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Municipio de Pombal

CLAUSULAS JURIDICAS
Capitulo |

DisposigOes gerais
Clausula 1.2
Objeto

1. O presente Caderno de Encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a
celebrar na sequéncia do procedimento pré-contratual que tem por objeto principal 0
fornecimento de uma Central Telefénica com um médulo de Contact Center.

2 O valor base & de € 35.000,00 (trinta e cinco mil euros), acrescido de IVA a taxa legal

em vigor,

Clausula 2.2
Local de prestagao do servigo

O servigo a prestar no &mbito do presente procedimento devera ser executado, de acordo

com o previsto no Anexo | ao Caderno de Encargos.

Clausula 3.7
Contrato
1. O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2 O contrato a celebrar integra os seguintes elementos:

a) Os suprimentos dos erros e das omissées do Caderno de Encargos identificados
pelos concorrentes, desde que esses erros € omissdes tenham sido expressamente

aceites pelo 6rgéo competente para a decisdo de contratar,
b} Os esclarecimentos e as retificacdes relativos ao Caderno de Encargos;
¢) O presente Caderno de Encargos;
d) A proposta adjudicada;
e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no namero anterior, a respetiva

prevaléncia € determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.
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4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do
contrato e seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos
propostos de acordo com o disposto no artigo 99.° do Cédigo dos Contratos Puiblicos e
aceites peio adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.° desse mesmo diploma

legal.

Clausula 4.2
Duragédo do Contrato

O prazo de execugéo devera fixar-se num periodo de 30 dias ap6s a data de assinatura do

contrato.

Capitulo I

Obrigagdes contratuais
Secgdo |

Obrigac¢des do prestador de servigos

Subseccéo |
" Disposigbes gerais
Clausula 5.2

Obriga¢bes principais do prestador de servigos
1. Sem prejuizo de outras obrigagbes previstas na legislacio aplicavel, no Caderno de

Encargos ou nas clausulas contratuais, da celebragio do contrato decorrem para o

adjudicatario as seguintes obrigagdes principais:

a) Obrigagdo de prestar os servigos de acordo com o descriminade no caderno de
encargos — Anexo | — Clausulas técnicas;

b) Obrigagdo de cumprir os prazos de execugéo dos servigos objeto do contrato;

¢) Obrigacéo de executar os servigos objeto do contrato, com absoluta subordinacéo
aos principios da ética profissional, isengao, independéncia, zelo e competéncia;

d) Obrigagao de acompanhar a execugéo dos servicos objeto do contrato;

e) Obrigacdo de prestar as informacBes que forem solicitadas pelo Municipio de
Pombal;
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f) Obrigagéo de realizar todos os servigos objeto do contrato, nas condigGes de prazo
e preco contratados;

g) Obrigacéo de assumir plena responsabilidade pelos servicos objeto do contrato,
sendo o Unico responsavel perante o Municipio de Pombal;

h) Obrigagdo de garantir o sigilo quanto a informacgdo a que o pessoal envolvido nos
servigos objeto de contrato venha a ter acesso;

i) Obrigagdo de responder por todos os atos de quaisquer pessoas que no ambito do
contrato para ele exergam fungdes, sem prejuizo da responsabilidade o Municipio de
Pombal possa ser exigida a essas mesmas pessoas;

j) Obrigagdo de recorrer a todos os meios humanos, materiais e informaticos,
licenciamentos, autorizacdes, infra-estruturas e equipamentos que sejam
necessarios e adequados a prestacdo do servigo objeto do contrato;

k) Obrigagdo de comparecer a reunides convocadas pela entidade adjudicante, para

acompanhamento da execugao dos servigos objeto de contrato.

Clausula 6.7
Prazo de prestagido do servigo

1. O prestador de servicos obriga-se a concluir a execugéo do servico, com todos os
elementos referidos no presente Caderno de Encargos, no prazo maximo de 4 semanas

a contar da data da celebragéo do contrato.

2. O prazo previsto no numero anterior pode ser prorrogado por iniciativa do Municipio de
Pombal ou a requerimento do prestador de servicos devidamente fundamentado.

Clausula 7.2
Conformidade e garantia técnica

O prestador de servigos fica sujeito, com as devidas adaptacbes e no que se refere aos
elementos entregues ao Municipio de Pombal em execugio do contrato, as exigéncias
legais, obrigacBes do fornecedor e prazos respetivos aplicaveis aos contratos de aquisicao
de bens méveis, nos termos do Cédigo do Contratos Publicos e demais legislagio aplicavel.

Subseccao il

Dever de sigilo
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Clausula 8.2
Objeto do dever de sigilo

1. O prestador de servigos deve guardar sigilo sobre toda a informagao e documentagao,
técnica e nio técnica, comercial ou outra, relativa ao Municip'io de Pombal, de que
possa ter conhecimento ao abrigo ou em relagéo com a execugao do contrato.

2. A informagdo e a documentagdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser
transmitidas a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que

nio o destinado direta e exclusivamente a execugdo do contrato.

Seccgaolll
Obrigag6es do Municipio de Pombal
Clausula 9.7
Prego contratual

1. Pela prestagdo dos servicos objeto do contrato, bem como peio cumprimento das
demais obrigagbes constantes do presente Caderno de Encargos, o Municipio de
Pombal deve pagar ao prestador de servigos o prego constante da proposta adjudicada,
que nio podera ser superior ac pre¢o maximo fixado no presente Caderno de

Encargos, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

2. O precgo referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida ao contraente publico, incluindo
as despesas de alojamento, alimentagio e deslocagao de meios humanos, despesas de
aquisicdo, transporte, armazenamento e manutencdo de meios materiais bem comeo
quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patenies ou

licencas.

Clausula 10.2
Condigdes de pagamento

1. As quantias devidas pelo Municipio de Pombal, nos termos da clausula anterior, devem
ser pagas no prazo de 30 dias apds a recegéo pelo Municipio de Pombal da respetiva
fatura, a qual 56 pode ser emitida apds o vencimento da obrigagao respetiva.
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2. Para os efeitos do nimero anterior, a obriga¢cdo considera-se vencida com a entrega

dos elementos a desenvolver pelo prestador de servigos ao abrigo do contrato.

3. Nas condigbes de pagamento a apresentar pelos concorrentes, néo poderfo ser

propostos adiantamentos por conta dos servicos a prestar.

4. Em caso de discordancia por parte o Municipio de Pombal, quanto aos valores
indicados nas faturas, deve este comunicar ao prestador de servigos, por escrito, os
respetivos fundamentos, ficando o prestador de servigos obrigado a prestar os

esclarecimentos necessarios ou proceder a emisséo de nova fatura corrigida.

Capitulo 11l
Penalidades contratuais e resolugao
Clausula 11.2

Penalidades contratuais

1. Em caso de resolugdo do contrato por incumprimento do prestador de servigos, o

Municipio de Pombal pode exigir-lhe uma pena pecuniaria.

2. Na determinacgao da gravidade do incumprimento, o Municipio de Pombal tem em conta,
nomeadamente, a duragéo da infragdo, a sua eventual reiteragéo, o grau de culpa do
prestador de servigos e as consequéncias do incumprimento.

3. O Municipio de Pombal pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato

com as penas pecunidrias devidas nos termos da presente clausula.

Clausula 12.2
Forca maior

1. Néo podem ser impostas penalidades ao prestador de servigos, nem € havida como
incumprimento, a nio realizacdo pontual das prestagbes contratuais a cargo de
qualquer das partes que resulte de caso de forga maior, entendendo-se como tal as
circunstancias que impossibiliiem a respetiva realizagéo, alheias a vontade da parte
afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebracéo do contrato e

cujos efeitos ndo |he fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.
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Podem constituir forga maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior,

designadamente, tremores de terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens,

greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e

determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.

N&o constituem forga maior, designadamente:

a)

b)

g)

Circunstancias que nao constituam forga maior para os subcontratados do prestador

de servigos, na parte em que intervenham;

Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do prestador de servicos ou a
grupos de sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de

sociedades dos seus subcontratados;

Determinagdes governamentais, adminisirativas, ou judiciais de natureza
sancionatéria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo prestador de

servigos de deveres ou 6nus que sobre ele recaiam;

Manifestagdes populares devidas ac incumprimento pelo prestador de servigos de

normas legais;

Incéndios ou inundagbes com origem nas instalagdes do prestador de servigos cuja
causa, propagacdo ou proporgdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao

incumprimento de normas de seguranga;

Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servicos néo

devidas a sabotagem;

Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forga maior deve

ser imediatamente comunicada a outra parte.

A forca maior determina a prorrogago dos prazos de cumprimento das obrigacdes

contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente comespondente ao

impedimento resultante da for¢ca maior.

Clausula 13.2

Resolugao por parte do contraente publico
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1 Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo previstos na lei, o Municipio de
Pombal pode resolver o contrato, a titulo sancionatdrio, no caso de ¢ prestador de
servigos violar de forma grave ou reiterada qualquer das obrigagées que Ihe incumbem,
designadamente nos seguintes casos:

a. Se ndo forem cumpridas as especificages técnicas estabelecidas deste Caderno de

Encargos;
b. Quando houver recusa expressa no pagamento das penalidades;

¢. Quando, estando em mora, ndo conclua a prestacéo no prazo que |he for sido fixado

pelo Municipio de Pombal.

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

Clausula 14.2
Resolugio por parte do prestador de servigos

1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resclugéo previstos na lei, o prestador de

servigos pode resolver o contrato quando:

a. Qualquer montante que lhe seja devido esteja em divida ha mais de 3 meses ou
o montante em divida exceda 50% do precgo contratual, excluindo juros;

2. O direito de resolugao & exercido por via judicial.

3. Nos casos previstos na alinea a) do n.° 1, o direito de resolucdo pode ser exercido
mediante declara¢o enviada ao Municipio de Pombal, que produz efeitos 30 dias apos
a rececéo dessa declaragdo, salvo se este Ultimo cumprir as obrigagées em atraso
nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

4. A resolugdo do contrato nos termos dos nimeros anteriores néo determina a repeticao
das prestacdes ja realizadas pelo prestador de servigos, cessando, porém, todas as

obrigagdes deste ao abrigo do contrato.

Capitulo IV
Resolucao de litigios
Clausula 15.2

Unidade de Informatica e Modernizagdo Administrativa 8



Municipio de Pombal

Foro competente

Para resolugdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do
tribunal administrativo e fiscal de Leiria, com expressa renincia a qualquer outro.

Capitulo V
Disposi¢oes finais
Clausula 16.2

Subcontratagédo e cessédo da posigdo contratual

A subcontratagao pelo prestador de servigos e a cessdo da posigdo contratual por qualquer
das partes depende da autorizagio da outra, nos termos do Codigo dos Contratos Publicos.

Clausula 17.2
Comunicagdes e notificagbes

1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagdes e
comunicagdes entre as partes do contrato, 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 alteracdo das informacdes de contacto constantes do contrato deve ser

comunicada & outra parte.
Clausuia 18.2
Contagem dos prazos

Os prazos previstos no contrato s&0 continuos, correndo em sabados, domingos e dias

feriados.
Clausula 19.2
legislagdo aplicavel

O contrato € regulado pela legislagio portuguesa.
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ANEXO |
CLAUSULAS TECNICAS
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Introducao

1 Requisitos Funcionais e Técnicos

1.1 Requisitos Gerais do Sistema de Comunicacdes
O sistema a propor devera contemplar a atualizagio da solugao existente na CM Pombal
para a mais recente plataforma de comunicagdes IP e estar devidamente equipado com

capacidade para cerca de 1000 terminais/utilizadores.

Devera ter uma arquitetura aberta e escaldvel, possuir elevados niveis de redundancia,
tolerancia a falhas e estar equipado com um sistema de processamento central duplicado

(cluster).

A solugéo podera crescer duma forma centralizada ou distribuida, com capacidade de

sobrevivéncia nos diferentes edificios.

Devera ser flexivel de modo a suportar servigos e topologias de utilizacdo diferentes,
nomeadamente a constituicdo de solugles descentralizadas (médulos remotos) ou

centralizadas.

O sistema devera disponibilizar uma gama completa de telefones IP, gateways e periféricos

como por exemplo adaptadores para terminais analégicos.

O sistema de comunicagbes proposto devera contemplar os seguintes servigos ainda que

nao necessitem de estar todos licenciados numa fase inicial:

o Voz sobre IP

» Presenca e Mensagens Instantaneas

* Mensagens de Correio de Voz

* Video

» Mobilidade

» Conferéncias de Audio

¢ Conferéncias Web e Video

s Cliente de comunicagbes unificadas para Desktop e Plataformas Méveis.
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A solucdo deverd contemplar as licengas necessdrias para os requisitos funcionais
apresentados neste Cadernos de Encarges. Os terminais existentes assim como as suas
licencas devem ser aproveitados no processo de upgrade.

1.1.1 Modelo de Consumo

A CM POMBAL procura uma solugéo de comunicagdes unificadas que funcione a partir de
um OnPremisses, ou seja, em que a instalacao, gestio e administragio da solugao é feita
nas instalagbes da CM POMBAL.

Devera ser proposto o hardware necessario para o correto funcionamento da solugdo
proposta assim como qualquer licenga de software necessaria para a sua implementagao.

1.2 Servidor de Comunicagdes Voz e Video

1.2.1 Arquitetura, Alta Disponibilidade, Escalabilidade e Sobrevivéncia

1. O Servidor de comunicagBes que se pretende adquirir devera permitir a
implementacio de telefonia VolP, em ligacdes através de redes corporativas locais,
“Local Area Network”™ (LAN) e “Wide Area Network “ (WAN) com um alto nivel de
funcionalidades de telefonia IP.

2. A solugdo proposta devera suportar uma arquitetura de processamento de chamadas
escalavel, redundante e distribuida, comportando-se como se um uUnico sistema se
tratasse através da LAN/WAN. Descreva a arquitetura proposta identificando todos os
componentes necessarios e identificando a escalabilidade maxima do sistema.

3. A solucBio proposta devera suportar a implementagdo de sobrevivéncia da voz. A
sobrevivéncia devera ser assegurada por gateways de voz geridas centralmente. Por
favor descreva a componente de sobrevivéncia, identificando todos os componentes
nNecessarios.

4. O sistema devera suportar uma arquitetura redundante “active/active’. Por favor
descreva a arquitetura proposta bem como todos os componentes necessarios.
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5. iIndique quais os mecanismos de redundancia e faffover disponiveis. No caso de
failover de um nd do sistema, todas as funcionalidades de chamadas deverdo estar
disponiveis, se nao for possivel, indique quais as funcionalidades afetadas.

6. Ainterligacio de interfaces e servigos nédo IP, como sejam as extensdes analdgicas e
acessos a rede publica devera ser garantida através de gateways de voz geridas
centraimente a partir do servidor de comunicagbes, e ndo como unidades isoladas do
ponto de vista de configuracao/gestdo. Descreva como estes equipamentos sdo vistos
pela solugdo.

7. O sistema devera permitir que upgrades de software a plataforma de voz, sejam
efetuados com impacto minimo na disponibilidade do servico de voz. Por favor detalhe
O processo.

8. Devera ser possivel integrar o sistema de comunicagcido com VoWLAN.

9. Devera ser possivel integrar o sistema com o Directério Corporativo da CM POMBAL,
de forma ndo intrusiva, sem necessidade de extensfo do schema da Active Directory
(AD). A integracdo com a AD permitir a importacéo (user fookup) e autenticagao dos
utilizadores do sistema.

10. O sistema deverd gerar Call Detail Records (CDRs) num formato standard e devera
permitir a integracdo com um sistema de taxacéo externo.

11. O sistema deverd gerar Call Management Records (CMRs) que permitam obter
informagao sobre a qualidade do audio de uma chamada de voz.

1.2.2 Gestdo e Operagéo

12. A solugdo deverd permitir a gestdo de todos os terminais IP, bem como o seu
firmware. Devera ser possivel fazer o upgrade/downioad do firmware dos telefones de
forma centralizada e a partir da interface de gestao disponivel.

13. O processo de atualizagdo do firmware dos terminais novos deve ser otimizado. No
caso dos terminais estarem em diferentes locais da solugdo central, por favor
descrever qual o processo de upgrade, com o objetivo de poupar largura de banda e
esfor¢o da solugdo central evitando que todos os terminais se liguem a solucéo central
para puxarem o firmware.
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O processo de ligacdo e registo dos terminais deve ser automatico e transparente
(plug-and-play). Por favor descrever qual o processo de ligagéo e registo do mesmo
sendo assumido como plug-and-play a ligacdo do telefone & infraestrutura de rede,
obtencao de IP e registo na solugio de voz sem qualquer intervengd&o manual ficar
disponivel para utilizagdo imediata.

O sistema devera permitir o controlo, registo e gestao unificada de todos os terminais
de voz e video objeto desta consulta: telefones IP “deskphones”, “softphones” e
terminais de videoconferéncia. Por favor indique quais os terminais disponiveis na

solugao.

Gestdo Energética: Devera ser possivel implementar uma politica de eficiéncia
energética para os telefones de secretaria através do sistema de comunicagdes
proposto. Por favor detalhe ¢ processo de otimizagéo energética.

O sistema devera disponibilizar uma interface de gestado Web, acessivel por diferentes
browsers.

1.2.3 Qualidade de Voz /Video e Standards Suportados

18.

19.

20.

21.

Os terminais IP (voz e video) e as aplicagdes de comunicagdes deverdo ter a
capacidade de marcagao de pacotes IP para prioritizacéo do trafego na rede. Por
favor detalhe como é feito a marcagdo de pacotes para cada terminal proposto.

Os servigos de voz e video deverdo ter um plano de Calf Adminission Control (CAC)
integrados para garantir o correto funcionamento das comunicag¢o de voz e video. Por
favor detalhe como & implementado o CAC.

O servidor devera garantir o controlo nos canais IP (numero de conversagdes
simultaneas), de tal modo que, caso todos os canais estejam ocupados ou que a
largura de banda destinada para as comunicagdes de voz e video ja esteja totalmente
utilizada, o sistema fara encaminhamento da chamada pela rede publica ou o envio de
tom de inacessibilidade, assim ndo comprometendo a largura de banda disponivel e a
qualidade das ligagées em curso.

O servidor de comunicagbes sobre IP devera implementar RFC 3261 tanto para
utilizadores como para ligagdes em frunk.
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22. O sistema devera suportar de forma nativa os seguintes audio codecs: G.711, G.722,
G.729.

23. O sistema devera suportar de forma nativa o codec de video H.264 AVC. Caso nio
seja suportado, indicar que gateways s&o necessarias para a conversao.

24. As comunicagbes de video deveréo ser suportadas em SIP.

1.2.4 Funcionalidades

A solugéo a propor, tal como ja foi referido anteriormente devera permitir um conjunto rico
de funcionalidades, permitindo ao Municipio de Pombal trazer valor para os seus
utilizadores, promovendo a produtividade entre os utilizadores do Municipio de Pombal.
Entre outras, a solugdo proposta deverd cumprir estas funcionalidades consideradas pelo
Municipio de Pombal como fundamentais e mandatdrias:

25. A componente de Voz sobre IP proposta devera permitir a maioria das funcionalidades
de voz corporativas existentes no Municipio de Pombal atualmente, nomeadamente os
grupos chefes/secretaria. Por favor descreva o processo de funcionamento da
funcionalidade chefe/secretaria.

26. O sistema de comunicagbes devera ser unificado permitindo comunicagbes de voz e
video. Deve ser possivel gerir o trafego de video e voz de forma integrada.

27. O Video devera ser transversal a todo o sistema, permitindo comunicac¢des de video
entre qualquer terminal video-enabled, quer seja um sistema pessoal, um desktop
equipado com um cliente unificado ou uma sala de videoconferéncia.

28. O sistema devera permitir video HD com resolugio de 1080p sempre que o terminal o
permita.

1.2.4.1 Niimero Unico de Contacto

29. Os utilizadores deverdo poder ser contactados por um nimero unico gerido pelo
servidor de comunicagdes, independentemente da localizagdo do colaborador:
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escritério, campus empresarial, em viagem ou em casa, dando preferéncia a um Onico
nimero de contacto por cada utilizador.

30. Todas as chamadas devem ser encaminhadas para um nimero Unico, correspondente
a extensdo do utilizador no Servidor VoIP, independentemente de onde este utilizador
esteja, na LAN corporativa ou na rede mével.

31. Deve ser possivel definir até 10 destinos remotos, configurados pelo utilizador (ou
administrador) através de um portal web.

32. Deve ser possivel definir regras para a chamada tocar simultaneamente ou
sequencialmente nos destinos remotos configurados.

33. Durante uma chamada telefénica devera ser possivel passar a chamada do telefone
de secretéria para o telemoével ou outro telefone, sem perder a ligagdo ou colocar a
chamada em espera.

34. Os utilizadores deverac poder definir filtros e horarios para os destinos remotos. Por
exemplo, as chamadas para o telemodvel so encaminhadas das 8h as 18h.

35. Os utilizadores deverdo poder ativar/desativar esta funcionalidade através de uma
tecla no telefone IP, Interface Web ou através de uma interface self-service de voz.

1.2.4.2 Mokilidade de Extenséo

36. O sistema devera permitir a mobilidade de extensac dos utilizadores, mediante login
com um username e pin no telefone.

37. Depois do login do utilizador o telefone devera adotar o perfil do colaborador, incluindo
a extensdo, as teclas de marcacdo rapida e outras propriedades especificas do
utilizador para o telefone.

38. Se um telefone n&o estiver com o login de um utilizador devera ser possivel definir um
perfil por defeito adaptavel as necessidades do Municipio de Pombal, por exemplo, o
telefone n&o podera fazer chamadas para fora exceto chamadas de emergéncia.

39. Devera ser possivel alterar o PIN através do telefone.
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1.2.4.3 Grupos Chefe/Secretaria

A funcionalidade de grupos de chefe/secretaria & bastante importante na CM POMBAL. A

sua operagdo devera ser facil, intuitiva e escalavel.

Requisitos para funcionalidades de Secretaria:

40. Capacidade de gestdo das chamadas do chefe atraves do telefone.
41. Visualizagdo das chamadas e do estado do telefone do manager {ocupado/livre)

42, Visualizagdo de informagbes sobre a chamada, como numero chamador, estado da

chamada {em espera, a chamar, etc) e call timers.
43. Capacidade de pesquisa de contactos no diretorio corporativo
44. Transferéncia e conferéncia de chamadas
45. Transferéncia para voicemail
46. Criagdo de speed dials para nimeros frequentes
47. Transferéncia da chamada para o chefe
48. Definir o estado do telefone como “Do not Disturb’

Requisitos para funcionalidades de Chefia:

49. Definir o estado do telefone como “Do not Disturb’
50. Rejeitar todas as chamadas, ou encaminhé-las para o voicemail

51. Definigdo de speed dials

1.2.4.4 Funcionalidades Telefonia IP

Por favor assinale as funcionalidades que existem no sistema:
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Details, User Locales.

XML services on IP Phones

H

1.3 Mensagens Instantaneas e Presenc¢a

52. A solugdo proposta devera ser baseada open sfandards disponibilizando servigos de
presenga e mensagens instantaneas (IM).

53. O sistema de IM e Presenga devera suportar os standards SIP/SIMPLE e XMPP
(Extensible Messaging and Presence Protocol) para comunicagbes de IM entre
utilizadores e para recolha de informacao acerca do estado de um utilizador e as suas
capacidades de comunicagio.

54. O sistema devera suportar uma arquitetura redundante “active/active”. Por favor
descreva a arquitetura proposta hem como todos os componentes necessarios.

55. O sistema devera suportar um cliente rico de comunica¢des unificadas ou outros
clientes standards de IM e Presenca baseados em XMPP disponiveis no mercado.

56. A solugdo devera permitir a recolha de informagdo de presen¢a dos diferentes
terminais associados ao utilizador.

57. A solucho devera recolher o estado de presenca telefénica significande que mesmo
que o utilizador ndo esteja a utilizar uma aplicagio de colaboragéo {(deskiop ou mével),
caso utilize o telefone, o seu estado de presenga deve ser alterado.

58. Devera ser possivel a federacdo com outros sistemas baseados em SIP e XMPP.
Descreva os cenarios suportados, incluindo Business to Business e Business to
Consumer.

59. A solugdo devera ter interfaces abertas e APls disponiveis para permitir a inclusao de
presenca e mensagens instantaneas a qualquer aplicagdo Web, sem necessitar de
instalagédo de um cliente. Por favor detalhe e dé exemplos.
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60. A solucdo apresentada devera suportar um cliente para desktop, multiplataforma que
permita a integracéo do desktop com o telefone, nomeadamente para suportar Click-
to-Call, Click-to-IM, e chamadas a partir de uma lista de contactos.

2 Aplicacdes

2.1 Mensagens de Correio de Voz

61. A solugado proposta devera permitir uma plataforma de mensagens de correio de voz
(voicemai).

62. O sistema deverd suportar uma arquitetura redundante “active/active”. Por favor
descreva a arquitetura proposta bem como todos os componentes necessarios.

63. O sistema proposto devera permitir a entrega de voicemails no cliente de email através
do protocolo IMAP.

64. O sistema devera permitir;
- unified messaging. o voicemail é entregue na inbox de email do utilizador.
- integrafed messaging: o voicemail é entregue numa inbox dedicada para voicemail.

65. O sistema proposto devera ser independente do sistema de email, no caso de falha da
plataforma de email, a plataforma de voicemails devera estar disponivel.

66. O acesso ao sistema de voicemail devera ser seguro, tanto para os utilizadores como
para os administradores.

67. Devera ser possivel marcar uma mensagem como privada e segura, garantido a
privacidade da mensagem. Esta funcionalidade devera estar disponivel de base na
solugdo proposta, sem ser necessario componentes adicionais. Por favor descreva
como & implementada esta funcionalidade.

68. O sistema devera ser completamente integrado com o sistema de comunicagbes
proposto e com os telefones IP existentes na SAUDACOR.
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69. O sistema devera permitir a notificagdo € © acesso as mensagens através de
diferentes formas, nomeadamente atraves de uma interface Web, do telefone IP, do
cliente de email ou do cliente unificado de desktop.

70. O sistema devera ser suportado em Portugués (Portugal).

71. O sistema devera incluir um sistema de Atendimento Automatico {Auto-Attendant).
Por favor descreva as funcionalidades incluidas.

2.2 Aplicagao de gestdo de utilizadores/terminais

72. A solucdo devera contemplar uma aplicagéo de gestdo e aprovisionamento de
utilizadores e terminais.

73. Esta aplicacao devera permitir pelo menos as seguintes funcionalidades:

Acesso via web-browser

Template de configuracéo

Aprovisionamente em massa

Role-based access control (RBAC), multiutilizador
Auditing as operagdes realizada
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Seguranga

Sendo a solugdo proposta baseada em IP, o elemento seguranca & de fundamental

importancia para o Municipio de Pombal.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

Por favor descreva o processo de como a seguranga é implementada na solugio, em
todos os componentes tais como os terminais, central , gateways, aplicacdes, etc.

Por favor descreva como é que a voz e os dados podem ser separados garantido a
qualidade da voz sobre os dados,

A solugdo proposta deve permitir gue apenas terminais autorizados se possam registar.
Descreva o processo suportado.

A seguranca da configuracdo do telefone deve ser garantida para que ndo possa ser
copiada. Descreva o processo suportado

Visto que alguns telefones irdo estar em zonas de acesso plblico (corredores, salas de
reunido, etc) descreva o processo de implementagdo de funcionalidade de seguranga
que limitam a utilizacdo desses terminais.

Por favor descreva como é que se previne que os telefones possam receber um
upgrade de firmware malicioso.

Descreva as funcionalidade de seguranga que permitem a encriptacdo (em todos os
elementos)
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4 Atendimento Contact Center

A solugdo proposta devera permitir a integracéo de uma plataforma de contact center. Com
esta plataforma, pretende o Municipio de Pombal gerir a entrada de chamadas em
determinados servigo, definindo os utilizadores que atenderio essas chamadas bem como
poder tirar relatérios (em tempo-real e historicos) de todas as chamadas e utilizadores que

compdem a soluglo de contact center.
Entre outras, a solugdo devera responder aos seguintes requisitos:

81. Permitir pelo menos 100 chamadas em filas de espera.

82. Permitir pelo menos 100 agentes de atendimento. Iniciaimente deve incluir a licenga
para 5 agentes.

83. A solugéo deve integrar com aplicagdes externas. Descreva com quais e como.
84. Deve ter um sistema de roteamento e de fila de espera flexivel

85. Deve ser possivel aplicar varias regras de roteamento de chamadas (ex: agente
disponivel 4 mais tempo)

86. Descrever as funcionalidades de IVR disponiveis.
87. Capacidade de gerar relatérios em tempo-real e histéricos.
88. Devera suportar roteamento de chamadas baseado em Skilfs.

89. Suporte para consola e fungdo de supervisor. Descreva quais as caracteristicas
suportadas

80. Suporte para consola e fun¢édo de agente. Descreva quais as caracteristicas suportadas

91. A consola de agente devera permitir o controlo da chamada (atender, desligar, colocar
em espera, transferir)

92. O supervisor deve poder ver estatisticas em tempo-real a partir da sua consola.

93. A solugdo devera suportar integracdo aplicacional via API/CTl. Descreva quais as
possibilidades de integragéo.
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5 Outros

94. A solugéo deve ser redundante, isto &, todos os componentes de hardware devem ser
duplicados para garantir que o sistema nio tenha quebras de funcionamento.

95. A proposta devera incluir o valor da manutenc¢éo durante 36 meses, com troca de pecas
e assisténcia em regime 8 x 5 NBD.

96. Devera ser incluido um pacote de 12 horas de suporte a producio.
97. O numero de agentes incluidos para operar no contact center sera de 25.
98. Devera ser possivel ter 35 licengas para a funcionalidade voicemail (Unify Messaging).

99. Devera ser fornecido a quantidade de licencas necesséarias para os telefones,
incluindo os ja existentes no Municipio:

Telefone Quantidade

Cisco 7910 3
Cisco 7911 28
Cisco 7912 56
Cisco 7940 112
Cisco 7942 28
Cisco 7960 1

100. Devera se fornecida uma plataforma de gestio de toda a solugio.

101. Devera ser fornecido um software de gestdo de billing, para a totalidade dos
utilizadores.

102. Fornecimento de 20 telefones compativeis com a solugdo com funcionalidades
basicas (licencas incluidas).

103. A proposta devera contemplar todos os servigos necessarios para a implementagéo
da solugio.
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