera somente 5 operadores cada. A gestdo do nimero de
licengas do prestador do servigo é da responsabilidade do mesmo
tendo em conta o cumprimento dos SLAs solicitados.

3-

a) A plataforma de Contact Center devera disponibilizar a
funcionalidade de gestdo de tickets a serem criados em cada
contacto com o cliente, independentemente do canal utilizado.

b) Aforma ideal, na perspetiva dos SMS, seria a abertura do frontend
Aguamatrix com a informacao do cliente, tendo em conta a
natureza da chamada. Caso ndo seja possivel, o operador devera
ter disponivel a informagdo do cliente chamador em contexto
Contact Center enquadrado com a op¢ao de IVR escolhida.

4 - Os operadores terdo acesso a solugdo Aquamatrix para resolugao
de diversos temas. Caso ndo seja possivel a resolugao da chamada,
é recolhido o maximo de informacao para passagem ao operador de
backoffice para posterior resolugao.

5 - Sera a disponibilizagdo de informagéo de gestdo referente aos
tickets com temas néo resolvidos em chamada e enderegados para
as equipas de backoffice, tais como:

e Numero de tickets distribuidos pelas diferentes dimensdes;

e Niveis de servigo na sua resposta;

o Numero de tickets por area de negdcio;

e Numero de interagdes com o cliente apds passagem para
backoffice;

e Etc..



6 — Serdo dados relacionados com os tickets gerados na solugdo em
uso, numeracao dos tickets, gravagdes de chamadas e documentos
associados aos tickets. A solucdo atual (Altitude) permite a sua
extragdo em diversos formatos, devendo, em fase de implementagao,
escolher quais os formatos mais adequados para a sua migragéo.

Questao 3 -“Natabela existente na Clausula 5.2 (Servigo de Voz Fixa) consta
um total de 150 equipamentos mas tanto na alinea 5 desta mesma clausula
como no Mapa de Quantidades é indicado que o pretendido sdo 140
extensdes: “Dos 140 equipamentos de extensdes fixas, 30 deverdo
disponibilizar portas Ethernet RJ-45 a 10/100/1000 Mbps para ligagdo direta
a equipamentos portateis. Os restantes disponibilizardo portas RJ-45 a
10/100 Mbps.”. Solicita-se assim esclarecimento relativamente a
quantidade pretendida para esta componente.

Voz Fixa
Extensdo fixa com porta 10/100/1000 Mbps 30 D,00 € 0,00 €
Extensdo fixa com porta 10/100 Mbps 1o 0,00 € 0,00€
Extens3o fixa perfil de telefonista {fixo e Soft Phone) 3 0,00 € 0,00 €
Extensdo de base fixa e telefone movél (ndo GSM) 7 0,00 € 0,00€
Numero Verde {chamadas mensais) 10 000 0,00 € 0,00 €

»

Resposta 3 - E referido no ponto 4 e 5, da Clausula 52 do presente Caderno
de Encargos o numero de extensbes fixas (150) e sua tipologia,
correspondente com o Mapa de Quantidades indicado. O Mapa de
Quantidades indica exatamente as quantidades e caracteristicas
solicitadas no presente Concurso.

O Jari
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PARTE | | CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS

Clausula 1.2
Entidade Adjudicante e Objeto do Procedimento

1. AEntidade Adjudicante sdo os Servigos Municipalizados de Settbal (SMS), pessoa coletiva n.2 680 033
629, com sede em Avenida 5 de Outubro, n.2 148, 2.2 piso, 2900-309 Setubal, telefone 265 009 520, e
com o enderego de e-mail geral@sms-setubal.pt, também designado por “SMS” ou “Contraente
Publico”.

2. O presente Caderno de Encargos compreende as cldusulas a incluir no contrato a celebrar na
sequéncia do procedimento pré-contratual de Concurso Publico com publicacdo no Jornal Oficial da
Unido Europeia, que tem por objeto principal a aquisicdo de solugio de comunicagbes de voz e dados,
para o triénio 2026 — 2028, nos termos melhor definidos na Parte Il — Especifica¢des Técnicas do
presente Caderno de Encargos.

3. O objeto do contrato contempla os seguintes servicos:

a. Circuitos Dedicados MPLS;
b. Rede privada para Videovigilancia;
c¢.  Voz Fixa;
d. Voze Dados Movel;
e. Banda Larga Mdvel;
f.  Acessos Internet;
g. TV-Net-Voz;
h.  Servigo de Conectividade Gerida M2M;
i Plataforma Multicanal;
j. Cloud Privada;
k.  Solugdo de Contact Center.
4. O Contraente Publico reserva-se o direito de, sempre que considere necessario, prestar as

informagdes complementares necessdrias a boa e regular execucgio do contrato.

Clausula 2.2
Vigéncia
O contrato, sem prejuizo das obrigagBes acessorias que devam perdurar para além da sua cessagdo,
entrard em vigor a 01/01/2026 e sempre apos a concessdo do respetivo visto do Tribunal de Contas, e
cessa a sua vigéncia logo que atingido um dos seguintes limites:
a. Vigéncia até 31/12/2028; ou

b. Quando atingido o valor contratual constante da proposta do adjudicatério.
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Clausula 3.2
Prego Base

1. O prego base do presente concurso publico é de 1.860.000,00 € (um milhdo e oitocentos e sessenta
mil euros), acrescido de IVA a taxa legal em vigor, e correspondendo ao prego maximo que os Servigos
Municipalizados de Setibal se encontram dispostos a pagar pela execugdo de todas as prestagdes que
constituem o seu objeto, durante o prazo de execugdo do contrato.

2. O preco base tem como fundamento numa consulta preliminar ao mercado, de acordo com o artigo
47.2,n.2 3 e 35-A do CCP.

3. O prego referido no nimero 1 inclui todos os custos, encargos e despesas, cuja responsabilidade néo
esteja expressamente atribuida aos SMS, incluindo alimentagdo e deslocagdo dos meios humanos
alocados & prestacdo de servicos, materiais, produtos e equipamentos que se afigurem necessérios a
prossecu¢do das prestagdes objeto do contrato, despesas de aquisigao, transporte, armazenamento e
manutengio de meios materiais, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas
registadas, patentes ou licengas.

4. O prego contratual ndo € passivel de ser revisto, se ndo nos termos previstos no Cédigo dos Contratos
Publicos e na legislagdo aplicivel ao dmbito do objeto do contrato.

5. O presente procedimento assuma a seguinte classificagdo CPV (Vocabuldrio Comum para os Contratos
Publicos, constante do Anexo | do Regulamento (CE) da Comissdo, em vigor) — Servigos telefonicos e

de transmissdo de dados, sendo que o vocabulario principal corresponde ao codigo 64210000-1.

Clausula 4.2
Preco contratual e condi¢6es de pagamento

Os Servigcos Municipalizados de Settibal obrigam-se a pagar ao Cocontratante o prego constante da
proposta adjudicada, tendo por limite o valor referido na cldusula anterior, acrescido de IVA a taxa
legal em vigor.

As quantias devidas pela execugdo do contrato serdo pagas no prazo de 60 dias ap6s a rece¢do das
respetivas faturas, as quais deverdo ser emitidas mensalmente, apds a instalagdo da solugdo ou das
suas componentes, incluindo os consumos realizados no més a que se refere a fatura, observando o
disposto no artigo 299.2-B do CCP e respetiva legislagcdo conexa.

As fatura(s) deverdo ser emitidas, observando o disposto no artigo 299.2-B do CCP e respetiva
legislacdo conexa, em nome dos Servigos Municipalizados de Settbal, NIPC 680033629, e remetidas

através do Portal da Fatura Eletrénica na Administragio Publica, sito em https://www.feap.gov.pt/,

nos termos do Decreto-Lei n.2 123/2018, de 28 de dezembro, alterado pelo Decreto-Lei n.2 14-A/2020,
de 07 de abril, e do Decreto-Lei n.2 54/2023, de 14 de julho, ou através do endereco eletrénico

geral@sms-setubal.pt, em formato PDF.

Desde que devidamente emitidas e observado o disposto nos nimeros anteriores, as faturas sdo pagas

através de cheque ou transferéncia bancaria.
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5. Para efeitos de pagamento, na fatura devera estar identificado o nimero do compromisso, o nimero

da Ordem de Compra ou documento equivalente, de acordo com o disposto no n.2 2 do artigo 9.2 da

LCPA.

Clausula 5.2

Forma da prestagao dos servigos

Os servigos deverdo ser efetuados em articulagdo com os Servicos Apoio dos Servigos Municipalizados de

Setubal, de acordo com as clausulas técnicas do presente Caderno de Encargos.

Clausula 6.2

Obrigagdes principais do Cocontratante

1. Sem prejuizo de outras obrigacSes previstas na legislacdo aplicavel, no presente Caderno de Encargos,

ou nas clausulas contratuais da celebragdo do contrato, decorre para o Cocontratante a obrigagdo

principal de prestar os servigos objeto do contrato, e, designadamente:

a.

Obrigagdo do exato cumprimento dos requisitos técnicos, funcionais e condigdes previstas na
Parte il — EspecificagBes Técnicas, do presente Caderno de Encargos, em estrito cumprimento
da legislagdo aplicdvel, das disposi¢Bes contratuais e com absoluta subordinagio aos
principios de ética profissional, isen¢do, independéncia, zelo e competéncia;

Comunicar antecipadamente por escrito ao Gestor do Contrato, os factos que tornem total
ou parcialmente impossivel a prestagdo de servigos, ou o cumprimento de qualquer outra das
suas obrigagdes, nos termos do presente Caderno de Encargos;

Comunicar qualquer facto que ocorra durante a execugdo de contrato e que altere,
designadamente, a sua denominagdo e sede social, os seus representantes legais, a sua
situagdo juridica e a sua situagdo comercial, bem como as alteracdes aos contatos e moradas
indicados no contrato a celebrar;

Prestar de forma correta e fidedigna as informagdes referentes as condi¢des em que sdo
prestados os servigos, bem como ministrar todos os esclarecimentos que se justifiquem, de
acordo com as circunstéancias;

Possuir todas as autorizagdes, consentimentos, aprovacdes, registos e licengas necessérias
para o pontual cumprimento das obrigacBes assumidas no contrato a celebrar,
designadamente as autorizacbes legalmente exigidas para o exercicio da atividade
seguradora;

Garantir o sigilo quanto a informag&o a que o pessoal alocado a prestacdo de servigos venha
a ter acesso;

Disponibilizar o nimero suficiente de técnicos com qualifica¢des técnico-cientifica adequada,

de forma a garantir uma correta articulagdio com os representantes dos Servigos
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Municipalizados;

h. Observar o disposto no artigo 419.2-A do CCP, que determina a obrigatoriedade dos
trabalhadores afetos a prestacdo de servigos prestarem atividade em regime de contrato de
trabalho sem termo ou em regime de contrato de trabalho a termo, desde que por periodo
de tempo ndo inferior ao prazo de execugdo do contrato.

A titulo acessédrio, o Cocontratante fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer a todos os meios
humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a execugéo do servico, bem
como ao estabelecimento do sistema de organizagio necessario a perfeita e completa execugdo das

tarefas a seu cargo.

Clausula 7.2

Sigilo e Tratamento de Dados Pessoais
O Cocontratante deve guardar sigilo sobre a informagdo e documentagdo, técnica e ndo técnica,
comercial ou outra de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relagdo com a execugdo do
contrato.
A informag8do e documentac&o cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a terceiros,
nem objeto de qualgquer uso ou modo de aproveitamento que n&o o destinado direta e exclusivamente
a execucdo do contrato, excluindo-se do dever de sigilo a informacdo e a documentagdo que o
Cocontratante deva, nos termos legais, disponibilizar, por forga da lei, de processo judicial ou a pedido
legitimo de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.
Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagdo e a documentagdo que fosse comprovadamente do
dominio publico & data da respetiva obtengdo pelo prestador de servigos 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.
As partes comprometem-se a assegurar cumprimento das obrigacdes decorrentes do Regulamento
Geral de Prote¢do de Dados (doravante designado RGPD) — Regulamento (UE) 2016/679 do
Parlamento Europeu e do Conselho de 27/4 de 2016, Lei n.2 58/2019 de 08/08 e demais legislagdo que
Ihe seja aplicavel relativa a dados pessoais, durante o presente procedimento, vigéncia do respetivo
contrato e, sempre que exigivel, apds a sua cessagao.
0 adjudicatario obriga-se ao cumprimento de todos os deveres e obrigacées que impendem sobre os
Servigos Municipalizados de Setdbal, enquanto entidade responsavel pelo tratamento de dados
pessoais objeto do contrato, comprometendo-se designadamente a:

a. Utilizar os dados pessoais a que tenha acesso ou que |he tenham sido transmitidos pelos
Servigos Municipalizados de Setibal, tnica e exclusivamente para efeitos do presente
Contrato;

b. N3o copiar, reproduzir, adaptar, modificar, alterar, apagar, destruir, difundir, transmitir,

divulgar ou por qualquer outra forma colocar a disposi¢do de terceiros os dados pessoais a
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10.

11.

que tenha acesso, ou que lhe sejam transmitidos pelos Servigos Municipalizados de Setubal,
sem que, tenha sido por este, expressamente instruido por escrito;

c. Comunicar de imediato qualquer situagdo que possa afetar o tratamento dos dados em
causa, ou que de algum modo possa dar origem ao incumprimento das disposi¢des legais
em matéria de protegdo de dados pessoais;

d. Assegurar que os trabalhadores tempordrios e os seus colaboradores (incluindo
representantes legais, trabalhadores, prestadores de servicos, subempreiteiros,
procuradores e consultores, independentemente da natureza e validade do vinculo juridico
estabelecido com o Cocontratante e o referido colaborador) cumprem todas as obrigacdes
previstas na presente cldusula;

e. Assegurar a confidencialidade dos dados pessoais recolhidos, sem prejuizo de respeito com
obrigagdes legais, nomeadamente a entidades policiais, judiciais, fiscais e reguladoras;

f. Colaborar com o Encarregado de Protecdo de Dados dos Servicos Municipalizados de
Setubal, facultando todas as informagdes e esclarecimentos que este vier a solicitar no
ambito das suas fungbes.

O adjudicatério garante, sem prejuizo de assegurar a utilizagdo continua dos dados e aplicagdes
migradas findo o Contrato, que os dados pessoais por si tratados, sdo integralmente destruidos,
mantendo-se também o sigilo mesmo ap6s a cessagdo do presente contrato, independentemente do
motivo pelo qual ocorra.
Em observéancia do RGPD, os curriculos e/ou outros documentos nos quais constem dados pessoais,
deverdo vir acompanhados do consentimento expresso dos seus titulares, para que os Servicos
Municipalizados de Settbal, no dmbito exclusivo do procedimento de contratacdo publica em apreco,
figuem habilitados para o tratamento desses dados.
O adjudicatdrio garantird o sigilo quanto a informag&o de que o proprio ou os seus colaboradores
venham a ter conhecimento no decorrer do presente procedimento e da execugdo do contrato,
relacionada com a atividade da entidade adjudicante.
Os dados pessoais contidos no contrato escrito sdo considerados necessarios para a formaliza¢do e
execugdo do mesmo e, ainda, se necessario, para o cumprimento de outras obrigactes legais, sendo
aqueles de conservagdo permanente, em conformidade com o estipulado no artigo 52, n.2 1, alineas
b) e e) e no artigo 89.2, ambos do RGPD, e no artigo 21.2, n.2 2, da lei n.2 58/2019, de 8 de agosto.
Os Servicos Municipalizados de SetUbal poderdo transmitir os dados pessoais a que se refere o
presente artigo aos seus colaboradores, prestadores de servicos e subcontratantes para o
cumprimento das finalidades acima referidas e, bem assim, a autoridades judiciais, fiscais, regulatérias
ou outras para o cumprimento de imposigdes legais ou regulamentares.
Os titulares tém os seguintes direitos sobre os dados pessoais que lhes digam respeito:

a. A exercer perante os Servigos Municipalizados de Setdbal: direito de acesso; direito de

retificagdo dos dados inexatos; direito ao apagamento; direito a limita¢io do tratamento;
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12.

13.

direito de portabilidade dos dados; direito de oposi¢do ao tratamento; direito a ndo ficar
sujeito a decisbes exclusivamente automatizadas, incluindo a definicdo de perfis; nas
situacbes de consentimento, direito de retirar consentimento em qualquer altura, sem
comprometer a licitude do tratamento efetuado com base no consentimento previamente
dado;
b. Aexercer perante o Encarregado de Protecdo de Dados: o direito de apresentar exposigdes.
Na publicagdo do contrato, nos termos do disposto no CCP, o Contraente Publico procederd
previamente ao expurgo dos dados pessoais dos intervenientes que ndo sejam necessarios para
assegurar essa finalidade.
O adjudicatdrio garantird o sigilo quanto a informag8o de que o préprio ou os seus colaboradores
venham a ter conhecimento no decorrer do contrato, atinentes & organizacdo e a atividade do

Contraente Publico, quer durante a execuc¢do deste, quer apds a cessagdo da sua vigéncia.

Cldusula 8.2

Seguros e Encargos Sociais
E da exclusiva responsabilidade do Cocontratante o cumprimento de quaisquer obrigagdes de
natureza fiscal e para fiscal, ou outras decorrentes da celebragdo do contrato, incluindo as impostas
pela legislagdo laboral.
O Cocontratante obriga-se a cumprir todos os procedimentos legais e convencionais aplicaveis a sua
atividade e relativos aos trabalhadores e colaboradores que estdo ao seu servigo, nomeadamente o
pagamento dos encargos sociais, seguros ou outros legalmente fixados e obriga-se a contratar e
manter em vigor todos os seguros legalmente exigiveis para o exercicio da respetiva atividade.
O Cocontratante obriga-se a cumprir todas as disposicbes legais e regulamentares em vigor sobre
seguranga, higiene e salde no trabalho, relativamente a todo o seu pessoal, sendo por sua conta 0s
encargos que dai resultarem, incluindo os que decorram de eventuais acidentes.
0 Cocontratante é responsavel por quaisquer agbes diretas ou indiretas dos seus trabalhadores e
colaboradores, que impliquem prejuizo para o Contraente Publico, para os seus trabalhadores ou para
terceiros.
O Cocontratante obriga-se a contratar seguros, que garantam a cobertura dos riscos e danos, direta
ou indiretamente emergentes da sua atividade, bem como se obriga a segurar os meios de transporte
que sejam empregues na execuc¢do da prestacdo de servicos, bem como todo o pessoal neles
transportados na qualidade de passageiros.
O Cocontratante é ainda responsavel pelo pagamento de quaisquer indemnizagdes devidas ao
Contraente PUblico, aos seus trabalhadores ou a terceiros, originadas por danos causados em
consequéncia de quaisquer acdes ou omissdes que lhe sejam direta ou indiretamente imputaveis ou

aos trabalhadores ou colaboradores ao seu servigo.
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7. Nocaso de incumprimento dos prazos fixados no contrato por causa imputavel do Cocontratante, este
serd responsdvel pelas despesas suportadas pelo Contraente Publico que sejam diretamente
relacionadas com o objeto em falta.

8. Todos os encargos referentes a seguros impostos por este Caderno de Encargos, bem como qualquer
dedugdo efetuada pela seguradora a titulo de franquia, em caso de sinistro indemnizével, sdo de
responsabilidade do Cocontratante.

9. Osseguros indicados como obrigatérios neste Caderno de Encargos em nada diminuem ou restringem
as obrigagBes e responsabilidades (legais, contratuais e outras) do Cocontratante perante os Servigos

Municipalizados de Setubal e a legislagdo em vigor.

Clausula 9.2
Penalidades contratuais e resolu¢do do contrato

1. Pelo incumprimento ou cumprimento defeituoso de obrigagdes emergentes do contrato, e por causa
imputével ao Cocontratante, poderdo ser aplicadas as seguintes san¢des contratuais nos seguintes
€asos:

a. Peloincumprimento do prazo de implementagdo dos servigos objeto do contrato proposto,
por causa imputdvel ao Cocontratante, o Contraente Publico pode aplicar uma sang8o, por
cada dia de atraso, até 0,5% (cinco décimas percentuais) do prego contratual;

b. Peloincumprimento dos niveis de servico previstos nas Especificacdes Técnicas do presente
Caderno de Encargos, por causa imputdvel ao Cocontratante, o Contraente Publico pode
aplicar uma sangdo, por cada dia de atraso no cumprimento, até 0,2% (dois décima
percentual) do prego contratual.

2. O valor acumulado das sangBes contratuais a aplicar ndo poderé exceder o limite maximo de 20% do
preco contratual. Nos casos em que seja atingido o limite de 20% e o Contraente Pablico decida n3o
proceder a resolugdo do contrato, por dela resultar grave dano para o interesse publico, aquele limite
¢ elevado para 30%.

3. Em caso de resolugdo do contrato, por incumprimento do Fornecedor, o Contraente Publico, pode
exigir-lhe uma sang¢do contratual de até aos limites indicados no nimero anterior.

4. Ao valor da sangdo contratual previsto no nimero anterior sdo deduzidas as importéncias pagas pelo
Fornecedor ao abrigo do n.2 1, relativamente aos bens objeto do contrato cujo atraso na respetiva
conclusdo tenha determinado a respetiva resolug&o.

5. O Contraente Plblico pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as sancdes
contratuais devidas nos termos da presente cldusula.

6. As penas pecunidrias previstas na presente clausula ndo obstam a que o Contraente Publico exija uma
indemnizagdo nos termos gerais, nomeadamente pelos prejuizos decorrentes da adogdo de novo

procedimento de formagdo do contrato ou danos excedentes.
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Clausula 10.2
Subcontratagio e cessdo da posi¢do contratual
A subcontratacdo pelo fornecedor e a cessagdo da posi¢do contratual por qualquer das partes depende

da autorizagdo da outra, nos termos do Codigo dos Contratos Publicos.

Clausula 11.2
Cessdo da posi¢do contratual por incumprimento

1. E possivel a cessdo da posig3o contratual por parte do Cocontratante mediante prévia autorizagéo do
Contraente PUblico, nos termos do disposto do n.2 2 do artigo 318.2 do CCP.

2. Nos termos do disposto no n.2 2 do artigo 318.2-A, em caso de incumprimento pelo Cocontratante,
das suas obrigacdes, que relina os pressupostos para a resolugdo do contrato, este cede a sua posicéo
contratual ao concorrente deste procedimento que venha a ser indicado pelo Contraente Publico, pela
ordem sequencial da ordenagdo em que ficarem no procedimento.

3. A cessdo da posi¢do contratual referida no nimero anterior é efetuada por ato administrativo do

Contraente Publico.

Clausula 12.2
Forga Maior

1. N3o podem ser impostas penalidades ao Cocontratante, nem é havida como incumprimento, a nédo
realizacdo pontual das prestagdes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso de
forga maior, entendendo-se como tal as circunstdncias que impossibilitem a respetiva realizacéo,
alheias & vontade da parte afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebragdo do
contrato e cujos efeitos ndo the fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2. Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior, designadamente,
tremores de terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves, embargos ou blogueios
internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinagdes governamentais ou
administrativas injuntivas.

3. N3&o constituem forga maior, designadamente:

a. Circunstancias que ndo constituem forga maior para os subcontratos do fornecedor, na parte
em que intervenham;

b. Greves ou conflitos laborais limitados &s sociedades do fornecedor ou a grupos de
sociedades em que este se integre, bem como a sociedade ou grupo de sociedades dos seus
subcontratados;

c. Determinagdes governamentais, administrativas ou judiciais de natureza sancionatéria ou
de outra forma resultantes do incumprimento pelo Cocontratante de deveres ou énus que

sobre ele recafam;
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d. Manifesta¢des populares devidas ao incumprimento pelo Cocontratante de normas legais;
e. Incéndios ou inundagBes como origem nas instalagdes do Cocontratante cuja causa,
propagagdo ou proporgdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de
normas de seguranga;
. Avarias nos sistemas informaticos ou mecéanicos do Cocontratante n3o 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 forga maior determina a prorrogagdo dos prazos de cumprimento das obrigagdes contratuais

afetadas pelo periodo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da forga maior.

Cldusula 13.2
Gestor do contrato

1. Dadas as especiais caracteristicas da complexidade, nomeadamente, técnica do presente contrato a
sua execu¢do é permanentemente acompanhada por trés Gestores do Contrato, o Dr. 2 Jodo Grios
Duros, na qualidade de Especialista de Sistemas e Tecnologias de Informacg3o da Area de Suporte dos
Servicos Municipalizados de Setlbal, para a fun¢do de acompanhar permanentemente a execugéo do
mesmo na globalidade, o Sr. Jodo Lobato, na qualidade de assistente técnico do Departamento de
Informética, para a fungdo de acompanhar a execucdo do contrato em especifico relativo aos
equipamentos associados, e a Dr.2 Monica Leitdo, na qualidade de coordenadora do servico do
atendimento, apoio e comunicagdo com o cliente, para a fungdo de acompanhar a execugio do
contrato em especifico a solugdo de Contact Center, nos termos e para os efeitos previstos no artigo
290.2-A do CCP, que deverdo garantir as condigdes necessarias a8 boa execucdo da prestagio de
servigos.

2. Caso os gestores detetem desvios, defeitos ou outras anomalias na execu¢do do contrato, devem
comunicé-los de imediato ao 6rgdo competente, propondo em relatério fundamentado as medidas
corretivas que, em cada caso, se revelem adequadas.

3. Aos Gestores do Contrato podem ser delegados poderes para a adogdo das medidas a que se refere o

ndmero anterior, exceto em matéria de modificacdo e cessago do contrato.

Clausula 14.2
Resolugdo de litigios
A resolugdo de todos os litigios decorrentes do contrato, é submetida ao Tribunal Administrativo

territorialmente competente, com expressa rentincia a qualguer outro.
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Clausula 15.2
Comunicagdes e notificagoes
1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagbes e comunicagdes entre
as partes, estas devem ser dirigidas, nos termos do Codigo 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.
3. As comunicagdes e notificagdes devem ser efetuadas através de correio eletrénico ou de outro meio
de transmissdo escrita e eletrénica de dados, de acordo com o disposto nos artigos 467.2 e 468.2 do

Cédigo dos Contratos Publicos.

Clausula 16.2
Contagem dos prazos

Os prazos previstas no contrato sdo continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.

Clausula 17.2
Legislagao aplicavel

O contrato é regulado pela legislagdo portuguesa.
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PARTE Il | ESPECIFICACOES TECNICAS

Clausula 1.2
Requisitos Gerais

1. O prestador de servigos devera cumprir os requisitos funcionais e técnicos minimos definidos no
Decreto-Lei n2 5/2004, de 10 de fevereiro, referente a Lei das Comunica¢des Eletrénicas e demais
legislagdo aplicavel.

2. O ndmero de utilizadores e servigos identificados para a implementacdo da solucdo solicitada
correspondem as necessidades presentes e correspondentes a um futuro a curto prazo dos Servigos
Municipalizados de Setubal.

3. Onumero de utilizadores e servigos podera ser ampliado ou diminuido de acordo com as necessidades
dos Servigos Municipalizados de Setibal (SMS), sem alteracdo contratual {condi¢bes gerais e
vinculagdo) e de acordo com valores maximos enviados na proposta da entidade proponente.

4. 0 perfil de trafego apresentado devera, nestes termos, ser considerado como meramente indicativo
e é apresentado para efeitos de avaliagdo de propostas, ndo se constituindo em nenhuma situag3o

como um compromisso de utilizagdo dos servicos.

Clausula 2.2
Descri¢dao da Solugao
1. Os SMS dispéem atualmente de uma solugdo de Central Telefénica Virtual com integragdo das suas
redes de voz fixa & voz movel, circuitos MPLS a interligar todos 0s seus sites.
2. As propostas dos concorrentes deverdo ser organizadas de modo a contemplar a totalidade dos
seguintes servigos:
a. Circuitos Dedicados MPLS;
b. Rede privada para Videovigilancia;
c. VozFixa;
d. Voz e Dados Mével;
e. Banda Larga Moével;
f.  Acessos Internet;
g. TV-Net-Voz;
h. Servigo de Conectividade Gerida M2M;
i.  Plataforma Multicanal;
j.  Cloud Privada;

k. Solugdo de Contact Center.
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Sede

A solugdo proposta devera cumprir todos o0s requisitos técnicos e funcionais minimos indicados, bem
como os niveis de servico especificados nestas cldusulas técnicas, devendo o proponente, na sua
proposta, apresentar uma memdria descritiva na qual indique de forma detalhada o modo como
pretende assegurar o funcionamento e o cumprimento total destes requisitos e niveis de servico.

O adjudicatério devera disponibilizar relatérios e ferramenta(s) de gestdo para que o adjudicante
possa gerir a solugdo e aferir o cumprimento do estipulado neste Caderno de Encargos e Proposta.

O adjudicatéario deverd garantir a possibilidade de atribuir equipamentos a entidade adjudicante,
sendo que nestes casos, a propriedade do equipamento serd do adjudicatario e a prépria entidade
adjudicante sera considerada como utilizador.

O adjudicatario devera garantir a possibilidade de, por opgdo da entidade adjudicante e para cada
utilizador, ser blogueado o acesso a servicos suportados pelas classes de trafego discriminadas e de
forma independente.

O adjudicatario devera garantir a portabilidade das numeragdes existentes, sem custos associados,
minimizando o impacto no normal funcionamento do Municipio.

O adjudicatario devera ministrar a formac&o necessaria aos técnicos dos Servigos Municipalizados de
Setibal para a sua capacitagdo na administracdo das plataformas necessérias ao bom funcionamento
da solugdo proposta bem como a formagdo dos seus utilizadores.

O adjudicatdrio deverd nomear um gestor de contrato que reunird trimestralmente com o
representante da entidade adjudicante para avaliagdo das especiacbes técnicas e funcionais e sua

adequacdo as necessidades efetivas da mesma.

Clausula 3.2
Circuitos Dedicados MPLS
1. Pretende-se a implementacdo de uma rede privada para a interligacdo de todos os sites dos
Servicos Municipalizados de Setubal. Esta interligagdo segura deverd ser uma extensdo da rede

interna em layer 3 para a maior parte das instalagbes abaixo indicadas.

Largura de Banda - iy )
Local (Mbps) Moradi Cédign Postal GRS

300/300 Av. 5 de oulubro 148, 3"andar Loja B 2900-3089 Seldbal 38.52569082306028, -8 892471976551596

Loja de Setibal 1000/1000 Av. 5 de outubro 148, 2°andar Laja € 2900-309 Setibal 38 52563082306028, -8.892471976551556

Loja de Setibal - Backup 300/300 Av. 5 de outubro 148, 2°andar Loja E 2900-308 Seldbal 3B.52569082306028, -8 892471976551596

Loja de Azeitdo 100/100 Rua José Augusio Coeho, n® 27 2025-538 Setibal 38 51771265223483, -9.01615241712096

Contact Center 100/100 Av. 5 de oulubro 148, 4°%andar Loja M 2900-309 Seldbal 38.52569082306028, -8 892471976551596

Inslal
Instal;
Instal

Instal

agoes de Ciprestes 1000/1000 Beco dos Ciprestes 2900-042 Selubal 38.54380600385486, -8 884420240418082
agbes de Ciprestes - Backup 300/300 Beco dos Ciprestes 2900-042 Selibal 38.54380600385486, -B.884420240418082
agdes de Pogailos 300/300 Eslr de Pogoilos, Setibal 2910-238 Selibal 38 55289926237461, -8.864062183212262

agdes Pogoilos Contact Center 100/100 Estr. de Pagoilos, Seldbat 2910-288 Selubal 38 55390281596036, -8 865386498544256
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3.

2. O servico de VPN com Multi-QoS deve ser fornecido através de acesso dedicado com as
velocidades minimas solicitadas (download/Upload), com tréfego ilimitado suportado
através de fibra 6tica FTTH. Deve ainda possibilitar o estabelecimento de mdltiplas
conectividades sobre o mesmo meio fisico, para total segmentagio de trafego, e com
caracteristicas funcionais e de servigo distintas, até 3 ligacdes logicas minimas.

3. Ossites de Loja de Setuibal e Ciprestes deverdo disponibilizar conectividade entre si em layer
2, mantendo as funcionalidades de interligagdo de todos os sites em layer 3. Esta
funcionalidade deriva da necessidade de interligacio de 2 infraestruturas de servidores e
storage em modo de Disaster Recovery ativo/ativo, sem necessidade de alteragdo de
configuragBes de rede IP em caso de switch over de um dos sites.

4. Qs circuitos de Backup disponibilizados para os sites de Loja de Settibal e Ciprestes deverdo
ser fisicamente e de acesso separados dos restantes circuitos de forma a garantir a sua
redundéncia.

5. Para além destes circuitos, deverdo ainda ser disponibilizados circuitos redundantes
automaticos, assentes em tecnologia de acesso diferente do acesso principal para o backup
da conectividade, salvaguardando desta forma eventuais cortes do trogo de acesso fisico
local ou qualquer outra indisponibilidade dos circuitos primérios, baseados em tecnologia
de rede moével de 52 geragdo sobre uma APN, com trifego mensal ilimitado. Os
equipamentos a suportar estes circuitos, dever3o disponibilizar extensées de antenas para
a sua instalagdo no exterior dos bastidores.

6. Os proponentes deverdo incluir todos os equipamentos e materiais necessarios ao bom

funcionamento da solugdo proposta.

Clausula 4.2

Rede privada para Videovigilancia

Os SMS dispdem de um conjunto de instalagdes que deverdo dispor de uma rede de
comunicagdes IP para suportar solugdes de videovigilancia, sensorizaco e controlo de acessos.
A solugdo pretendida devera garantir uma VPN privada dos SMS com trifego ilimitado mensal
baseada preferencialmente em conectividade baseada em fibra ética, sempre que possivel a sua
instalacdo, ou tecnologia wireless baseada em tecnologia 5G onde seja impraticavel a instalagdo
de fibra ética.

A VPN privada deverd garantir a seguranga de conectividade de todas as instalagdes e
segmentacdo do restante trafego do operador, garantindo a conectividade e performance aos

circuitos MPLS propostos neste procedimento.

As performances minimas pretendidas para cada uma das tecnologias serdo:
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As instalagbes dividem-se em trés grupos distintos:

Fibra: 500/200 Mbps {Download/Upload)

5G: 250/35 Mbps (Download/Upload)

Instalagoes de Captacdo:

Captanies

JK 14 - Pinhal de Negreiros
JK 15 - Pinhal de Negreiros
PS1 Pinhal de Negreiros
CBRS5 - Pinhal de Negreiros
CBR 6 - Pinhal de Negreiros
JK 12 - Peru

JK 5 - Pogo Mouro

JK 6 - Pogo Mouro

JK 9 - Pogo Mouro

JK 1 - Farahao

CBR 3 - Faralhao

JK 10 - Algernuz

PS 3 - Algeruz

CBR 1 - Algeruz

CBR 2 - Algeruz

FR 1 - Pinhal das Espanholas
SL 1 - Pinhal das Espanholas
RA 1 - Pinhal das Espanholas

Latitude

38.5618
38.6637
38.5637
38.9633
38.5534
38.5251
38.5424
38.5401
38.5396
38.5262
38.5251
38.5566
38.5608
38.5598
38.5569
38.5638
38.5763
38.5837

Instalagdes de reservatorios:

Reservatorios

Reservatorio da Portela
Reservatério Elevado da Bela Vista
Reservatdrio de S. Domingos
Reservatorio de S. Pedro
Reservatério de Pinhal Negreiros

Reservatorio de Bassaqueira (2 células)

Reservatério de Vendas
Reservatério Apoiado da Bela Vista

Reservatdrio do Farol da Azeda (2 células)
Reservatorio do Faralh&o

Reservatorio de Algeruz

Reservatério Apoiado de Pinheirinhos (2 células)

Reservatério Elevado de Pinheirinhos
Reservatorio de Brancanes

Reservatério do Forte Velho (2 células)

Reservatério do Carrascal
Reservatorio do Creiro

Latitude
38.4963

38.5206
38.5121
38.4981
38.5587
38.5202
38.5202
38.5285
38.5203
38.5440
38.5436
38.5239
38.5588
38.5588
38.5304
38.5302
38.5293
38.5296
38.5285
38.5284
38.5238
38.4847

Longitude

-9.0275
-9.0283
-9.0259
-9.0317
-9.0265
-9.0429
-8.8611
-8.8628
-8.8576
-8.8145
-8.8199
-8.8170
-8.8246
-8.8199
-8.8235
-8.7956
-8.8014
-8.8076

Longitude
-9.0356
-8.8719
-9.0126
-9.0366
-9.0278
-9.0097
-9.0095
-8.9858
-8.8721
-8.8752
-8.8751
-8.8169
-8.8228
-8.8229
-8.8604
-8.8806
-8.8781
-8.9024
-8.9056
-8.89057
-8.9184
-8.9729
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10.

11.

Instalagoes de Estagdes Elevatérias:

Estacdes Elevatorias Latitude Longitude
Estaga@o Elevatoria do Faralhdo 38.5175 -8.8121
Estagéo Elevatdria de Alto da Guerra 38.5387 -8.8442
Estagéo Elevatdria 1 da Chamburguinha 38.5237 -8.8047
Estagao Elevatoria 2 da Chamburguinha 38.5233 -8.8089
Estacéo Elevatdria de Santo Ovideo 38.5192 -8.8207
Estag&o Elevatdria do Largo da Conceigao 38.5251 -8.8910
Estacéo Elevatoria de Vale da Rosa 38.5373 -8.8370
Estagao Elevatéria de Serralheira 38.5440 -8.8422
Estagao Elevatéria da Gambia 38.5510 -8.7611
Estagéo Elevatoria da Mitrena 38.4971 -8.7952
Estacéo Elevatéria Praia de Albarquel 38.5110 -8.9141

O concorrente deverd garantir a cobertura e a performance solicitada, devendo proceder ao
reforgo da cobertura ou priorizagio de tréfego sempre que necessario de modo a garantir as
mesmas.

A implementacdo desta rede privada, e respetiva conectividade nas instalacdes indicadas,
podera ser realizada durante a vigéncia do contrato a ser estabelecido, em articulagio com a
implementacdo dos projetos de videovigilancia e de controlo de acessos, sendo a faturacdo da
mesma realizada tendo como base as conectividades ativas. Para efeitos de proposta, os
concorrentes deverdo indicar o valor maximo para a vigéncia do contrato.

Sera da responsabilidade dos concorrentes a disponibilizagdo dos equipamentos e materiais
necessdrios para garantir a conectividade pretendida com as caracteristicas solicitadas.

Os equipamentos a suportar os circuitos de baseados em tecnologia wireless 5G, deverdo
disponibilizar extensées de antenas para a instalagdo das mesmas no exterior dos bastidores
maximizando a sua conectividade com a rede 5G.

Os concorrentes deverdo indicar os valores unitérios por tipo de conectividade, sendo os mesmos
vdlidos durante a vigéncia do contrato para novas conectividades a serem realizadas
posteriormente.

O adjudicatdrio deverd ainda disponibilizar ferramentas de monitorizacio para todas as
conectividades solicitadas de modo a possibilitar aos SMS a validacio da qualidade e os niveis de
servico solicitados.

O adjudicatério deverd ainda disponibilizar um relatério discriminado, com a periodicidade
mensal, sobre as taxas de ocupagdo de débito em cada circuito, avarias, indisponibilidades,
tempos de indisponibilidade e estado versus os niveis de servico contratados, entre outras
informages que considere relevantes para o relatério.

Os proponentes deverdo incluir todos os equipamentos, servigos e materiais necessarios ao bom

funcionamento da solugdo proposta.
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Cl3dusula 5.2

Servigo de Voz Fixa

Pretende-se a implementacio de uma solugdo de central telefénica virtual. A atual

numeracdo deverd ser totalmente associada & solucdo, sendo que esta listagem ndo é

A solucdo de voz fixa deverd englobar as seguintes instalagdes dos Servigos Municipalizados

Av. 5 de oulubro 148, 3°andar Fragdo B
Av. 5 de ouhrbro 148, 2°andar Fraglo E
Rua José Augusto Coelho, n° 27

Av 5 de cunibro 145, 4*andar Fragho M

Estr. de Pogoilos, Setiibal

Estr. de Pogoilos, Setibal

Cddigo Postal

2900-308 Selibal
2000-308 Seuibal
2025-538 Seldbal
20800-300 Selibal
2900-042 Setibal
2010-288 Selibal

2910-288 Setdibal

GPS-

38.52569082306028, -8 892471976551596
38.52569082306028, -8.892471976551596
38 51771265223483, -9.01615241712096

38.52569082306028, -8.892471576551596
38 54389600385486, -B 884420240418082
38 55289928237461, -8.864062183212262

38 55390281596036, -B 865386498544256

0 adjudicatario devera incluir todos os equipamentos e servigos necessarios para a correta

0Os SMS dispdem de uma numeragéo de 200 extensdes (DDIs) disponiveis, sendo 140 extensdes

fixas, 3 de perfil telefonista (com telefone fixo e uso de Soft Phone) e 7 extensGes com base fixa

Dos 140 equipamentos de extensdes fixas, 30 deverdo disponibilizar portas Ethernet RI-45 a

10/100/1000 Mbps para ligac8o direta a equipamentos portateis. Os restantes disponibilizarao

A instalacdo dos equipamentos com portas Ethernet RJ-45 a 10/100/1000 Mbps serd

1.
estdtica, podendo haver alteragbes ao longo do contrato.
2.
com a seguinte distribuigdo de telefones fixos:
Local N* dis Equipamentos Morada
Sede 12
Loja de Setiibal 50
Loja de Azeitao 2
Contaci Center 8
Instalagées de Ciprestes 50 Beco dos Ciprestes
Instalagdes de Pogoilos 26
InstalagGes Pogoilos Conlact Cenler 2
3.
prestagdo do servico, sendo a sua propriedade do adjudicatario.
4.
e telefone moével (ndo GSM).
5.
portas RJ-45 a 10/100 Mbps.
6.
realizada por indicagdo do adjudicante nos locais a indicar.
7;

A proposta deve incluir os equipamentos telefénicos Voz/IP para cada extens3o:

a. Funcionalidades Associadas a Chamadas de Entrada:

i N&o incomodar

il Chamada em espera

iii MUsica em hold on/off

iv Anuncio de pré-atendimento (opcional)

v Alerta de prioridade

vi Toque simultaneo pessoal

viiGrupo busca pessoal (opcional)
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viiiCorreio de voz e Correio de voz convergente (opcional)
ix Reencaminhamento (Incondicional, Ocupado, N3o Atendimento, N&o

Disponivel ou Seletivo)
b. Funcionalidades Associadas a Chamadas de Saida:

i Marcacdo abreviada

ii  Marcagdo rapida de 8/100 contactos

iii  Remarcagdo do Gltimo namero

iv  Devolugdo de chamada

v Rechamada automatica

vi Restricdo ou apresentagdo do niimero chamador

vii Diretérios (empresa, geral e pessoal)

c. Funcionalidades Associadas ao Controlo de Chamadas:

i  Transferéncia de chamadas;

ii  Parqueamento de chamada;

iii  Captura de chamadas;

iv  Conferéncia a 3;

v Gestdo de filas de espera (disponivel nas extensdes de assistente e
atendimento);

vi Monitorizacdo de extensdes (disponivel nas extensdes de assistente e
atendimento);

vii Chefe/secretéria (disponivel nas extensdes de executivo/assistente);

viii Possibilidade de segunda extensdo no mesmo equipamento (disponivel na
extensdo de executivo);

ix Possibilidade de segundo telefone para a mesma extensdo (disponivel na
extensdo de executivo);

x  Consola de software telefonista (disponivel na extensio de atendimento):

xi Integracdo de contactos com Microsoft Outlook e/ou LDAP (disponivel na
extensdo de atendimento);

xii  Codigos FAC (“Feature Access Code”);

8. Asolugdo devera ter o nimero de canais de voz, por localiza¢o, suficientes para um normal

funcionamento sem contencdo, suportados em fibra ética.
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9. A solugdo deverd incluir chamadas ilimitadas para a rede fixa de Portugal e para as redes

moveis nacionais.

10. Todas as restantes chamadas deverdo estar barradas, sendo a sua alteracdo, por extensdo,

solicitadas pelo(s) gestor(es) do contrato designado(s) pelos Servigos Municipalizados.

11. A tarifagdo no trafego Voz Intra Conta serd de 0,000€ (zero euros) e compreende as

seguintes caracteristicas:
a. Origem na rede fixa dos SMS — destino na rede fixa dos SMS
b. Origem na rede fixa dos SMS — destino na rede movel dos SMS

12. O adjudicatario obriga-se a cumprir os seguintes requisitos técnicos e funcionais

minimos:

a. Discriminar nos planos de pregos as chamadas de voz efetuadas, mensagens

enviadas e recebidas e transmissdo de dados por zonas geograficas;
b. Garantir o acesso aos servigcos discriminados no presente Caderno de Encargos;
c. Faturagdo ao segundo apds o 12 minuto;
d. Garantir a possibilidade de barramento de chamadas;

e. Garantir a possibilidade da entidade adjudicante estabelecer um valor méaximo
(plafond) de comunicagdes, a atribuir a cada utilizador, ou grupos de utilizadores

quando ndo ilimitado;

13. Os concorrentes deverdo apresentar ainda o tarifario detalhado do custo das chamadas
nacionais e internacionais, com a respetiva cadéncia de faturagao.
14. A solugdo deverd ainda disponibilizar servigo de atendimento telefénico automatico (IVR}):
e Pré-atendimento automéatico de chamadas para o nimero geral:
e Definigdo e gestdo de opgBes de atendimento
e  Gestdo de guias vocais
e Gestdo defilas de espera
e Definicdo de grupos de atendimento simultdneo ou sequencial
e  Gestdo de transferéncia de chamadas
e Gestdao de musica de espera
e  (Captura de chamadas
e Text to Speach
e  Speach to Text
e Personalizacao de voz de atendimento

e Captura de chamadas de grupo de atendimento
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

e  Gravagdo de chamadas no cumprimento do Decreto-Lei n2 32/2008 de 17 de julho de 2008,
pelo periodo do contrato.

e (Capacidade de exportacdo das gravacdes de chamadas.

A solugdo deve permitir o acesso a um portal de self care com dois tipos de acesso:

e Utilizador - O utilizador pode gerir as funcionalidades do(s) seu(s) dispositivo(s), definir perfis
que Ihe permitem pré-definir as configuragdes mais utilizadas para proceder a alteragdes de
forma mais rapida, consultar os seus registos e escolher a numeragdo com que pretende ser
identificado no destino, em fungdo da numera¢do que tem atribuida e do destino da
chamada.

e  Administrador - O administrador, por sua vez, pode alterar as configuragbes de cada um dos
utilizadores, definir as funcionalidades ao nivel da empresa (ex.: grupos de atendimento),
aceder a relatorios de utilizagdo, gerir a numerag¢io associada, todo o licenciamento

disponivel e criar/alterar terminais.

As extensdes dos telefones fixos deverdo ter a capacidade de associar um nimero mével
permitindo ao utilizador o atendimento das chamadas em qualquer um dos dispositivos. Esta
funcionalidade ndo tera custos adicionais para os SMS desde que os equipamentos pertengam a

numeragao Intra Conta dos SMS.

Os SMS tém em uso 1 nimero Verde: Nimero Verde da Linha de Apoio ao Cliente (800 210 522)

Numero de Chamadas

Numero Verde:
(mensal) |

800 210 522 10.000

O adjudicatério devera garantir a portabilidade dos respetivos nimeros verdes, sem qualquer
custo ou mensalidade para os SMS.

O numero verde da Linha de Apoio ao Cliente deverd ter associado um IVR com as caracteristicas
anteriormente referidas.

Os concorrentes deverdo ainda apresentar o tarifario e plano de faturag3o para a utilizagdo dos
numeros verdes para o nimero solicitado e outros nimeros a solicitar ao longo da vigéncia do
contrato.

O perfil de trafego médio dos Ultimos 6 meses é o seguinte:
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Mins Chamadas
Fixo 1170 334
Mével 14782 3649

22. 0 perfil de tréfego médio a considerar para orgamentagdo sera o seguinte:

Viing Chamadas
Fixo 2940 839
Moével 59882 9161

23. O custo do servigo do Nimero Verde existente devera ser incluido na proposta, tendo em conta
a estimativa mensal apresentada de chamadas a serem realizadas com sucesso. A faturagado
deste servigo devera ser realizada mensalmente tendo como base Pay-per-Use do trafego mensal
e tendo em conta os seus valores unitarios.

24. 0 custo do servico do nimero Verde existente devera ser incluido na proposta, tendo em conta

a estimativa mensal apresentada de chamadas a serem atendidas.

Clausula 6.2
Servico de Voz- Dados Mdével
1. A solugdo de voz e dados mével devera compreender um universo de 170 dispositivos com o0s

seguintes perfis:

Perfil Qtd. Earacteristicas

Chamada ilimitadas para todas as redes
Executivo 20 nacionais, SMS e MMS ilimitados e dados

ilimitados por cartdo

5.000 minutos de chamadas para todas as redes

Intermédio 20 nacionais, 2.000 SMS e 10 GB de dados por
cartdo
2.000 minutos de chamadas para todas as redes
Operacional 130 nacionais, 1.000 SMS e 5 GB de dados por cartdo

2. A tarifacdo no trifego Voz, SMS e MMS Intra Conta sera de 0,000€ (zero euros) e
compreende as seguintes caracteristicas:
a. Origem na rede movel dos SMS — destino rede mével dos SMS

b. Origem na rede mével do SMS — destino rede fixa do SMS
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3. Os equipamentos necessdrios para utilizagdo do servico contratado deverdo ser
disponibilizados a entidade adjudicante desbloqueados a todas as redes até ao
montante de subsidia¢do constante da proposta, sendo esse mesmo valor usado durante
a vigéncia do contrato e, ndo o sendo usado na sua totalidade, devera ser creditado em

fatura no final do contrato.

4. O adjudicatdrio obriga-se a cumprir os seguintes requisitos técnicos e funcionais
minimos:

a. Discriminar nos planos de pregos as chamadas de voz efetuadas, mensagens
enviadas e recebidas e transmissdo de dados por zonas geograficas;

b. Garantir a portabilidade de numeragdo para todos o0s servicos existentes no
universo da entidade adjudicante sem qualquer custo;

c. Garantir o acesso aos servigos discriminados no presente Caderno de Encargos;

d. Faturagdo ao segundo a partir do 12 minuto;

e. Unidade de faturagdo de dados maximo 100 Kbytes;

f.  Garantir a possibilidade de barramento de chamadas;

g. Garantir a possibilidade da entidade adjudicante estabelecer um valor maximo
(plafond) de comunicagdes, a atribuir a cada utilizador, ou grupos de
utilizadores quando ndo ilimitado;

h. Garantir a possibilidade de, por opgdo da entidade adjudicante, apds se ter
atingido o valor maximo a que se refere a alinea anterior, os custos
subsequentes serem suportados pelo utilizador, originando o envio de uma
mensagem (SMS) ao utilizador, para que este, caso queira, possa efetuar um
carregamento através da rede multibanco;

i. Ultrapassado o valor méaximo definido para o seu perfil, o utilizador ndo podera
ser inibido de receber qualquer chamada, tdo pouco deixar de comunicar (Voz
e SMS) para qualquer outro equipamento da rede fixa e mével do Municipio.

j. Asolugdo deve fornecer a funcionalidade de limitador ou avisador do saldo do
cartdo e de que o valor mdximo de comunica¢des estabelecido pela entidade
adjudicante estd a ser atingido;

k. Garantir que a gestdo de plafond possa ser efetuada com a periodicidade
mensal;

I.  Todos os servigos extra plafond nos respetivos perfis deverdo encontrar-se
inibidos no inicio do contrato. As alteragdes, ao perfil de cada um dos cartbes
atribuidos, somente poderao ser solicitadas pelo gestor do contrato designado
pelos Servigos Municipalizados, pelo Sr. Presidente do Conselho de

Administragdo ou pelo Sr. Diretor Delegado.
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m. Deverd ser apresentado na proposta o tarifario para as chamadas nacionais e
internacionais para as varias zonas geograficas e respetivo plano de faturacdo;

n. Ter disponibilidade para fornecimento, terminais (telemdveis, smartphones,
hotspots, surfaces, tablets, telefones e outros devices.) com diversas opgdes em
termos de marca, modelo e sistemas operativos (lista e precos a disponibilizar
pelo adjudicatario), atualizados tecnologicamente e largamente divulgados no
mercado;

o. Disponibilizar & entidade adjudicante, com periodicidade maxima trimestral,
novos catalogos/listas sobre os equipamentos referidos na alinea anterior, com
a indicagao do prego maximo para aquisicdo;

p. Disponibilizar a entidade adjudicante, via plataforma web, acesso a area
reservada, para analise da faturagdo detalhada.

5. Os concorrentes deverdo ainda indicar os valores unitdrios para as seguintes

caracteristicas, validas durante a vigéncia do contrato, para novas necessidades de

dispositivos ou atualizac8es aos dispositivos existentes:

Voz
a. 2.000 min
b. 5.000 min
c. Himitado
Dados
d. 5GB
e. 10GB
f. 15GB
g. llimitado

6. Deverd ainda o adjudicatdrio, indicar a taxa de cobertura da rede proposta nos Servigos
Municipalizados de Settibal, no que se refere a cobertura tanto 4G como 5G. Durante a
vigéncia do contrato, o adjudicatdrio deverd apresentar trimestralmente esta

informagdo atualizada a data.

Clausula 7.2

Servigo de Banda Larga Movel

1. Os Servicos Municipalizados de Settbal dispdem de 10 equipamentos (hotspot) e 25

equipamentos tablet para acesso mével a Internet.
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2. Osconcorrentes deverdo disponibilizar 10 equipamento de acesso Internet mével em tecnologia
5G com as seguintes caracteristicas minimas:

Tecnologia de rede - 5G

Formato do cartdo SIM — Nano SIM

Wi-Fi — Wi-Fi 6

Bandas Wi-Fi — 2.4Ghz; 5Ghz

Interfaces ~ USB Type-C, cabo incluido
Energia — Carregamento rapido

Carregador rapido - Incluido

Autonomia — 8 horas

Conectividade — suporte para 32 dispositivos
Seguranga — Suporte para PP2P / L2TP

Garantia — 3 anos

3. Os cartdes disponibilizados (32 unidades) terdo um plafond de trafego ilimitado, restrito ao
territério nacional, sendo o Roaming restringido por defeito.

4. Todos os servigos extra plafond nos respetivos perfis deverio encontrar-se inibidos no inicio do
contrato. As altera¢Bes, ao perfil de cada um dos cartbes atribuidos, somente poder&o ser
solicitadas pelo gestor do contrato, pelo(s) gestor(es) do contrato designado(s) pelos Servigos
Municipalizados.

5. Os concorrentes deverdo apresentar o tarifario nacional e internacional a ser praticado por

regido e o seu plano de faturagio.

Clausula 8.2

Servigo de Acesso Internet

1.No ambito do presente contrato a celebrar, o adjudicatario deveréd disponibilizar acessos

Internet nos seguintes locais:

Local Morada Cédigo Postal
Loja de Setubal Av. 5 de outubro 148, 2°andar Loja E 2900-309 Setubal
Instalagdes de Ciprestes Beco dos Ciprestes 2900-042 Settbal
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2. Os locais indicados, sdo para instalagdo de acessos atuais, podendo o adjudicante solicitar a
instalacdo de outros acessos Internet para outros edificios ou locais adicionais do Municipio.

3.0 acesso Internet solicitado devera ser disponibilizado através de links de fibra ética, com
velocidades minimas de 1.000/1.000 Mbps, em conjunto com o fornecimento dos
equipamentos de interligacdo de forma redundante com as redes locais, através de portas Rl-

45 10/100/1000 Mbps.
4. Qs concorrentes deverfo ainda disponibilizar valores unitérios, validos durante a vigéncia do
contrato, para novos acessos com as seguintes velocidades:
a. 1.000/1.000 Mbps
b. 500/500 Mbps
c. Upgrade de 500/500 para 1.000/1.000 Mbps
d. 500/100 Mbps
e. 1.000/200 Mbps
f.  Upgrade de 500/100 Mbps para 1.000/200 Mbps

5.0 adjudicatério deverd ainda disponibilizar ferramentas de monitorizagdo para todas as
conectividades solicitadas de modo a possibilitar aos SMS a validagdo da qualidade e os niveis de
servico solicitados.

6. O adjudicatério devera ainda disponibilizar um relatério discriminado, com uma periodicidade
mensal, sobre as taxas de ocupagdo de débito em cada circuito, avarias, indisponibilidades,
tempos de indisponibilidade e estado versus os niveis de servigo contratados, entre outras
informagdes que considere relevantes para o relatorio.

7. Os proponentes deverdo incluir todos os equipamentos, servigos e materiais necessdrios ao bom

funcionamento da solugdo proposta.

Clausula 9.2

Servico de Televisdo-Internet- Voz

1. Pretende-se a implementagdo de servigos de servico de Televisdo, Internet e/ou Voz em
instalacbes dos SMS, fora do dmbito das comunicacbes MPLS, Voz Fixa e Voz Mobvel
anteriormente solicitadas.

2. 0 servigo de TV devera englobar as seguintes instalagdes dos SMS:

Local Morada Ciadigo Postal
Sede Av. 5 de outubro 148, 3°andar Loja B 2900-309 Setubal
Loja de Setabal Av. 5 de outubro 148, 2°andar Loja E 2900-309 Setubal
Loja de Azeitdo Rua José Augusto Coelho, n° 27 2925-538
Contact Center Av. 5 de outubro 148, 4°andar Loja M 2900-309 Setibal
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1. Pretende-se o fornecimento de cartdes M2M para a gestdo de equipamentos existentes nos SMS, bem

como a definicdo de diferentes perfis de cartdes a serem adquiridos no decorrer do contrato de

0 adjudicatario deverd fornecer todos os equipamentos (Box Full HD) e materiais para
a sua correta instalagdo e funcionamento do servigo.

O acesso para disponibilizagdo do servigo devera ser realizado em fibra ética.
Disponibilizagdo de 120 canais de televisdo nacionais e internacionais.

A capacidade de subscrigdo de novos canais ou servigos ndo contratualizados devera
bloqueada, sendo somente possivel a sua alteragdo mediante solicitacdo do gestor
do contrato nomeado pelo adjudicante.

Instalagdo de telefone de base sem fio.

Chamadas ilimitadas incluidas para redes fixas nacionais (n2s comegados por 2)
durante 24 horas por dia e 1.000 minutos para 50 destinos internacionais.

As chamadas de valor acrescentado dever3o ser barradas, sendo somente possivel a

sua altera¢do mediante solicitagdo do gestor do contrato nomeado pelo adjudicante.

Clausula 10.2

Servico de Conectividade Gerida M2M

modo a dar resposta a futuras necessidades.

2.0 uso dos cartdes de Conectividade Gerida M2M, devera ser faturado numa base de Pay-per-Use,

podendo a sua quantidade e especificidade alterar durante a vigéncia do contrato.

3. A solugdo a apresentar deverd contemplar o fornecimento de:

Cartdes 1oT/M2M com os seguintes requisitos:

L]

Cartdes do tipo M2M GSM/Voz e SMS
Cartdes do tipo M2M NB-loT
2 cartdes de plafond de 250 MB/més

2 cartdes de plafond de 2 GB/més

Devera ser ainda apresentada cotagdo para cartbes M2M com os seguintes plafonds e

para um universo possivel de 100 unidades:
e 100 MB/més — 10%
e 250 MB/més —10%
e 500 MB/Més —- 10%
e 1GB/més-20%
o 2GB/més—-50%

Deverd ser ainda apresentada cotagdo para cartdes M2M NB-loT com os seguintes

plafonds e para um universo possivel de 7.500 unidades:
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e 1 MB/més—10%
e 5 MB/més—40%
e 10 MB/més — 50%
Devera ser garantida a possibilidade de fornecimento dos cartées M2M NB-loT em rolo
com a capacidade minima de 500 cartdes por rolo.
Plataforma self-care de conectividade gerida M2M que permita:
e |dentificar mensalmente o total de cartoes e os seus estados
e Identificar mensalmente as comunicagBes efetuadas por conta, o volume total
de trafego e minutos consumidos;
e Encomendar cartdes SIM M2M com os perfis solicitados, tendo como
referéncia de valor maximo o valor cotado na resposta a este procedimento
e Gerir e aceder num s6 local ao cadastro de equipamentos/cartbes (ex.
designagdo, IMEI, contactos Uteis, coordenada onde deve estar o cartdo com
possibilidade de visualizagdo dessa localizagdo das suas solugdes em mapa);
e  Consultar caracteristicas de todo o parque de cartdes
e Definir o tipo de comunicagdo que é expectavel dos cartdes de modo a saber
em cada momento se os cartdes estdo a comunicar normalmente, ou de forma
intermitente ou se ndo estdo a comunicar
e Gerir o ciclo de vida dos cartbes (ativar/suspender cartGes, barrar

comunicagdes ou s6 o roaming).

4. O portal de self-care 10T| M2M devera permitir realizar as seguintes operagdes:

Criar, remover e alterar os acessos dos utilizadores ao portal web, gerindo os seus
perfis/permissdes de acesso

Alterar o idioma do portal self-care (portugués ou inglés)

Identificar mensalmente o total de cartdes e 0s seus estados, assim como as
comunicac¢des efetuadas por conta, o volume total de trafego e os minutos consumidos
Encomendar cartGes SIM NB IoT|M2M

Solicitar segundas vias dos cartdes SIM NB loT|M2M sempre que necessario

Gerir e aceder num s6 local ao cadastro de equipamentos/cartdes

Consultar caracteristicas de todo o parque de cartdes NB loT{M2M desta solugdo em
tabelas e graficos dindmicos

Definir o tipo de comunica¢io que é expectavel dos cartdes de modo a saber em cada
momento se os cartdes estdo a comunicar normalmente, ou de forma intermitente ou
se ndo estdo a comunicar

Gerir o ciclo de vida dos cartGes
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Enviar SMS para os cartdes SIM M2M instalados nos equipamentos

Alterar os tarifarios consoante a necessidade de aumentar ou diminuir o plafond
partilhado pelos cartGes, bem como ativar ou desativar servicos contratados
Selecionar e configurar a(s) APN (s) a atribuir aos cartdes

Efetuar testes de diagndstico por cartio

Localizacdo da estagdo base que serve cada cartdo SIM de modo pontual em mapa ou
através de relatdrios que podem ser que podem ser exportados do portal web

Definir alertas ao cartdo ou a conta com a possibilidade de atuagio (suspensdo
automatica das comunicagdes) e/ou notificar uma lista de distribuicdo (email, SMS)
Gerar ou agendar a elaboragdo de relatérios de utilizagdo/trafego

Acesso a plataforma a partir de qualquer browser

5. O portal de self-care NB loT| M2M devera também permitir o acesso via App loT com capacidade

de:

Gerir, através de um smartphone (Android, 10S) ou tablet, em tempo real, todos os
cartOes SIM das suas aplicagdes loT, quer tenham conectividade 2G/3G/4G/5G ou NB-
loT;

Aceder, em mobilidade, as principais funcionalidades do portal de self-care organizadas
de uma forma simples e intuitiva.

Permitir aos colaboradores no terreno, analisar e configurar de forma répida os cartdes
SIM.

Beneficiar de maior autonomia para analise e despiste de problemas, em qualquer local.

6. Funcionalidades na App:

Efetuar consultas - verificar, em tempo real:

e Estado do cartdo SIM (em teste, ativo, etc.)

e Permissdo de roaming

e Data e hora da ultima comunicagio

e PIN, ICCID, IMSI, IMEI do equipamento

e Servigos de comunicagdo ativos (dados, SMS, voz, etc.)
® Georreferenciagdo do cartdo SIM

Alterar/configurar:

e Estado do cartdo SIM (suspender, ativar, etc.)
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e Estado das comunicagdes / roaming;
e  Tarifario atribuido, APN, servicos ativos

Efetuar teste de diagnostico - verificar:

e Se o cartdo SIM se encontra bem configurado
e Qual o estado na rede (ligado/desligado)
e Estado da comunicagdo dentro do periodo definido como normal (com atividade)

7. O concorrente devera garantir a portabilidade dos cartdes M2M existentes, sem qualquer custo
adicional para os SMS.
8. O concorrente devera indicar o tarifario com os custos unitarios, para cada um dos itens para

posterior avaliacdo incluindo os custos extra plafond para cada um dos perfis solicitados.

Clausula 11.2

Plataforma Multicanal

1. A solugdo a apresentar deve disponibilizar acesso a plataforma de envio de emails e SMS
permitindo uma comunica¢do rapida e eficiente com os municipes, incluindo as

funcionalidades seguintes:
e  Emails / newsletters

e Integragdo com aplicagbes existentes para envio automético de Emails a partir

das mesmas e retorno de informagdo de acompanhamento desses Emails.

e Envio de Emails com registo de acompanhamento de entrega e interagdo com
o destinatério (entrega, leitura, eliminagdo, interagdo com links internos no

Email, reenvio, resposta, etc.).

e  Envio de Email com registo de acompanhamento e certificado de autenticidade
e fiabilidade do seu conteldo, a sua rastreabilidade e registo, bem como a
garantia da identificagdo do seu remetente e destinatério, garantias essas com

validade legal e probatdria.

e Disponibilizar o envio de mensagens automaticas de boas-vindas, aniversérios,

promogdes, etc.

e Garantir o registo de envio dos Emails enviados e seus metadados, pelo

periodo de vigéncia do contrato.

e Garantir a disponibilizagdo da informagdo dos registos de envio dos Emails,
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apos o fim do contrato, em formato standard

e Disponibilizar informagdo sobre quem abriu os emails, clicks efetuados,

localizagdo, acdes efetuadas, etc
= SMS

e Personalizacdo do remetente no envio dos seus SMS (com nome ou nimero

do Municipio)

e Disponibilizar informagdo relativa ao n2 de SMS entregues, n® de SMS ndo
entregues (e porqué), capacidade de exportacdo de dados, geracio de

relatérios e graficos de informagdo de gest3o.

e Para o envio massificado de SMS via a solugdo EPAL Aquamatrix, poderd ser
realizado através de um SMS Gateway, desde que seja garantido o registo do

envio de cada um dos sms, para efeito de prova ao cliente.
® Redes Sociais

e Potenciagdo do efeito passa-palavra, podendo os préprios destinatarios

partilhar com os seus amigos as newsletters enviadas

= Criacdo de politicas de recompensa aos maiores fds, segmentando

automaticamente quem efetua mais likes e retweets
e Design e Conteldos

e Disponibilizagdo Templates de newsletter gratuitos, modelos de email,
formulérios e questionarios com design profissional e personalizavel, prontos

a usar

* Disponibilizagdo de mensagens personalizadas — Envio de newsletters, SMS,
entre outros, com a capacidade de personalizagdo face ao destinatédrio ou

perfis de destinatarios
e Bases de Dados e Relatérios

e Integragdo com a solugdo de CRM (EPAL Aquamatrix) para a

criagdo/importagdo de diferentes bases de dados.

e Capacidade de gestdo e tratamento de bases de dados, automatizacio da

gestdo das listas de contactos, permitindo a sua importac3o.

e Incremento da eficacia de entrega e limpeza da mailing list com segmentacio

automatica.
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e Publicagdo

e Capacidade de realizacdo de ensaios de email automaticos ilimitados,

permitindo aos destinatarios escolher a melhor.

e Envios certificados, servidores dedicados e normas anti-spam salvaguardando

a boa recec¢do pelos destinatéarios.
e Interoperabilidade
® Capacidade de interoperabilidade com outras aplicagdes em uso nos SMS.
e Integracdo com a solugdo de CRM (EPAL Aquamatrix) para:

= |ntegracdo derelatérios de rastreamento de Emails e mensagens SMS

enviados.

e Integragdo com a solugdo de Manutenc&o (Aquasis AquaField ou AquaWorks)

para:

=  Envio de mensagens de SMS para aviso de interrupgdes de

fornecimento de agua, planeadas e ndo planeadas.

2. O trafego anual estimado, para a plataforma Multicanal sera o seguinte:

3 .. o ot o Sessdao
&l o 5 3 ST 5580
com, ] Lel WECr: ac ! agi Mankeﬂn_g_bi_g!tajf
2.000.000 950.000 50.000 Incluida (8 horas)

3. Os valores apresentados sdo meramente estimativos para anélise pelos concorrentes, tendo como
base garantida mensal de 10.000 SMS Nacionais e 5.000 Mensagens Multicanal, sendo que a
faturacdo deste servigo deveré ser efetuada com uma base Pay-per-Use do trafego mensal e tendo
em conta os seus valores unitarios.

4. Em fase de avaliacdo de propostas, os concorrentes deverdo disponibilizar um acesso a uma

plataforma de teste para validacdo de funcionalidades exigidas no procedimento.
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Clausula 12.2

Cloud Privada

1. Pretende-se a implementagdo de uma Cloud privada, em infraestrutura externa aos SMS,
com a instalagdo e monitorizagdo de servidores dedicados com os seguintes recursos

disponiveis partilhados:

Descricao Quantidade

Processadores 126
Memoria 252
Disco

Premium 1080

Standard 10

SSD 1910
MS SQL Server Std 2 cores
MS SQL Web 8 cores

2. Deverdo ser disponibilizados os seguintes servidores virtuais com as seguintes caracteristicas:

Servidor 1 Quantidade
vCPU 4
Memodria 8
Disco 120 (SSD)
SO MS Windows 2019
FSystem 1 - 1 Full Semanal + 6
Backup Incrementais Cum. (Fullret=1

més ; Icre. Ret = 2 semanas)

SERVICOS MUNICIPALIZADOS DE SETUBAL Pagina | 33



CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL N.2 07/2025/SMS-NUP N.2 2025000191

vCPU
Meméria
Disco

SO

Backup

vCPU
Memoria
Disco

SO

Backup

vCPU
Memoria
Disco

SO

Backup

Servidor 2 Quantidade
16
60
250 (SSD)
MS Windows 2019
FSystem 1 - 1 Full Semanal + 6
Incrementais Cum. (Full ret=1
més ; Icre. Ret = 2 semanas)

BD 1-1 Full Didrio + Tlogs 4 em 4
horas { Full ret =1 més ; Tlogs Ret
=1 més)

Servidor 3 i Quantidade
4
16
120 (SSD)
MS Windows 2019
FSystem 1- 1 Full Semanal + 6
Incrementais Cum. (Fullret=1
més ; lcre. Ret = 2 semanas)

BD 1 -1 Full Didrio + Tlogs 4 em 4
horas { Full ret=1 més ; Tlogs Ret
=1 més)

Servidor 4  Quantidade
4
32
250 (SSD) 250 (Tier1)
MS Windows 2019
FSystem 1 - 1 Full Semanal + 6
Incrementais Cum. (Full ret=1
més ; lcre. Ret = 2 semanas)

BD 1 -1 Full Didrio + Tlogs 4 em 4
horas ( Full ret = 1 més ; Tlogs Ret
=1 més)
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vCPU
Mempéria
Disco

SO

Backup

vCPU
Memodria
Disco

SO

Backup

vCPU
Meméria
Disco

SO

Backup

Servidor 5 Quantidade
4
16
500 (Tierl)
MS Windows 2019
FSystem 1 - 1 Full Semanal + 6
Incrementais Cum. (Full ret=1
més ; Icre. Ret = 2 semanas)

BD 1 - 1 Full Didrio + Tlogs 4 em 4
horas ( Full ret = 1 més ; Tlogs Ret
=1més)

Servidor 6 Quantidade
18
48
320 (Tier1)
MS Windows 2019
FSystem 1 - 1 Full Semanal + 6
Incrementais Cum. (Full ret=1
més ; lcre. Ret = 2 semanas)

BD 1- 1 Full Didrio + Tlogs 4 em 4
horas ( Full ret =1 més ; Tlogs Ret
=1més)

Servidor 7 ‘Quantidade
18
48
320 (SSD)
MS Windows 2019
FSystem 1 - 1 Full Semanal + 6
Incrementais Cum. (Full ret=1
més ; Icre. Ret = 2 semanas)

BD 1 - 1 Full Diario + Tlogs 4 em 4
horas { Full ret = 1 més ; Tlogs Ret
=1més)
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Servidor 8 Quantidade
12
Memadria 24
Disco 95 (SSD)

MS Windows 2019
FSystem 1 - 1 Full Semanal + 6
Incrementais Cum. (Full ret=1
més ; Icre. Ret = 2 semanas)

Backup

BD 1 -1 Full Didrio + Tlogs 4 em 4
horas ( Full ret =1 més ; Tlogs Ret
=1 més)

As comunicag¢Bes entre a Cloud Privada proposta e a rede dos SMS, deverd ser realizada
através de um circuito adicional MPLS com uma largura de banda minima garantida de
500/500 Mbps.

A migragdo dos servidores existentes, serd da responsabilidade do adjudicatério, devendo a
mesma realizar-se fora do horario normal de funcionamento dos SMS garantindo assim o
normal funcionamento dos servigos.

Dever ainda ser considerada a gestdo e migragdo do dominio dos SMS (sms-setubal.pt).

Clausula 13.2

Solugdo de Contact Center

Os SMS pretendem a criagdo de uma plataforma Unica para gestdo de Contact Center, para
uso dos operadores internos e externos aos SMS. Esta plataforma permitird, de uma forma
consolidada, o acesso a toda a informagdo disponivel de forma a prestar o melhor e mais
rapido apoio aos clientes dos SMS.

A prestagdo deste servico inclui a disponibilizagdo da plataforma e os recursos humanos para
garantir o atendimento em situacdo de excesso de contactos durante o normal horario de
funcionamentos do servico de atendimento comercial nos SMS e fora desse horario.

A solugio devera estar integrada nas solugbes de comunicagdo anteriormente solicitadas
(Voz fixa, voz movel, plataforma multicanal). As comunicacdes necessdrias ao bom
funcionamento desta solugdo, e ndo referidas anteriormente, deverdo ser incluidas e

discriminadas na proposta a apresentar.

Infraestrutura de Contact Center
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SERVICOS MUNICIPALIZADOS DE SETUBAL
Esta infraestrutura deverd ter as seguintes funcionalidades:
1.Interactive Voice Response (IVR)

a) Todas as funcionalidades anteriormente solicitadas
b) Triagem e encaminhamento de chamadas de acordo com as tipologias:

\E FILAS/ASSUNTOS
Comunicagdo de leitura
Novos Contratos e rescisOes
Adesdo ao debito direto e fatura eletrénica
Avarias
4.1 Falhas de dgua e roturas na via publica
4.2 Avarias junto ao contador
43 Avarias na rede publica e saneamento
Faturagdo e cobrancas
Residuos urbanos
Outros assuntos

VOV ERDEWNR

c) Registo de leituras com algoritmo de validag3o com base na leitura anterior

d) Informagdo ao cliente de avarias em curso e sua previsdo de resolucdo, com a
utilizagdo do niimero telefénico de contacto para validacio da sua localiza¢do face

as anomalias e sua area de abrangéncia.
e) Encaminhamento de chamadas para perfis e prioridades distintas
f) Informagdo de campanhas, em periodos de espera

2.Campanha Inbound

a} Servigo consolidado entre todos os operadores da solug3o.

b) Integra¢do de todos os canais de atendimento (4udio, video, email, Web Chat
Widgets e possibilidade futura de interligagdo com canais sociais tais como

Facebook Messenger, Whatsapp, Twitter entre outros)

c) Integracdo com a solugdo EPAL Aquamatrix de forma a disponibilizar a informag&o
geral do cliente e contactos realizados anteriormente antes do atendimento pelos

operadores da solugdo.

d) Defini¢do de scripts de atendimento com workflow e respetivas instru¢cdes para os

operadores

e) TipificagcBes geradas por matriz que permita um conjunto de a¢des diferenciadas
nomeadamente envio de email, sms, encaminhamento para inquérito no final da

chamada, etc...
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f) Capacidade de resolugdo durante a chamada ou encaminhamento para abertura de

tickets e posterior resolugdo em backoffice

g) Integracdo do script com aplicagdo Aquamatrix de forma a permitir um conjunto de

agbes como por exemplo:
i Registo do atendimento

ii. Identificagdo automatica por nimero telefénico do cliente e/ou abertura

da ficha de cliente e histdrico de interagbes com os SMS

iii. Geragao de referéncias multibanco e capacidade de envio por:

a. Email
b. SMS
iv. Gestdo de divida
v. Atualizag¢o de ficha de clientes com informag&o que permita o seu melhor

e mais rapido atendimento no operador
vi. Etc...
h} Qualificagdo de dados de clientes
i)  Inquéritos no final da chamada para avaliagdo de qualidade de servigo
j} Possibilidade de agendamento de chamada de retorno

3.Campanhas Outbound

Desenvolvimento de campanhas de outbound de diversas tipologias que permitam o

seguinte tipo de contactos:

a) Devolugdo de chamadas perdidas
b) Devolugdo de chamadas agendadas
c) Campanhas outbound com agente humano para contacto com clientes

d) Campanhas outbound sem agente humano com prompt de voz para interagdo com

clientes

e) Campanhas de outbound para envio de sms/ emails com o objetivo de promover
alertas aos clientes no dmbito de avarias; comunicagdo de faturas a pagamento,

avisos de corte, etc...

f)  Esta prevista a implementacdo de 4 campanhas de Outbound com um volume de

1.500 chamadas mensais a serem realizadas pelo adjudicatério.
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4.Campanha de Backoffice

Desenvolvimento de uma campanha de backoffice que permita o encaminhamento dos
pedidos ndo tratados durante o atendimento, permitindo ndo sé a priorizacdo dos mesmos
de acordo com os assuntos bem como um conjunto de a¢des de follow-up com o cliente em

caso de termos documentagao ou ac¢do dependente deste.

Esta campanha recebera todo o contexto recolhido na chamada de forma a permitir ndo sé
o total enquadramento do assistente que tera de promover o tratamento como registara as

agbes tomadas durante o tratamento do pedido.

Deverd ser disponibilizado o acesso as grava¢des de chamadas geradoras de cada um dos

tickets para melhor compreens3o do assunto abordado.

Paralelamente permitird a recolha de indicadores de tratamento quer sejam globais quer
individuais permitindo uma anélise de performance e de tempos de tratamento.
5.Entregaveis
a. Plano formagdo equipa de gestéo e operadores dos SMS
b. Interface de Supervisdo da operagdo
a. Interface de gestdo dos tickets gerados pela solugdo.
c. Dashboards de Gestado

d. Relatorios de gestdo, qualitativos e quantitativos de todas as tarefas geridas pela

operagdo (SMS e Adjudicatério) aos varios niveis nomeadamente:

i Numero de chamadas recebidas por niimero telefénico de entrada nas suas

diferentes dimensdes;
ii. Resultados dos inquéritos de satisfacdo
iii. Niveis de servigo;
iv. Tempo de duragdo médio das chamadas;
V. Tempo médio de espera das chamadas atendidas;
vi. Numero de chamadas atendidas por tipificagdo e por drea de Negdcio;

vii. Ndmero de chamadas didrias por faixa horéaria atendendo as vertentes:

chamadas recebidas totais, chamadas atendidas e chamadas abandonadas em

fila de espera;

viii. Outbound (nas vérias campanhas)
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iX. Backoffice

X. Dados agregados por lotes de contactos (Anélise E2E de ag6es junto do cliente)
Xi. Listagens com informagdo para integragdo com CRM dos SMS
xii. Numero de chamadas abandonadas {por niimero telefénico de entrada): antes

de entrar em fila de espera e em fila de espera;

xifi. Outros indicadores que considerem interessantes para avaliagdo do nivel de

servigo prestado;

Xiv. Acompanhamento e desenvolvimento operacional ao longo de toda a

prestacdo de servigo

XV. Relatdrio mensal de qualidade de servico
e. GravagBes de todas as chamadas recebidas e realizadas e interface de acesso as
mesmas e acesso através de integragdo com a solugdo EPAL Aquamatrix.
f.  Acesso aos dados operacionais para posterior anélise e/ou criagdo de dashboards
de gestdo adicionais.

6. Sera da responsabilidade do adjudicatério, a integragdo na solugdo proposta dos dados
historicos existentes na solugdo atual e em funcionamento nos SMS, garantindo a
disponibilidade da informagdo histdrica na solugdo proposta.

7. Os concorrentes deverdo incluir na sua proposta, todos os equipamentos e servigos

necessarios a implementacg3o e operagao da infraestrutura proposta.

Servigos de Contact Center

1. No dmbito da execugdo da prestagdo de servicos deverad o adjudicatério realizar os servigos de

atendimento de clientes dos SMS, no Contact Center, o que se traduz nos seguintes servigos:

a) Atendimento Inbound de natureza técnica, informativa e comercial sobre produtos e servigos
dos Servigos Municipalizados de Settbal.

b) Gestdo de reclamacdes (rece¢do e tratamento) veiculadas através de linhas de atendimento
telefénico com integracdo no processo de gestdo de reclamagdes na plataforma de Gestdo
Documental.

C) Gestdo e encaminhamento de processos de backoffice e follow-up.
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d) Recursos Humanos — Gest3o de Equipa de modo a assegurar flutuages de volume mantendo

e)

0s SLA’s solicitados.

O servigo solicitado devera assegurar:

vii.

viii.

Xi,

O servigo de atendimento aos Clientes dos Servigos Municipalizados de Setdbal que
abrange a prestagdo de informagdes sobre todos os servi¢os e produtos disponibilizados
pelas diferentes Areas de Negdcio, nomeadamente, no que se refere a cobrangas,
faturacdo, contratagdo, pedidos de servigo, comunicagdo de avarias, reclamacdes,
tarifarios, bem como servigos e campanhas que, por razbes comerciais, tenham caracter
pontual.

No servico de atendimento, os colaboradores devem registar e tipificar todos os
contactos que estabelecem com o Cliente, e ter uma atitude proé-ativa relativamente a
divulga¢do de todos os produtos e servigos dos Servigos Municipalizados de Settbal.
Todas as chamadas deverdo ser gravadas e mantidas até ao final da vigéncia do contrato,
podendo os Servigos Municipalizados de Set(bal aceder a sua audigdo sempre que seja
necessario. Para este efeito devera existir uma guia vocal com a indicacdo que a

chamada sera gravada.

A ferramenta devers ter integrada a possibilidade de criacio de inquérito, de forma a

poder avaliar automaticamente o servigo, através dos inputs dos clientes.

A pedido dos Servigos Municipalizados de Setdbal as gravacdes das chamadas poderdo
ser enviadas para os Servicos Municipalizados de Setlbal em suporte digital dudio
comummente utilizado e posteriormente apagadas da posse do adjudicatario mediante
comunicagdo escrita para o efeito.

O servico de atendimento devera realizar-se em situagbes de sobrecarga ao
atendimento comercial dos SMS {das 9:00 as 18:00 dos dias Uteis a chamadas com mais
de 30 segundos de espera ap6s IVR) e apds o horario de atendimento comercial dos
SMS. O tempo de espera ap0s IVR para atendimento em situagdo de sobrecarga podera
ser adequado no decorrer do contrato;

O servigo de suporte de Avarias devera funcionar todos os dias do ano, 24h por dia;

O acesso ao servico de atendimento deverd ser realizado através dos nimeros de
telefone 800 210 522 (nimero Verde gratuito) ou através do nimero geral 265 245 900;
Deve ser enviado aos Servigos Municipalizados de Set(bal um relatério sobre o servico
de atendimento com uma periodicidade didria, semanal e respetiva consolidacio

mensal, considerando nomeadamente os seguintes indicadores:

° Ndmero de chamadas recebidas por nimero telefénico de entrada;
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o Nimero de chamadas abandonadas (por nimero telefénico de entrada): antes de

entrar em fila de espera e em fila de espera;

. Numero de chamadas atendidas {por nimero telefénico de entrada);
° Niveis de servico;

N Tempo de duragdo médio das chamadas;

. Tempo médio de espera das chamadas atendidas;

J Nimero de chamadas atendidas por fipificagdo e por area de Negdcio;

d Nuamero de chamadas didrias por faixa hordria atendendo as vertentes: chamadas

recebidas totais, chamadas atendidas e chamadas abandonadas em fila de espera;

N Resultado do Inquéritos de satisfagdo realizados aos clientes;

N Outros indicadores que considerem interessantes para avaliagdo do nivel de
servigo prestado.

Xii. No que respeita a este servigo devera o adjudicatario atender ao seguinte:

° A informacg8o sobre os servicos dos Servigos Municipalizados de Setubal sera
disponibilizada através de um meio expedito a combinar entre os SMS e o
fornecedor do servigo, nomeadamente por correio eletrénico, ftp ou outro que

se considere adequado;

° A contagem do tempo de espera é efetuada a partir do momento em que o

cliente entra em fila de espera para atendimento;

. O Contact Center dos SMS recebe, em média, 10.000 chamadas por més, com

tempo médio de atendimento de 3m30s;

e As chamadas recebidas diariamente variam de forma consideravel, mesmo em

periodos em que ndo existem perturbagdes nos servigos;

° Para além disso, a linha de atendimento dos Servigos Municipalizados de Setibal
estd sujeita a variagdes subitas e ainda mais acentuadas no numero de
chamadas, sempre que ocorrem problemas graves ou se preveem perturbagdes
no abastecimento de dgua aos clientes, nomeadamente quando existem roturas
ou intervencgbes na rede. O adjudicatario tera de estar preparado para este tipo

de situagdes, mantendo uma qualidade de servigo adequada.

2. No ambito da presente prestacio de servicos decorrem para o adjudicatario, designadamente, as

seguintes obrigac¢ses:
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a)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

)

k)

m)

n)

Garantir a implementagdo processual sendo a formagdo ministrada pela empresa prestadora
de servigo a sua equipa;

Garantir a satisfagdo total dos atuais e potenciais clientes da Entidade Adjudicante, efetuando
um servigo eficaz e com elevada qualidade, com informacio coerente, profissional e expedita,
através de uma equipa de operadores especializados, que falem e escrevam em portugués
correto;

Dimensionar a equipa de forma a dar cumprimento aos niveis de servico definidos, ajustando
o nimero de operadores a volumetria dos contactos que oscila de dia para dia e mesmo ao
longo do dia;

Disponibilizar a solugdo tecnologica de suporte a atividade do Contact Center e restantes
solugGes descritas anteriormente;

Disponibilizagdo dos postos de trabalho afetos a prestagdo dos servigos propostos;

Garantir que, durante os horarios da operagdo de Contact Center, estard sempre presente
pelo menos um supervisor;

Assegurar que toda a equipa possui as competéncias comportamentais necessarias ao
desempenho das fungbes requeridas;

Compete ao prestador de servico a administracdo de formagio em técnicas de atendimento,
bem como a formagdo inicial a equipa (serd transmitida informag¢io ac formador, que
posteriormente passara a equipa);

Assegurar formagdo continua das suas equipas de forma a garantir elevados niveis de
qualidade do servigo prestado e a adequada integracdo de novos colaboradores ou
substituigdo de colaboradores existentes, em local a definir pelo adjudicatario, sendo os
respetivos custos suportados pelo mesmo;

Garantir a corregdo imediata de qualquer ndo conformidade de servigo detetada pelo sistema
de avaliagdo do servigo prestado;

Assegurar a gestdo operacional — controlo dos colaboradores, avaliagdo do seu desempenho,
o esclarecimento de dlvidas gerais, bem como todas as a¢des inerentes a gestdo didria, no
dmbito dos servigos contratados;

Garantir a correta utilizagdo da solucdo tecnoldgica de Contact Center disponibilizada no
dmbito do servico;

Garantir a gestdo da relagdo laboral com os colaboradores — selegéo, recrutamento, controlo
de folgas, faltas, férias, pontualidade, etc.

Assegurar a presenga da equipa de gestdo do contrato em reunides periddicas a decorrer em

local a combinar entre as partes;
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o) Assegurar o pagamento de todas as contribui¢des e impostos devidos, bem como de salérios

e demais rubricas de retribui¢io acordadas com os seus colaboradores;

p) eficiéncia do servigo prestado ao Cliente;

g) Comunicar atempadamente aos SMS todas as falhas detetadas no sistema que ponham em

causa a qualidade e eficiéncia do servigo prestado ao Cliente.

r) Findo o contrato a celebrar, o adjudicatério deverd disponibilizar toda a informagdo

necessaria, em formato standard, para forma a garantir o histdrico da relagdo dos SMS com

os seus clientes.

3. Paraocumprimento das suas obrigacdes e salvaguarda das condig¢des e qualidade de execugdo dos

servi¢os objeto do presente contrato, o prestador de servigos obriga-se a afetar a prestagdo dos

servicos, uma equipa técnica, que detenha, no minimo, as seguintes habilitagdes:

a)Operadores

i

50% da equipa terd de ter mais de 1 (um) ano de experiéncia profissional na érea
de atendimento telefénico;

Conhecimentos de inser¢do / atualizagdo de contelidos e analise de dados em
diversas plataformas;

Conhecimentos avangados de modelos de funcionamento de centros de contacto;
Capacidade de comunicag&o e sentido critico;

Capacidade de expressdo escrita e oral.

b)Equipa de Gestdo

Com experiéncia em coordenago de equipas, no minimo de 3 anos, no dmbito de
servigos de Contact Center;

Conhecimentos comprovados e experiéncia, no minimo de 2 anos, num dos setores
de atividade do SMS, nomeadamente abastecimento de d4gua, saneamento, recolha
e depdsito de residuos sdlidos, limpeza e higiene urbana.

c)Equipa do Servico

Compete ao prestador de servico a administragdo de formagdo em técnicas de
atendimento, bem como a formagio inicial a4 equipa (serd transmitida informacdo
ao formador, que posteriormente passara a equipa).
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4. Obrigagdes com o Pessoal

S3o da responsabilidade do adjudicatario todos os encargos e responsabilidades
com o pessoal utilizado a seu cargo, nomeadamente relativos a transportes e
seguros de acidentes de trabalho e de responsabilidade civil, em garantia de
eventuais indemnizagdes por quaisquer estragos ou danos materiais € humanos
causados pelo seu pessoal, durante a execugdo dos trabalhos.

O adjudicatério é o Unico responsdvel pelo pagamento das remuneragdes ao
pessoal que esteja ao seu servigo, bem como por todas as contribuigdes obrigatérias
por lei e seguros de que lhe incumbem enquanto entidade patronal.

S3o da exclusiva responsabilidade do adjudicatario as obrigagdes relativas 4 aptidao
profissional do pessoal utilizado nos trabalhos objeto do contrato a estabelecer.

Os SMS podem impor ao adjudicatério a retirada do pessoal que entender ndo
possuir suficiente idoneidade profissional ou cuja permanéncia seja inconveniente
para a disciplina ou para o bom andamento dos trabalhos a seu cargo ou para o
servigo prestado.

Em nenhum caso serdo imputdveis aos SMS responsabilidades que, direta ou
indiretamente, resultem do ndo cumprimento das respetivas disposi¢bes legais.
Todas as questdes relativas ao pessoal afeto, a afetar ou desafetar ao desempenho
da atividade objeto do presente procedimento concursal, serdo da exclusiva
responsabilidade do adjudicatario.

5. Os niveis de servicos minimos que o adjudicatdrio se obriga a respeitar sdo compostos pelos

seguintes indicadores:

Indicador SLA

Taxa de atendimento mensal (%) 2 95%
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Objetivo da Medida

Definicao

Definigao Operacional

Dominio de Aplicagcéo

Formula de Calculo

Nivel de Servigo

Operacionalizacdo

Aferir a percentagem de chamadas atendidas

Percentagem de chamadas atendidas

Percentagem de chamadas atendidas com
éxito a um assistente do Contact Center sem
que o cliente tenha abandonado a fila de
espera

Todas as chamadas telefénicas recebidas no
Contact Center (apds IVR), nas linhas de
atendimento que contribuem para o calculo do
SLA, durante o horario de funcionamento do
senvigo da responsabilidade do Prestador

(Total de Chamadas Atendidas / Total de
Chamadas Recebidas) X 100

2 95% (chamadas recebidas no Contact
Center (apds IVR) que deverdo ser atendidas)

Clausula 14.2

Niveis de Servi¢o

O contrato inclui um acordo de niveis de servigo, ou seja, um Service Level Agreement-SLA, com os

requisitos minimos referidos nos nimeros seguintes:

e A entidade prestadora do servico nomeard pelo menos um gestor de conta afeto a gestado

de cada contrato;

e O adjudicatario devera disponibilizar um Centro de Atendimento Técnico (CAT) com

contactos especificos (telefone e email) para o contrato a celebrar, com as seguintes

obrigagdes;

e Disponibilidade de contacto de 24x7.

e Tempo médio de atendimento por trimestre, inferior a 8 (oito) minutos;

o QOcorréncias graves sdo aquelas, que pela sua consequéncia, impedem o normal

servico de circuitos MPLS, Voz Fixa, Acessos Internet fixo e mdvel, Servigos de

Conectividade Gerida M2M e Plataforma Multicanal.
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e Otempo de resposta a ocorréncias graves devera ser de 2 horas seguidas e o tempo

de reposi¢do dos servigos de 8 horas seguidas;

e Os restantes servigos, pela sua natureza, ndo sdo considerados urgentes pelo que o
tempo de resposta a ocorréncias reportadas para estes servicos sera de 8 horas

seguidas e de 24 horas seguidas de reposi¢do;

e Manutengdo de um registo de ocorréncia comunicada no CAT, devendo ser
registada com identificador (nico e constar do relatério de gestio com toda a
informagdo referente a cada uma das ocorréncias;

e Relativamente aos equipamentos terminais e de interligacdo deverd ser cumprido o

seguinte:

» Disponibilizagdo, em caso de avaria dos equipamentos terminais, de equipamento
equivalente sem encargos adicionais, num prazo de 4 horas seguidas apés a
comunicacdo da ocorréncia no CAT, devendo o equipamento ser entregue funcional
no local da avaria ou recurso a um pool de equipamentos para substituicio pelos

servigos técnicos do Municipio;

e Ataxa de avarias em terminais deve ser inferior a 2% por ano;
® A entidade prestadora do Servigo devera garantir o cumprimento dos seguintes requisitos,

relativas privagdes do servico contratado comunicadas no CAT:
e Tempo maximo de privagdo do servigo contratado deverd ser inferior a 8 horas por
ano;
e Tempo médio de privagdo do servigo devera ser inferior a 1 hora por ano;
e Tempo entre privagdes de servigo devera ser superior a 15 dias

® A reposicdo de qualquer dos servigos, reportado ao CAT ou por detecdo pré-ativa pelo
adjudicatério, bem como todas as deslocagtes realizadas serfio da inteira responsabilidade
do adjudicatario, ndo havendo qualquer custo adicional para os SMS. N3o se encontram
incluidas reparagdes resultantes de mau uso dos equipamentos ou servicos ou danos

acidentais provocados por funcionarios dos SMS.

Clausula 15.2

Subsidia¢do

1. Para efeitos de renovagdo dos equipamentos existentes, diretamente relacionados com a

execu¢do do presente contrato, os concorrentes deverdo disponibilizar um portfolio de
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equipamentos e respetivos precos de referéncia de mercado, com atualizagdo minima

trimestral durante a vigéncia do contrato.

2. Ovalorglobal a afetar a renovacio dos equipamentos, pelo periodo de vigéncia do contrato, é

de até 30.000€.

3. A solicitagdo dos equipamentos, ao abrigo da subsidiagdo, deverd ser realizada pelo(s)
gestor{es) do contrato designado(s) pelos Servigos Municipalizados.

4. Todos os equipamentos fornecidos pelo operador ao abrigo da subsidiacdo devem-se encontrar

desbloqueados a todas as redes.

Clausula 16.2

Servigos de Implementagio

1. Os concorrentes deverdo incluir e discriminar todos os servigos necessarios a implementagdo

correta e funcional da solugdo proposta.

2. O prazo de implementac8o da solugdo ndo devera ser superior a 75 dias consecutivos.
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