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Governo da Regido Administrativa Especial de Macau

M B B

Direccao dos Servigos de Finangas

Anuncio

Faz-se saber que, por despacho do Ex.™ Senhor Secretario para a Economia e
Financas, de 25 de Marco de 2024, foi determinada a abertura do Concurso Publico n.©
023/DSI1/2024, para 0 Novo servico de voice on demand e sistema de atendimento
inteligente da Direccéo dos Servigos de Financas (DSF).

O respectivo programa do concurso e o caderno de encargos encontram-se
disponiveis, para efeitos de consulta durante o horério de expediente, no 14.°andar do
Edificio “Finangas”, sita na Avenida da Praia Grande, n.% 575, 579 e 585, em Macau,
a partir da data de publicacdo deste anuncio no Boletim Oficial da Regido
Administrativa Especial de Macau, e também disponiveis gratuitamente, a partir da
mesma data, na pégina electronica da DSF (http://www.dsf.gov.mo).

As propostas devem ser entregues até as 12h00 horas do dia 16 de Maio de 2024,
na Divisdo Administrativa e Financeira destes Servigos, sita no 14.°andar do Edificio

“Financas”.

E obrigatdria a prestacdo de uma caugio provisoria a favor da RAEM, no valor
de MOP$380.000,00 (trezentas e oitenta mil patacas), a qual garantird o exacto e
pontual cumprimento das obrigagdes que assumem com a apresentacao da proposta. A
caucdo provisoria podera ser feita por deposito em dinheiro, devendo solicitar a
respectiva guia de depoésito junto da Divisdo Administrativa e Financeira destes
Servigos, ou mediante garantia bancéria.

O acto publico do concurso realizar-se-a no dia 17 de Maio de 2024, pelas 10h30
horas, no auditério da cave do Edificio “Finangas”, sita na Avenida da Praia Grande,
n.% 575, 579 e 585, em Macau. Em caso de encerramento destes Servigos por causa de
tempestade ou de outros motivos de forga maior, o termo do prazo de entrega das
propostas ou a data e a hora estabelecidas para o acto publico do concurso, serdo
transferidos para o primeiro dia util seguinte.

Aos 10 de Abril de 2024.

O Director dos Servigos,

Iong Kong Leong
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Parte |
Disposicoes Gerais

Artigo 1.°
Objecto do concurso
O presente concurso tem por objecto a seleccdo da entidade para a prestacdo dos
servicos de concepcao, desenvolvimento e assisténcia técnica do software, bem como, a
aquisicdo, instalagdo e manutencéo do hardware no ambito do “Novo servigo de voice on

demand e sistema de atendimento inteligente”.

Artigo 2.°
Concorrentes
Podem apresentar propostas as pessoas singulares ou as sociedades registadas no
Nucleo de Contribuicdo Industrial da Direccao dos Servicos de Financas, em actividade no
ambito do objecto do concurso, que disponham de capacidade técnica e financeira para a
realizacdo de todas as componentes do trabalho indicado nas clausulas técnicas do caderno
de encargos.

Artigo 3.°

Critério de adjudicacio

O presente concurso sera adjudicado a um concorrente.

Os critérios de adjudicacao sao os seguintes:

Factores de o . Pontuacéo
N Critérios de pontuacao .
ponderagao obtida
Avaliacao global com base na qualidade técnica do
Programa integral projecto proposto, na extensdo do sistema e na | 30%
conectividade.
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Factores de o . Pontuagao
R Critérios de pontuagdo .
ponderagdo obtida
Video com um
modelo de Avaliagio global de acordo com o video prestado
atendimento com um modelo de atendimento inteligente | 15%
inteligente efectuado | efectuado por rob6 de voz.
por rob6 de voz
_ Avaliacdo global de acordo com a técnica, a
Tecnologia e o ) o i
. ) experiéncia e os diversos niveis de conhecimento | 10%
experiéncia da equipa . .
profissional da equipa.
Avaliacdo global com base na concretizagdo e
calendarizagdo para a implementagdo do projecto
Plano de .
. . proposto, bem como da sua conveniéncia | 10%
implementagao . i
relativamente aos trabalhos previstos por estes
Servicos
Dados de referéncia . L )
Procede-se a avaliagdo comparativa, com base
como os valores das .
em dados de referéncia como os valores e as 35%
propostas e suas
despesas subsequentes de todas as propostas.
despesas subsequentes
Pontuacgéo total | 100%

3. A DSEF vai avaliar as propostas admitidas de acordo com os critérios da tabela acima

mencionada, a DSF reserva o direito de ndo considerar as propostas que obtenham

uma pontuacdo inferior a 50% na soma dos quatros factores de ponderacao “Programa

integral”, “Video com um modelo de atendimento inteligente efectuado por robé

de voz”, “Tecnologia e experiéncia da equipa” ¢ “Plano de implementagdo”.

4. Sintetizando os critérios constantes do ponto anterior, apos efectuada a avaliagdo de

todas as propostas admitidas, ¢ feita a adjudicagdo ao concorrente que obtenha a

pontuagdo mais elevada, salvo o disposto no artigo 4.° do presente programa de

concurso.
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Relativamente aos concorrentes que ndo cumpram o disposto no n.° 1 do artigo 10.°
do presente programa de concurso, proponham mais do que um projecto, a Comissao
de avaliagdo reserva o direito da ndo apreciagdo da proposta.

Os concorrentes devem prestar atengao aos requisitos da proposta constantes do n.° 2
do artigo 10.° do presente programa de concurso, uma vez que a caréncia de elementos
ou a falta de clareza dos mesmos pode resultar na ndo avaliagcdo ou ndo consideragao
da mesma.

Se o concorrente seleccionado nos termos acima mencionados nao puder celebrar um
contrato definitivo, o contrato sera celebrado com o concorrente classificado com a
pontuagdo mais elevada imediatamente a seguir, de acordo com a ordem de

classificagdo ja efectuada, e assim sucessivamente.

Artigo 4.°

Reserva de adjudicaciao
Nos termos da lei, o adjudicante reserva o direito da ndo adjudicagdo a nenhum
concorrente.
Em caso de rejeicao de todas as propostas apresentadas, o adjudicante tem o direito
de ndo proceder a adjudicacao.
No caso de poder presumir-se que existe conluio entre os concorrentes, o adjudicante
tem o direito de nao adjudicagdo.
O adjudicante tem o direito de ndo adjudicacdo sempre que ocorrerem circunstancias

supervenientes ligadas ao interesse publico.

Artigo 5.°
Requisito de qualidade minima
Para efeitos de adjudicagdo, ndo serdo consideradas as propostas que ndo preencham
os requisitos minimos de qualidade.
Para efeitos do numero anterior, s¢ ndo tiver totalmente em conformidade com
qualquer uma das seguintes disposi¢oes do caderno de encargos, as propostas sdo
consideradas como nao preenchendo os requisitos de qualidade minima:
(1) Os termos legais do artigo 2.°;
(2) Qualquer uma das clausula técnicas constantes dos artigos 3.°, 5.%, 8.%, 10.°a 12.°
e 18.2a22.°%
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(3) Os requisitos constantes do Anexo I do caderno de encargos sobre o
desenvolvimento do “Novo servigo de voice on demand e sistema de atendimento

inteligente” (adiante designado por “Documento de requisitos funcionais”);

Artigo 6.°
Consulta de documentos
Os documentos que servem de base ao concurso s@o 0 anlncio, 0 programa de
concurso, o caderno de encargos e anexos, podendo os interessados consultar os mesmos,
antes da data e da hora do acto publico do concurso, no 14.©andar do Edificio “Finangas”
sito na Avenida da Praia Grande n.% 575, 579 e 585, durante as horas de expediente, ou,
efectuar o descarregamento gratuito na pégina electronica da DSF (www.dsf.gov.mo). A

obtencao de copia dos documentos acima referidos esta sujeita ao pagamento de quantia
determinada.

Artigo 7.°
Agrupamento de concorrentes

1.  E permitida a apresentacdo de propostas por um agrupamento de concorrentes, na
modalidade de consoércio externo, sendo obrigatoria a indicagdo da percentagem de
participagdo de cada um deles.

2. Cadauma das entidades que compdem o agrupamento deve apresentar os documentos
exigidos para acompanhar as propostas, referidos no artigo 11.°.

3. As entidades que compdem o agrupamento devem indicar um representante comum
para praticar todos os actos no ambito do concurso e da execugdo contratual (Chefe
do Consorcio), incluindo a assinatura da proposta, devendo para o efeito juntar

instrumentos de nomeacao emitidos por cada uma das entidades.

Parte 11
Propostas

Artigo 8.°
Entrega das propostas
1. Aspropostas e os documentos que as acompanham devem ser entregues até as 12h00

horas do dia 16/05/2024, junto da Divisdo Administrativa e Financeira, sita no 14.°
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andar do Edificio “Finang¢as” da Avenida da Praia Grande n.”® 575, 579 ¢ 585, contra
a entrega do respectivo recibo, elaborado nos termos estipulados no niimero seguinte,
ou remetidas por correio registado, desde que a recepc¢ao ocorra dentro do prazo, no
horario e local estabelecidos para a sua entrega.

A recepgao das propostas € registada, anotando-se a data e a hora em que as mesmas
sdo recebidas, o nimero de ordem de apresentagdo e, no caso de entregas directas, a
identidade e morada das pessoas que as entregam, sendo feitas iguais anotagdes pelo
servigo de recepcao nos involucros exteriores que as contém.

No caso da apresentac¢do das propostas por via postal, o concorrente assume todas as
responsabilidades por eventuais atrasos que ocorram na sua entrega, nao podendo
apresentar qualquer reclamacao na hipdtese da entrada se verificar depois de esgotado
0 prazo para a sua entrega.

Em caso de encerramento da Direc¢ao dos Servigos de Finangas na data limite para a
entrega das propostas por motivos de for¢a maior, a data e a hora estabelecidas para a

sua entrega sao adiadas para a mesma hora do primeiro dia util seguinte.

Artigo 9°

Pedidos de esclarecimentos
Os pedidos de esclarecimentos devem ser por escrito e apresentados no primeiro terco
do prazo para a entrega das propostas, ou seja, até as 12h00 horas do dia 26/04/2024,
junto da Divisdo Administrativa e Financeira, sita no 14.° andar do Edificio “Finangas”
da Avenida da Praia Grande n.”® 575, 579 e 585, e no involucro deve estar escrito
“Pedido de esclarecimentos”, o nimero do concurso ¢ a designacao.
A Comissdo de avaliacdo das propostas prestard, também por escrito, até ao final do
terco imediatamente seguinte daquele prazo, os esclarecimentos necessarios a boa
compreensdo e interpretagdo dos elementos do processo de concurso.
Dos esclarecimentos prestados juntar-se-a copia as pecas patentes em concurso e
disponibilizados na pagina electronica destes Servigos para efeitos de consulta.
Os concorrentes interessados t€ém a responsabilidade de verificar, por iniciativa
propria, os esclarecimentos prestados relativamente aos documentos do concurso, nos
termos previstos nos n.”* 2 e 3.
No caso de quaisquer atrasos ou deficiéncias causadas pela caréncia de informagdes

actualizadas nos documentos do concurso por parte dos concorrentes, as
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responsabilidades sdo inteiramente assumidas pelos mesmos, € as suas reivindicagoes

ndo sdo aceites.

Artigo 10°
Informacao das propostas
Os concorrentes podem submeter apenas uma proposta, ou seja, ndo podem incluir
outras alternativas ou opgoes.

As propostas devem conter os seguintes elementos:

Capitulo | Contetdo Prestacédo

sugerido

1 Primeira pagina Obrigatoria

2 Valor do concurso e descrigdo das despesas Obrigatoria
subsequentes

3 Descricao geral do programa Obrigatoria

4 Descricao técnica e de experiéncia da equipa Obrigatoria

5 Descricao do programa de execugao Obrigatoria

6 Video com um modelo de atendimento inteligente Obrigatoria
efectuado por robd de voz

7 Outros elementos (se houver) Facultativa

(1) As informagdes contidas na primeira pagina da proposta devem incluir:

i. A identificacdo do concorrente;

ii. O preco global do concurso, indicado em algarismos arabicos e por extenso,
em patacas, considerando-se o pre¢o definitivo e inalteravel apds a entrega das
propostas. Se o pre¢o indicado em algarismos arabicos e aquele escrito por
extenso sejam diferentes, prevalece o montante escrito por extenso em patacas;

iii. O prazo de validade das propostas;

Iv. A vontade do concorrente na celebracdo do contrato.

(2) O valor do concurso ¢ a descri¢ao das despesas subsequentes sdo as seguintes:
I. No valor do concurso devem ser discriminados os pregos totais da prestacdo

do servigo, conforme o formato da “Tabela de precos” abaixo indicado:
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Tabela de precos
Projecto Valor em patacas

(A) 1.2 Fase - Despesas com hardware e instalagdo

(B) 1.2 Fase — Despesas do sistema de atendimento
personalizado, incluindo o primeiro ano de servico
de manutencdo mencionado no n.°2 do artigo 2.°©
das clausulas juridicas do caderno de encargos

Valor do preco total da 1.2 Fase = (A) + (B)

(C) 2.2Fase — Despesa de desenvolvimento do sistema,
incluindo o primeiro ano de servico de manutencéo
mencionado no n.°5 do artigo 2.° das clausulas
juridicas do caderno de encargos

Valor do preco global = (A) + (B) + (C)

ii. Os dados de referéncia sobre as despesas subsequentes referentes as despesas
com servigos de assisténcia técnica para os 3 anos que se seguem apos o termo
do prazo de garantia devem ser discriminados em detalhe, conforme a seguinte
“Tabela de referéncia sobre as despesas de assisténcia técnica para os 3 anos

subsequentes ao termo do prazo de garantia”:

Tabela de referéncia sobre as despesas com a assisténcia técnica para 0s 3 anos
subsequentes ao termo do prazo de garantia

Projecto Valor em patacas

(A) Despesas de assisténcia técnica no primeiro ano apos a
recepcdo confirmada da 1.2Fase do sistema pela DSF
(incluindo o trabalho de desenvolvimento e
aperfeicoamento do sistema prestado por 20
pessoas/dias)

Al. Despesa por pessoa/dia de trabalho na aquisicdo
adicional do primeiro ano apos a recepcao confirmada da
1.2 Fase do sistema pela DSF
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Tabela de referéncia sobre as despesas com a assisténcia técnica para 0s 3 anos
subsequentes ao termo do prazo de garantia

Projecto Valor em patacas

(B) Despesas de assisténcia técnica no segundo ano apos a
recepcdo confirmada da 1.2Fase do sistema pela DSF
(incluindo o trabalho de desenvolvimento e
aperfeicoamento do sistema prestado por 20
pessoas/dias)

B1. Despesa por pessoa/dia de trabalho na aquisicao
adicional do segundo ano apds a recepcao confirmada da
1.2 Fase do sistema pela DSF

(C) Despesas de assisténcia técnica no terceiro ano apos a
recepcdo confirmada da 1.2Fase do sistema pela DSF
(incluindo o trabalho de desenvolvimento e
aperfeicoamento do sistema prestado por 20
pessoas/dias)

C1. Despesa por pessoa/dia de trabalho na aquisicdo
adicional do terceiro ano ap0s a recepcao confirmada da
1.2 Fase do sistema pela DSF

(D) Despesas de assisténcia técnica no primeiro ano apés a
recepcdo confirmada da 2.2Fase do sistema pela DSF
(incluindo o trabalho de desenvolvimento e
aperfeicoamento do sistema prestado por 30
pessoas/dias)

D1. Despesa por pessoa/dia de trabalho na aquisicdo
adicional do primeiro ano apos a recepc¢do confirmada da
2.2 Fase do sistema pela DSF
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Tabela de referéncia sobre as despesas com a assisténcia técnica para 0s 3 anos
subsequentes ao termo do prazo de garantia

Projecto Valor em patacas

(E) Despesas de assisténcia técnica no segundo ano apdés a
recepcdo confirmada da 2.2Fase do sistema pela DSF
(incluindo o trabalho de desenvolvimento e
aperfeicoamento do sistema prestado por 30
pessoas/dias)

E1l. Despesa por pessoa/dia de trabalho na aquisicdo
adicional do segundo ano apds a recepcao confirmada da
2.8Fase do sistema pela DSF

(F) Despesas de assisténcia técnica no terceiro ano apos a
recepcdo confirmada da 2.2Fase do sistema pela DSF
(incluindo o trabalno de desenvolvimento e
aperfeicoamento do sistema prestado por 30
pessoas/dias)

F1. Despesa por pessoa/dia de trabalho na aquisicdo
adicional do terceiro ano ap6s a recepcdo confirmada da
2.8Fase do sistema pela DSF

Nota:

Se no respectivo ano o nimero de pessoas/dias nao for totalmente preenchido, os restantes
pessoas/dias serdo mantidos para a prestacio da assisténcia técnica do ano seguinte, sendo esta
condicdo aplicavel apenas guando se trata do mesmo adjudicatario a prestar 0s servicos.

(3) A descrigao geral do programa deve incluir (mas nao se limita a):

I. Forma de execugdo discriminada detalhadamente - para atingir os objectivos
definidos no caderno de encargos, o concorrente elabora na lista,
detalhadamente (na medida do possivel), os trabalhos a executar, os
procedimentos e a técnica a adoptar;

il. Ametodologia de execugao referida na alinea anterior deve incluir a introdugao
dos métodos de concepcao e desenvolvimento do sistema a adoptar,

nomeadamente os conceitos de concepg¢do, imagens, seguranca do sistema,
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gestdo do utilizador, consideragdo de extensdo do sistema, plataforma de
funcionamento do sistema, mapa de concepcao da rede, etc.

iii. Incluindo nos servigos os respectivos aparelhos, equipamentos e listas de
software e hardware e suas fungdes.

A descrigdo técnica e de experiéncia da equipa deve incluir (mas nao se limita a):

I. Designar um coordenador e o seu suplente para a coordenagdo com a DSF, bem
como, um grupo de trabalho para orientar os servicos de concepgdo e
desenvolvimento do sistema objecto deste concurso, com vista a prestagao dos
trabalhos objecto do presente concurso;

ii. Indicar as organiza¢des funcionais do grupo de trabalho, incluindo o tempo de

distribuicao esperado para cada membro do grupo de trabalho;

iii. Lista dos membros do grupo de trabalho, composto por, pelo menos, 10
pessoas, predominantemente envolvidas no projecto, juntando-se a respectiva
descrigdo curricular;

iv. Lista de trabalhos principais, nomeadamente, de trabalhos destinados ao
planeamento e desenvolvimento do soffware nos tltimos trés anos (incluindo:
desenvolvimento da plataforma e idiomas, numero de utilizadores, etc), o
correspondente valor, data e destinatario (por declaragdo) ou, na falta da
declaragdo, se estiver relacionada com o objecto especifico, basta a
apresentacao de uma declaragdo simples pelo concorrente;

V. Indicar o niimero efectivo dos trabalhadores do concorrente nos ultimos trés
anos.

A descri¢ao do programa de execucgdo deve incluir (mas ndo se limita a):

I. Programa detalhado para o desenvolvimento de diversas fases de trabalho,
incluindo a entrega da calendarizacao e da organizac¢ao de trabalhos em detalhe
dos principais trabalhos a serem realizados.

Video com um modelo de atendimento inteligente efectuado por rob6 de voz:

O concorrente deve elaborar um caso modelo de perguntas e respostas de

atendimento pessoal pelo “Novo servico de voice on demand e sistema de

atendimento inteligente”, devendo incluir as linguas cantonense, mandarim,
portugués e inglés. O video deve estar em formato MP4, e armazenado em disco
optico.

Outros elementos (se houver): elementos que os concorrentes entendam que
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devem ser prestados para efeitos de referéncia ou de esclarecimento adicional.

Artigo 11.°
Documentos que acompanham a proposta

A proposta deve ser acompanhada dos seguintes documentos:

(1) A copia da mais recente do “Contribuigdo Industrial - Conhecimento de cobranga”,
modelo M/8 emitido pela DSF, ou a copia da “Declaracio de Inicio de
Actividade/Alteragdes”, modelo M/1 emitido pela DSF, caso haja alteragdo de
dados ou a adicao de actividades deve apresentar a copia do modelo M/1 mais
actualizado, para comprovar que o conteudo do concurso pertence ao ambito da
sua actividade;

(2) Documento comprovativo de ter prestado a caugdo provisoria;

(3) Declaragdo de compromisso de prestagdo da caugdo definitiva, caso lhe venha a
ser adjudicado (vide o anexo I do presente programa de concurso);

(4) A copia autenticada do documento de identificacdo do concorrente ou de quem
tenha poderes para assumir a responsabilidade social; no caso em que a proposta
e os documentos que a acompanham sejam assinados por procurador, deve ser
anexado o original ou a copia autenticada da respectiva procuracao que lhe confira
os poderes para o efeito, bem como, da copia autenticada do documento de
identificacdo do procurador (Caso estes dados ndo estejam disponiveis, ¢
necessaria a comparéncia pessoal para a participagdo no processo do acto publico
para efeitos de confirmagdo das assinaturas);

(5) Declaragdo autenticada, no caso de o concorrente ndo ser residente da Regido
Administrativa Especial de Macau, ou de a sociedade concorrente ndo ser sediada
em Macau, na qual se declare que em todas as matérias relacionadas com o acto
do concurso publico, o acto contratual, bem como, os assuntos ligados as
liquidacOes (vide o anexo Il ao presente programa de concurso), a submisséo ao
foro da RAEM, com expressa renuncia a qualquer outro foro;

(6) Declaragao de Confidencialidade sob compromisso de honra, em que o
concorrente garante, por si € em nome do seu grupo de trabalho, a
confidencialidade dos trabalhos e dos dados de que venha a ter conhecimento,
como condicao indispensavel ao bom desempenho dos mesmos. (vide o anexo 11

ao presente programa de concurso);
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(7) Declaragao de integridade e honestidade sob compromisso em aceitar e cumprir
as regras estipuladas pela autoridade administrativa; em caso de incumprimento
das respectivas disposi¢des, o dono da obra tem o direito em rescindir o contrato
sendo o adjudicatario a assumir as responsabilidades de indemnizagao por todos
os prejuizos causados (vide o anexo IV do presente programa de concurso).

(8) Declaragdo de compromisso de prestacao de servi¢o (vide o anexo V ao presente
programa de concurso) em que o concorrente se obriga a dar apoio, durante toda
a execucao do trabalho, ao grupo de trabalho, incluindo o coordenador que sera,
entre outros aspectos, responsavel pela organizagdo do trabalho e pelos contactos
com a DSF, e que a substitui¢ao de qualquer elemento se fara, com o prévio acordo
da DSF, por técnico com curriculum vitae de nivel idéntico ou superior ao do
substituido;

Para a avaliagdo da capacidade financeira do concorrente, a proposta deve ser

acompanhada dos seguintes documentos:

(1) Documentos de prestagdo de contas dos trés ultimos exercicios findos ou dos
exercicios findos desde a constituicdo da sociedade, caso esta tenha ocorrido ha
menos de trés anos, designadamente através da declaragdo de Imposto
Complementar de Rendimentos ou, caso ndo exista, documento autenticado que
permita aferir a capacidade financeira do concorrente;

(2) Declaragdo do concorrente na qual indique, em relacdo aos trés ultimos anos, o
volume global dos seus negdcios e o volume dos servigos prestados no mesmo

periodo de natureza similar ao objecto do presente concurso.

Artigo 12.°
Modo de apresentacio da proposta e documentos que a acompanham

A proposta e os documentos anexados que a acompanham devem ser assinados pelo
concorrente ou por quem tenha poderes para assumir a responsabilidade social,
devendo, neste ultimo caso, ser junta a procuragdo que lhe confira poderes para o
efeito, ou publica-forma da mesma, devidamente legalizada, e todas as assinaturas
devem estar em conformidade com as assinaturas constantes dos documentos de
identificacdo.

A proposta e os documentos anexados que a acompanham devem ser redigidos em

papel de formato A4, em lingua chinesa ou portuguesa ou, nao o sendo, devem ser
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acompanhados de tradugdo legalizada e em relagdo a qual o concorrente declara
aceitar a sua prevaléncia, para todos os efeitos, sobre os respectivos originais. O texto
deve ser dactilografado integralmente pelo mesmo tipo de maquina ou impresso por
processo informatizado.

A proposta deve ser apresentada em duplicado, um original ¢ uma copia, ambos
devidamente rubricados. O contetido deve ser redigido sem rasuras, entrelinhas ou
palavras riscadas.

As paginas da proposta devem ser numeradas, rubricadas e carimbadas pela sociedade,
sendo a ultima pagina numerada, assinada pelo concorrente ou por quem tenha
poderes para assumir a responsabilidade social.

Os documentos a que se refere o artigo 11.° sdo apresentados em involucro opaco,
fechado e lacrado, em cujo rosto se deve escrever a palavra «Documentos», 0 nome
do concorrente (ou a denominagdo), o numero do concurso ¢ a entidade por onde
ocorre o processo do concurso.

A proposta e o disco Optico contendo o video devem ser elaborados nos termos do
artigo 10.° e sdo apresentados noutro involucro, igualmente opaco, fechado e lacrado,
em cujo rosto se deve escrever a palavra «Proposta», o nome do concorrente (ou
denomina¢do), o nimero do concurso e a entidade por onde ocorre o processo do
concurso.

Os involucros referidos nos nimeros anteriores sao, por sua vez, guardados num outro
invélucro opaco, fechado e lacrado, em cujo rosto se escreve a palavra “Invoélucro

exterior”, o nimero ¢ a denominagao do concurso.

Artigo 13°
Prazo de manutencao das propostas

O concorrente fica obrigado a manter a sua proposta durante um periodo de noventa

dias contados da data limite para a sua entrega, podendo este prazo ser prorrogado nos

termos do artigo 36.° do Decreto-Lei n.°© 63/85/M de 6 de Julho, se nada requerer em

contrario.

Artigo 14°
Esclarecimentos a prestar pelos concorrentes

Sempre que na fase de apreciagdo dos concorrentes a Comissdo de avaliagdo das
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propostas tenha duvidas sobre as habilitagdes profissionais, a capacidade técnica ou a
capacidade financeira, podera exigir-lhes, por escrito, todos os documentos e
elementos de informacao indispensaveis ao esclarecimento dessas duvidas.

2. Na apreciagdo das propostas, a Comissdo de avaliacdo das propostas podera exigir,
por escrito, aos concorrentes, no estrito respeito pelos principios da igualdade, da
imparcialidade e da estabilidade, os documentos e os esclarecimentos sobre aspectos

das propostas que suscitem duvidas, obrigando-se aqueles a fornecé-los.

Parte 111
Acto Publico do Concurso

Artigo 15°
Acto publico do concurso
Pelas 10 horas e 30 minutos do dia Util imediato a data limite para a apresentacdo das
propostas, nas instalacdes da DSF, procede-se, em acto publico, a abertura dos invélucros
recebidos.

Artigo 16°
Regras gerais do acto publico

1. A sessdo do acto publico ¢ presidida pela Comissdo de abertura das propostas. Em
caso de encerramento da Direcgdo dos Servigos de Finangas por motivos de forca
maior, no dia marcado para o acto publico sera adiada para a mesma hora do primeiro
dia util seguinte.

2. Ao acto publico pode assistir qualquer interessado, apenas podendo nele intervir os
concorrentes e seus representantes delegados.

3. As propostas sdo consideradas admitidas condicionalmente na falta de qualquer um
dos seguintes elementos, € 0s concorrentes devem submeter os elementos em falta
dentro do prazo de 24 horas:

(1) No caso don.° 1 (5) do artigo 11.°, a declaragdo submetida ndo estar autenticada;

(2) A proposta e os documentos que a acompanham estarem assinados pelo
procurador, porém faltar o original da procuragdo ou publica-forma que lhe
confira poderes para o efeito;

(3) Falta dos documentos referidos no n.° 1 (1), (4), (6), (7) ou (8) do artigo 11.°%
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(4) Durante a sessdo do acto publico, a Comissdo de abertura das propostas nio
conseguir verificar a situagao de divida dos concorrentes ou a situagdo actualizada
do registo comercial das sociedades;

(5) Na sessdo do acto publico, através do sistema informatico a Comissao de abertura
das propostas ao verificar a situagdo de divida dos concorrentes em tempo real,
ser devedor 8 RAEM o resultado da situagdo de divida;

(6) A assinatura do concorrente ndo corresponder com a assinatura constante do
documento de identificagdo entregue ou o documento de identificagdo
apresentado nao preencher os requisitos exigidos no n.° 1 (4) do artigo 11.°, sendo
que, no periodo do acto publico, a Comissao de abertura das propostas nao consiga
verificar a validade das respectivas assinaturas;

(7) O conteudo da proposta ou dos documentos que a acompanhem nao serem
suficientemente claros, podendo a Comissao de abertura das propostas exigir ao
concorrente a apresentagdo dos documentos para efeitos de esclarecimento.

A proposta ¢ excluida, na falta de qualquer um dos seguintes elementos:

(1) Falta de qualquer um dos documentos indicados no n.° 1 (2), (3) ou (5) do artigo
11.° (ndo se verificando a situacdo (5), ndo ¢ considerado como documento em
falta).

(2) A proposta ndo ser entregue no local ou dentro do prazo indicado no n.° 1 do artigo
8.°.

(3) Falta dos documentos solicitados no n.° 2 (1) a (5) do artigo 10.° e do disco optico
mencionado no n.° 2 (6) do artigo 10.°.

(4) A proposta ndo conter a assinatura do concorrente, ter palavras manuscritas,
rasuras ou palavras riscadas.

(5) No caso em que a proposta ter sido considerada como admitida condicionalmente
pela Comissdo de abertura das propostas nos termos n.° 3 (4) e (5) do artigo 16.°,
e a Comissao ao verificar novamente a situagao de divida do concorrente, apos a
entrega dos documentos adicionais, o resultado da situacdo de divida ser de
devedor 8 RAEM.

(6) Os concorrentes admitidos condicionalmente ndo apresentarem os documentos

em falta dentro de 24 horas.
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Parte IV
Adjudicacao

Artigo 17°
Escolha do adjudicatario
Depois de cumpridas as formalidades previstas na lei, a entidade competente para
autorizar a despesa, com base num relatério fundamentado elaborado pela Comisséo de
avaliacdo das propostas, escolhe o adjudicatéario.

Artigo 18°
Notificacdo da adjudicacao
Nos cinco dias posteriores a respectiva decisdo, todos os concorrentes sdo notificados
do acto de adjudicacéo.

Parte V
Caucéo

Artigo 19°
Caucao provisoéria

1. Os concorrentes terdo de prestar, a favor da RAEM, uma caucdo provisoria no
montante de trezentas e oitenta mil patacas (MOPS$ 380 000,00), através de depdsito
em dinheiro ou mediante garantia bancaria, a qual garantird o exacto e pontual
cumprimento das obrigacdes que assumem com a apresentacao da proposta. No caso
de deposito em dinheiro, devem solicitar a respectiva guia de depdsito na DSF; e para
a prestacdo mediante garantia bancéria, esta deve ser apresentada (vide o anexo VI do
programa de concurso);

2. A caugdo provisoria a prestar por garantia bancaria ndo devera conter qualquer
clausula limitativa da responsabilidade nem prazo de validade;

3. Todas as despesas derivadas da prestacdo da caugdo, incluindo o imposto de selo e
quaisquer outros emolumentos, correm por conta dos concorrentes;

4.  Os concorrentes terdo o direito a libertagdo da caugdo provisoria logo que a entidade

adjudicante tenha celebrado contrato com qualquer um dos outros concorrentes.
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Artigo 20°

Caucéo definitiva
Com o envio da notificagdo da adjudicacdo ao concorrente preferido, o mesmo deve
no prazo de oito dias prestar a caucao definitiva (cujo valor expressamente se indicara).
O valor da caugao corresponde a 5% (cinco por cento) do prego da adjudicacdo e serd
prestada por depdsito em dinheiro ou mediante garantia bancaria.
Se for por depdsito em numerario, este sera efectuado mediante a guia de depdsito a
solicitar na DSF.
Se o concorrente preferido prestar a caugdo mediante garantia bancaria, apresentara,
um documento, sem prazo de validade (vide o anexo VII do presente programa de
concurso), pelo qual um estabelecimento bancario legalmente autorizado assegure, até
ao limite do valor da caugdo, o imediato pagamento de quaisquer importancias
exigidas em virtude do incumprimento das obriga¢des por parte do adjudicatario
(garantia “first demand”).
Todas as despesas derivadas da prestacdo das caucgdes correm por conta do
adjudicatario.
A nao prestagdo de caugdo no prazo indicado dard origem a que a adjudicagdo se
considere sem efeito.
A caugdo considerar-se-a perdida a favor da RAEM independentemente de decisao
judicial, nos casos de ndo cumprimento das obrigagdes legais, contratuais ou pré-

contratuais, pelo adjudicatario.

Parte VI
Contrato

Artigo 21°
Aceitacdo da minuta do contrato
Apos a adjudicacio, ou em simultdneo com esta, a minuta do contrato ¢ aprovada pela
entidade competente para autorizar a despesa.
Apos a aprovagao da minuta do contrato sera esta enviada ao adjudicatario que fica
obrigado a pronunciar-se sobre a mesma no prazo de cinco dias ap6s a sua recepgao.

Findo o qual, se ndo o fizer, se considerara tacitamente aprovada.
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Artigo 22°
Celebracao de contrato escrito
O contrato deve ser celebrado no prazo de trinta dias a contar da prestacéo da caucéo
e iniciara os seus efeitos aquando da sua assinatura.

Parte V11
Disposicoes Finais

Artigo 23°
Falsidade de documentos e de declaragoes
Sem prejuizo da participacdo a entidade competente para efeitos de procedimento
penal, a falsificacdo de documentos ou a prestacao culposa de falsas declaracdes determina,
consoante 0 caso, a respectiva excluséo ou a invalidade da adjudicacdo e dos actos
subsequentes.

Artigo 24°
Legislacdo aplicavel
A tudo o0 que ndo esteja especialmente previsto no presente programa de concurso e
no caderno de encargos aplica-se o regime contante no Decreto-Lei n.°122/84/M, de 15 de
Dezembro, republicado pela Lei n.°5/2021 de 24 de Maio, no Decreto-Lei n.°63/85/M de
6 de Julho e demais legislacao aplicavel.

(- Fim ——-)
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( Minuta do compromisso de prestacdo da caucéo definitiva )

Declaracéo

(Nome) , portador do (tipo do documento de identificacéo)

com 0 nimero (nimero do documento de identificacdo), emitido pela (entidade

emissora), em nome do (proprietario, sécio, gerente ou representante) da (designacéo

de estabelecimento/sociedade) (N.© de cadastro: ), para efeitos de
apresentacdo de candidatura ao Concurso Publico referente ao desenvolvimento do
“Novo servigo de voice on demand e sistema de atendimento inteligente” declara que,

caso lhe venha a ser adjudicado, compromete-se a prestar a caucéo definitiva.

O concorrente,

Assinatura
(Conforme a assinatura constante
do documento de identificacéo)
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(Renuncia a foro alheio a RAEM )

Declaracéo

(Nome) , portador do (tipo do documento de

identificacdo), com o numero (numero do documento de identificacdo), emitido pela

(entidade emissora), em nome de (proprietario, socio, gerente ou representante) da

(designacdo de estabelecimento/sociedade) (N° de cadastro: , 0 N.°de

registo da Conservatdria dos Registos Comercial e de Bens Moveis: ),
declara que renuncia a foro alheio a Regido Administrativa Especial de Macau
relativamente a litigios que possam surgir quanto disser respeito aos actos do
concurso e da aquisicdo, até a sua total liquidacao referente ao concurso publico para
o0 desenvolvimento do “Novo servico de voice on demand e sistema de atendimento

inteligente”.

O concorrente

Assinatura™
(Data)

A presente declaracdo deve ser reconhecida notarialmente, conforme o disposto na alinea 5) do n.°1
do artigo 11.° do Programa do concurso, através de um documento autenticado, indicando
expressamente que o concorrente tem conhecimento do contelido da declaracéo e que esta expressa a
sua vontade na presenca do notario, sendo depois o notario a lavrar os termos de autenticacdo na
declaracdo.
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Minuta como referéncia da

Declaracao de Confidencialidade

(Nome) , portador do (tipo do documento de identificacao),

com o numero (nimero do documento de identificacdo), emitido pela (entidade

emissora), em nome de (proprietario, sdcio, gerente ou representante) da (designacdo

de estabelecimento/sociedade) (N° de cadastro: , 0 N.° de registo da

Conservatoéria dos Registos Comercial e de Bens Moveis: ), declara que,

nos procedimentos do concurso ou de adjudicagdo da prestagao de servigos relativo ao
desenvolvimento do “Novo servigo de voice on demand ¢ sistema de atendimento
inteligente”, em caso de contacto ou acesso a quaisquer informagdes relacionadas com
a Administragcdo, todo o pessoal da empresa aceita e observa as obrigacdes de
confidencialidade, mesmo apds o termo dos servigos prestados, esta empresa continua
a cumprir a sua obrigacdo de confidencialidade. Por outro lado, a empresa tem
conhecimento claro que, em caso de violacdo da declaracao de confidencialidade pelo
pessoal da empresa, a Administragdo tem o direito de cessar a adjudicagdo ou rescindir
o contrato, sendo o concorrente responsavel por todas as responsabilidades e

indemnizagoes dai decorrentes.

Data:  de do ano de 2024

O concorrente,

Assinatura
(Conforme a assinatura constante
do documento de identificag&o)
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Regra de Integridade e Honestidade

Os concorrentes, os seus socios ¢ empregados devem empenhar-se em
ndo cometer qualquer acto de corrupc¢do e suborno; caso os concorrentes
verifiquem infrac¢des suspeitas do seu pessoal em crime de corrupgdo e
suborno, devem denunciar as infrac¢des imediatamente ao Comissariado
contra a Corrupcdo da Regido Administrativa Especial de Macau.

Nos contactos e negociacdes oficiais a estabelecer entre os concorrentes,
os seus socios e empregados e os trabalhadores da Administracdo (em
particular, durante os procedimentos de concurso ou no cumprimento do
contrato de obras publicas), ndo podem oferecer aos funcionarios
publicos da Administracdo, ou aos membros da sua familia qualquer
beneficio ou hospitalidade, salvo se a hospitalidade for de consumo na
ocasido e esteja em conformidade com o costume tradicional (por
exemplo, o fornecimento de bebidas aos trabalhadores em operagado de
inspeccao de estaleiro), e/ou se for caso de cumprimento das obrigagdes
decorrentes do contrato.

Se se verificar, durante os procedimentos de concurso € no cumprimento
do contrato, a existéncia de relacdo de intimidade entre os proprios
concorrentes, os seus so6cios ou empregados e os funciondrios publicos
responsaveis pelos trabalhos acima referidos, ou os seus conjuges (por
exemplo, relacdo conjugal ou de contubérnio, parente ou afim da linha
recta ou da linha colateral do trabalhador (como por exemplo, pai e mae,
filhos, genro, nora, irmao e irma, cunhado e cunhada, etc.)), ou de
interesse comum (se existirem entre si relagdes de parceiro comercial ou
de divida ou crédito a um valor superior a trinta mil patacas), ou de
relacdes de grave inimizade (como por exemplo, estar a decorrer entre
si uma ac¢do judicial privada), os concorrentes sdo obrigados a tomar
iniciativa para comunicar por escrito e de imediato o facto a
Administracgao.

Uma vez verificada a transgressao das disposi¢cdes acima clausuladas
pelos concorrentes, seus socios e empregados, o dono da obra terd direito
a rescindir o contrato, tendo o empreiteiro a obriga¢do de assumir as
responsabilidades de indemniza¢do por todos os prejuizos assim
causados.



Minuta como referéncia da

Declaracao de Integridade e Honestidade

(Nome) , portador do (tipo do documento de identificagdo),

com o numero (numero do documento de identificagdo), emitido pela (entidade

emissora), em nome de (proprietario, socio, gerente ou representante) da (designacido

de estabelecimento/sociedade) (N° de cadastro: , 0 N.° de registo da

Conservatéria dos Registos Comercial e de Bens Mdveis: ), declara

que aceita e cumpre as referidas regras de integridade e honestidade contantes nos
anexos do “Programa do concurso”, nos procedimentos do concurso € na prestacao de
servico do desenvolvimento do “Novo servi¢o de voice on demand e sistema de

atendimento inteligente”.

Data:  de do ano de 2024

O concorrente,

Assinatura
(Conforme a assinatura constante
do documento de identificag&o)
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Declaracao de compromisso de prestacao de servico

(Minuta como referéncia)

(Nome) , portador do (tipo do documento de identificacdo),

com 0 nimero (nimero do documento de identificacdo), emitido pela (entidade

emissora), em nome de (proprietario, socio, gerente ou representante) da (designacao

de estabelecimento/empresa) (N° de cadastro: , € 0 N.°de registo da

Conservatoria dos Registos Comercial e de Bens Mdveis ), declara

que, no ambito do Concurso Publico sobre o desenvolvimento do “Novo servigo de
voice on demand e sistema de atendimento inteligente”, sdo assumidas, para todos 0s
efeitos, todas as responsabilidades decorrentes da apresentacdo da proposta,
comprometendo-se a aceitar, incondicionalmente, caso Ihe venha a ser adjudicado,
todas as exigéncias e disposi¢des contantes do programa de concurso, do caderno de

encargos, bem como, dos anexos.

Data:  de do ano de 2024

O concorrente,

Assinatura
(Conforme a assinatura constante
do documento de identificacéo)
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(Minuta da garantia bancéaria — serve apenas para referéncia)
Caucao provisoria

Face ao solicitado pelo concorrente _ (Nome do concorrente ou Designacédo do

estabelecimento/sociedade), no que respeita ao Concurso Publico para o

desenvolvimento do “Novo servigo de voice on demand e sistema de atendimento

inteligente”, 0 Banco (Designacdo do banco), com sede em (Endereco do
banco) vem prestar garantia bancaria, no valor de _(montante da caucdo

provisdria) em patacas, para assegurar 0 exacto e pontual cumprimento das obrigacdes
constantes da sua proposta e garantir o pagamento imediato do montante exigido pela
Direccdo dos Servigos de Financas nos termos legais. A presente garantia sé pode ser

levantada ap0s a recepcdo da notificacdo escrita da DSF.

O Banco renuncia ao beneficio de excussao prévia, no caso de reclamacdo pela

DSF do montante garantido a pagar.

O responsavel do banco

Assinatura* e carimbo do banco
(Data)
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(Minuta da garantia bancéaria — serve apenas para referéncia)
Caucdao definitiva

Face ao solicitado pelo concorrente _ (Nome do concorrente ou Designacédo do

estabelecimento/sociedade), no que respeita ao Concurso Publico para o

desenvolvimento do “Novo servigo de voice on demand e sistema de atendimento

inteligente”, 0 Banco (Designacdo do banco), com sede em (Endereco do
banco) vem prestar garantia bancaria, no valor de _(montante da caucdo

proviséria) em patacas, correspondente a 5% do valor total dos bens adjudicados

(valor em patacas ), para assegurar o0 exacto e pontual cumprimento das

obrigacBes constantes da sua proposta e garantir o pagamento imediato do montante
exigido pela Direccdo dos Servigos de Financas (DSF) nos termos legais. A presente

garantia s6 pode ser levantada apds a recepc¢ao da notificacdo escrita da DSF.

O Banco renuncia ao beneficio de excussdo prévia, no caso de reclamacdo pela

DSF do montante garantido a pagar.

O responsavel do banco

Assinatura* e carimbo do banco
(Data)
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Normas Juridicas
Parte |

Disposicdes gerais
Artigo 1.°©
Objecto do contrato

O contrato a celebrar entre a Regido Administrativa Especial de Macau (adiante
designada por RAEM) e o adjudicatério tem por objecto a prestacdo do servico de
concepcado e desenvolvimento de um sistema informatico.

Artigo 2.°
Prazo de execucido

O adjudicatario proferiu 0 prazo de execucdo previsto no presente caderno de encargos
e nos anexos (do qual fazem parte integrante), cujo prazo de execucdo se divide em
cinco periodos, contados a partir do dia seguinte ao da assinatura do contrato:

1.

1.2Fase, hardware e periodo de instalagdo: Concluséo dos trabalhos da 1.2 Fase do
“Novo servico de voice on demand e sistema de atendimento inteligente” no prazo
de 5 meses;

1.2Fase, periodo de garantia no primeiro ano: Prestacdo de assisténcia técnica e
manutencdo no periodo de 12 meses ap6s a conclusdo de todos os trabalhos no
periodo de instalacdo da 1.2Fase e da recepcdo provisoria do sistema.

2.2Fase, periodo de desenvolvimento do sistema: Conclusédo dos trabalhos da 2.2
Fase do “Novo servigo de voice on demand e sistema de atendimento inteligente”
no prazo de 18 meses a contar do dia seguinte da recepgdo provisoria da 1.2Fase
do “Novo servigo de voice on demand ¢ sistema de atendimento inteligente” pela
DSF.

2.2 Fase, periodo de apreciacdo: Nos primeiros quatro (4) meses do periodo de
desenvolvimento da 2.2 Fase, devem ser concluidas, pelo menos, a base de
conhecimentos dos dois projectos (indicado pela DSF, como o imposto do selo) e
efectuar-se o estudo aprofundado da base de conhecimentos, de modo a que haja
um funcionamento normal do robd de voz inteligente, isto &, este seja capaz de
prestar atendimento pessoal por meio de perguntas e respostas, e realizar os testes
de apreciacdo. Se o robd de voz inteligente atras referido ndo se coordenar com o
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normal funcionamento da DSF, esta considerara a cessacdo dos trabalhos da 2.2
Fase de desenvolvimento.

2.2Fase, periodo de garantia do primeiro ano: Prestacdo de servico de assisténcia
técnica e manutencdo no periodo de 12 meses apos a conclusdo de todos os
trabalhos de desenvolvimento da 2.2Fase e a recepcado provisoéria do sistema.

Parte 11
Execucéo dos trabalhos
Artigo 3.°

Realizacéo dos trabalhos
O adjudicatario obriga-se a prestar 0s servigos objecto do presente concurso, em
conformidade com o descrito nas especificacdes técnicas do caderno de encargos
e respectivos anexos.
O adjudicatéario obriga-se a entregar os documentos exigidos no presente caderno
de encargos.
O adjudicatario responsabiliza-se pela prestacdo de apoio na realizacéo eventual
de reunides de acompanhamento ou sessdes de esclarecimento e a elaboracdo dos
diversos documentos relacionados com a execucao dos trabalhos, nomeadamente
0s documentos técnicos.

Artigo 4.°©

Responsabilidade geral do adjudicatario
A responsabilidade pela execucdo correcta e oportuna do objecto do contrato
incumbe Unica e exclusivamente ao adjudicatario.
Nos termos da lei geral, o adjudicatario responde, por culpa ou risco, por
quaisquer danos e prejuizos causados no exercicio da actividade objecto do
contrato, sem prejuizo do que, a este respeito, ficar estabelecido no contrato.
Nos termos do disposto em que o comitente € responsavel pelos actos do
comissario, o adjudicatario € também responsavel pelos danos e prejuizos
causados por terceiros por si contratados para realizagdo de partes dos trabalhos
gue constituem o objecto do contrato.
O adjudicatério deve elaborar e submeter a aprovacgdo do adjudicante, antes do

inicio dos trabalhos, uma listagem do pessoal que irater acesso aos dados da DSF.
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Procedimento idéntico ao referido no nimero anterior deve ter o adjudicatério
sempre que o pessoal que com ele colabora nesta prestacdo de servigos for
objecto de qualquer alteracéo.

Artigo 5.°©

Acompanhamento dos trabalhos
A RAEM, directamente ou através da entidade que para o efeito designar, pode
aceder livremente, a todo o momento, a qualquer documento que considere
relevante para o acompanhamento dos trabalhos do adjudicatério.
A RAEM pode, para seu uso, proceder a reproducao de todos os documentos
referidos no nimero anterior.
Nas reuniGes convocadas pela RAEM para a execucdo dos trabalhos, o
adjudicatério obriga-se a participar na respectiva analise com a presenca do
gerente do projecto.
Qualquer das partes pode solicitar, com a devida antecedéncia, a realizacdo de
outras reuni@es relativas aos trabalhos objecto do presente concurso.
Durante a execucdo dos trabalhos, a RAEM pode solicitar, por escrito,
informacgBes adicionais sobre os documentos apresentados, devendo o
adjudicatério presta-las, da mesma forma no prazo de cinco dias, sob pena de,
nao o fazendo, incorrer na penalidade a que se refere o artigo 12.2deste caderno
de encargos.
A aceitacdo definitiva dos trabalhos apresentados pelo adjudicatério, estara
sujeita a aprovagdo da RAEM, nos termos descritos nas especificacdes técnicas
do caderno de encargos.
O adjudicatario ndo pode até a obtencdo do consentimento da DSF, subcontratar,
total ou parcialmente, a outras entidades a realizagcdo de trabalhos de objecto,
bem como, associar-se sob qualquer forma com outras entidades na realizagéo
das obrigagBes contratuais durante o periodo da execucao.

Artigo 6.°2
Pessoal de trabalho
O adjudicatério deve elaborar uma lista do pessoal envolvido no “Novo servigo

de voice on demand e sistema de atendimento inteligente”, e submeter a mesma
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a aprovagao da DSF.
Em caso de substituicdo do pessoal, aplicam-se as disposi¢des do numero anterior.

Artigo 7.°

Reunides de trabalho
Para o bom desempenho dos trabalhos em cada fase, a DSF e o adjudicatario
devem realizar reuniGes de trabalho periodicamente, devendo contar com a
presenca do gerente do projecto por parte do adjudicatario.
Salvo o disposto no ndmero anterior, as reunides de trabalho podem ser
convocadas, em qualquer momento, por qualquer uma das partes.
A DSF pode nomear especialistas convidados, académicos, peritos ou
trabalhadores de qualquer servico da Administracdo Publica da RAEM para
participar nas reunides de trabalho.

Parte 111
Caucéo
Artigo 8.°
Caucdo para garantir o cumprimento das obrigagoes

Apés a adjudicacdo notificada ao concorrente preferido, determinar-se-a que, no
prazo de cinco dias, comprove a prestacdo da caucdo devida.
O valor da caucdo corresponde a 5% (cinco por cento) do preco da adjudicacdo
e sera prestada por depdsito em dinheiro ou garantia bancaria.
O deposito em dinheiro, se for o caso, efectuar-se-a mediante guia de deposito a
ser solicitada na DSF.
Se 0 adjudicatario prestar a caucdo mediante garantia bancéria, apresentard, um
documento, sem prazo de validade, pelo qual um estabelecimento bancéario
legalmente autorizado assegure o imediato pagamento (garantia “first demand”).
Todas as despesas derivadas da prestacdo das caucgbes ficam por conta do
adjudicatério.
A néo prestacdo de caucgdo no prazo indicado daré origem a que a adjudicacdo se
considere sem efeito.
A caucgdo considerar-se-a4 perdida a favor da RAEM independentemente de
deciséo judicial, nos casos de ndo cumprimento das obrigacdes legais, contratuais
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ou pré-contratuais, pelo adjudicatario, bem como, em caso de rescisdo do
contrato.

Parte IV
Pagamento
Artigo 9.°
Condicdes de pagamento

A forma e o processo de pagamento serdo aqueles que resultam da aplicacdo das

disposicdes legais que regulamentam a realizacdo e o processamento de despesas
da administracdo publica.

O montante total da adjudicacdo é pago em prestaches ao adjudicatario,
nomeadamente:

1)

)

3)

(4)

()

(6)

(7)

Apds a assinatura do contrato, proceder-se-a ao pagamento de 20% (vinte
por cento) da importancia global da adjudicacéo;

Apds a conclusdo da instalacdo de equipamentos de hardware da 1.2 Fase,
obtida a aprovacdo dos testes e a recepgdo provisoria dada pela DSF
procede-se ao pagamento de 4% (quatro por cento) da importancia global
da adjudicacéo;

Concluindo os trabalhos de desenvolvimento da 1.2Fase (vide o calendario
de execucdo constante no anexo I), com a aprovacao dos testes e da recepcao
provisoria dada pela DSF, procede-se ao pagamento de 31% (trinta e um por
cento) da importancia global da adjudicacéo;

Ap0s a autorizacdo da DSF para dar inicio aos trabalhos de desenvolvimento
da 2.2 Fase, procede-se ao pagamento de 5% (cinco por cento) da
importancia global da adjudicacéo;

Concluindo os trabalhos de desenvolvimento dos primeiros quatro (4) meses
da 2.2Fase, com a aprovacao dos testes de apreciacdo pela DSF, procede-se
ao pagamento de 5% (cinco por cento) da importancia global da adjudicacéo;
Ap0s a recepcao temporéria da 1.2Fase do sistema, concluindo a prestagéo
do servico de assisténcia técnica e manutencdo durante 12 meses e a
recepcdo definitiva da DSF, procede-se ao pagamento de 10% (dez por
cento) da importancia global da adjudicacéo;

Ap0s os testes de apreciacdo da 2.2Fase, concluindo todos os trabalhos de
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desenvolvimento da 2.2 Fase com a aprovacdo dos testes e da recepcéo
temporéria da DSF, procede-se ao pagamento de 15% (quinze por cento) da
importancia global da adjudicacéo;

(8) Apos a recepcdo temporéria da 2.2Fase do sistema, concluindo a prestacdo
do servico de assisténcia técnica e manutencdo durante 12 meses e a
recepcdo definitiva da DSF, procede-se ao pagamento de 10% (dez por
cento) da importancia global da adjudicacéo.

Apds a conclusdo de cada fase acima mencionada pelo adjudicatério, e depois da

confirmacgdo dos trabalhos por parte da DSF, o adjudicatério deve submeter a

DSF a factura dos respectivos trabalhos, que sera paga dentro de 45 dias, a partir

da data da recepcao da factura, de acordo com as percentagens acima referidas.

No caso de se verificar o0 ndo cumprimento do contrato, a entidade adjudicante

podera considerar perdida a seu favor uma parte ou a totalidade da caucédo

prestada, independentemente de decisdo judicial, quando o adjudicatario ndo
prestar os servicos de valor igual ou superior ao montante em causa.

Parte V
Rescisdo do contrato
Artigo 10.°©
Resciséo
A entidade adjudicante pode rescindir unilateralmente 0 contrato por motivos de
interesse publico, o adjudicatério tem direito de exigir uma indemnizacdo pelos
danos emergentes e lucros cessantes.
A entidade adjudicante pode determinar a rescisdo unilateral do contrato, sem
direito a qualquer indemnizacdo ao adjudicatério, sem prejuizo da entidade
adjudicante recorrer ao adjudicatario das perdas e dos prejuizos causados a
RAEM, nos casos a seguir indicados:
Q) N&o cumprimento do contrato por parte do adjudicatério;
(2)  Quando se verificar que os trabalhos apresentados nédo correspondem ao
previsto no presente caderno de encargos e na proposta do adjudicatario;
(3) A falta da entrega dos trabalhos de cada fase conforme o plano de
implementagdo constante no programa de concurso, e por um periodo
superior a trinta dias;
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A falta de cumprimento das obrigagdes contratuais pelo adjudicatério, ou
incumprimento das instrugdes dadas pela DSF para a execucdo do
contrato, apesar de comunicacdo por escrito, ndo haver a execucéo dentro
do prazo fixado nem a adopcéao de medidas de recuperacéo eficaz;
Sempre que, em relacdo a qualquer assunto relacionado a execucdo do
contrato, o adjudicatario prestar declaractes falsas ou informactes sobre
as quais tenha sido proferida sentenca condenatoria, e esta sentenca tenha
transitado em julgado;

Violacao do dever de sigilo pelo adjudicatario;

Nos primeiros 4 meses do periodo de desenvolvimento da 2.2Fase, devem
ser concluidas, pelo menos, a base de conhecimentos dos dois projectos
(indicado pela DSF, como o imposto do selo) e efectuar-se o estudo
aprofundado da base de conhecimentos, de modo a que haja um
funcionamento normal do robé de voz inteligente, isto &, este seja capaz
de prestar atendimento pessoal por meio de perguntas e respostas, e
realizar os testes de apreciacdo. Se o rob0 de voz inteligente atras referido
nédo se coordenar com o normal funcionamento da DSF, esta considerara
a cessacao dos trabalhos da 2.2Fase de desenvolvimento

Artigo 11.°©
Incumprimento das obrigacdes contratuais

O incumprimento das obrigacdes contratuais pelo adjudicatario inclui, mas ndo se
limita, aos seguintes:

A qualidade do projecto néo satisfaz os requisitos da DSF;

Incumprimento pleno de qualquer uma das alineas do presente caderno de
encargos:

1.
2.

(1) Artigo 2.9das disposigoes legais;
(2) Qualquer um dos artigos 3.6 5.9 8.9 10.° a 12.©, 18.9a 22.9das clausulas

3)

técnicas;

Os requisitos constantes no Anexo | do caderno de encargos - Requisitos
funcionais para o desenvolvimento do “Novo servigo de voice on demand e
sistema de atendimento inteligente”, (adiante designada por “Documento de

requisitos funcionais”);
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(4) Para os efeitos do nimero anterior, de acordo com o documento de requisitos
funcionais, nomeadamente as fungdes descritas na lista seguinte devem ser
funcionais e ser aprovadas em todos os testes de procedimentos operacionais

mencionados neste documento.

Documento
de i

requisitos Projecto

funcionais
1 Requisitos funcionais comuns
3.1 Modulo de atendimento inteligente por telefone
3.2 Modulo de voice on demand em Robé de voz
3.3 Madulo da base de conhecimentos
3.4 Mdédulo de gestdo de apoio ao servico de atendimento

(backoffice)

Nos primeiros 4 meses do periodo de desenvolvimento da 2.2 Fase, devem ser
concluidas, pelo menos, a base de conhecimentos dos dois projectos (indicado pela
DSF, como o imposto do selo) e efectuar-se o estudo aprofundado da base de
conhecimentos, de modo a que haja um funcionamento normal do robd de voz
inteligente, isto €, este seja capaz de prestar atendimento pessoal por meio de
perguntas e respostas, e realizar os testes de apreciacdo. Se o robd de voz
inteligente atrés referido ndo se coordenar com o normal funcionamento da DSF,
esta considerara a cessacao dos trabalhos da 2.2Fase de desenvolvimento.
Impossibilidade da entrega dos trabalhos dentro do prazo conforme o plano de
implementacéo;

Substituicdo do pessoal contante da listagem referida no n.°4 do artigo 4.°do
presente caderno de encargos, sem autorizacao da DSF;

Incumprimento na execucdo dos trabalhos do contrato no respeitante as instrucoes
dadas pela DSF acerca da concepcao e desenvolvimento do “Novo servigo de voice

on demand e sistema de atendimento inteligente”.

Parte VI
Penalidades
Artigo 12.°©
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Penalidades

No caso em que as razdes pelos trabalhos em atraso sejam imputaveis ao adjudicatario,
e pelos quais ndo foram devidamente fundamentadas e ndo foram apreciadas pela
entidade adjudicante, a sancdo pecuniaria deve ser calculada de acordo com a seguinte
formula:

1.

Se os trabalhos em atraso se verificarem no periodo de execugdo do
desenvolvimento do sistema, a san¢do pecuniaria ¢ calculada de acordo com a
seguinte formula:
P(sangdo pecuniaria por cada dia de calendario em atraso) = V(importancia
global da adjudicacdo) / 690, no entanto, se P for inferior a dez mil patacas, sendo
o valor da san¢ao pecunidria por cada dia de calendario em atraso de dez mil
patacas;
Se os trabalhos em atraso ocorrerem no primeiro ano do periodo de execucdo da
prestacdo de assisténcia técnica e manutengdo, a sangdo pecuniaria ¢ calculada de
acordo com a seguinte formula:
P(san¢do pecuniaria por cada dia de calendario em atraso) = V(importancia
global da adjudicacdo) x 10% / 100, no entanto, se P for inferior a sete mil ¢
quinhentas patacas, sendo o valor da sanc¢do pecuniaria por cada dia de calendario
em atraso ¢ de sete mil e quinhentas patacas;
Para além dos casos mencionados anteriormente nos n.* 1 a 2, os casos de
incumprimento, execucao defeituosa ou atrasos nas obrigacdes contratuais por parte
do adjudicatario, podem estar sujeitos a multa no valor de dez mil patacas por cada
dia de calendario, cujo valor € calculado a partir a data da sua ocorréncia até ao
cumprimento das obrigacdes contratuais pelo adjudicatario;
A soma das multas acima aplicadas ndo pode exceder o valor adjudicado;
O governo da RAEM antes da aplicagdo da multa, deve notificar por escrito o
adjudicatario dos motivos em causa, e 0 mesmo pode apresentar a sua defesa por
escrito, no prazo de 10 dias de calendario a contar da data da recepcdo da notificacdo;
O adjudicatario deve pagar a multa dentro de 8 dias de calendério a contar da

recepcao da notificagdo oficial da sancdo, caso contrario serd deduzida da caugao.

Parte VII
Casos fortuitos ou de forca maior
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Artigo 13.°©
Caso fortuito ou de forca maior
1. Nenhuma das partes incorrera em responsabilidade se por caso fortuito ou de
forca maior for impedido de cumprir as obrigacfes assumidas no contrato.
2. Aparte que invocar caso fortuito ou de forca maior devera comunicar por escrito
e justificar tais situagBes a outra parte, bem como, informar quanto ao prazo
previsivel para restabelecimento da situacéo.

Parte VIII
Disposicoes finais
Artigo 14.°©
Sigilo
O adjudicatario garantira sigilo quanto as informacdes que todos os seus trabalhadores
venham a ter conhecimento, relacionadas com a actividade da RAEM durante e ap0s a
concluséo dos trabalhos.

Artigo 15.°©
Encargos
Serdo da conta do adjudicatério as despesas relativas aos encargos inerentes a
celebracdo do contrato incluindo as referentes a prestacao de caucéo, imposto de selo e
a outros a que haja lugar.

Artigo 16.°©
Legislagdo aplicavel
Tudo o que né&o for disciplinado, durante a execugdo dos trabalhos contratados, pelo
presente caderno de encargos e seus anexos, reger-se-a pela legislacdo aplicavel,
designadamente o estipulado no Decreto-lei n.© 122/84/M, de 15 de Dezembro,
republicado pela Lei n.°5/2021 de 24 de Maio, e no Decreto-Lei n.°63/85/M, de 6 de
Julho.

Artigo 17.°©
Foro competente
Todas as questdes emergentes do contrato que ndo possam ser dirimidas com recurso a
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arbitragem sdo submetidas ao Tribunal competente da RAEM.

Artigo 18.°©
Partes integrantes
Fazem parte integrante do contrato o caderno de encargos e anexos, 0 programa de
concurso, a proposta do adjudicatario e a correspondéncia trocada entre as partes.

Artigo 19.°©
Direitos de propriedade e de autor
Os trabalhos objecto do presente concurso constituirdo propriedade exclusiva da
RAEM, e a RAEM tem o direito por si propria ou de delegar a um terceiro a revisao
dos trabalhos.

Artigo 20.°©
Correspondéncia
A RAEM fixa como local de correspondéncia, o Edificio “Finangas” sito na Avenida
da Praia Grande, n.”® 575, 579 e 585, em Macau, devendo cada concorrente indicar na
sua proposta o seu endereco em Macau para 0 mesmo efeito.

Clausulas técnicas

Parte |
Disposicoes gerais

Artigo 1.°©
Objecto do concurso
O adjudicatario deve conceber, desenvolver e prestar assisténcia técnica do “Novo
servigo de voice on demand e sistema de atendimento inteligente”, de acordo com as
condices técnicas estabelecidas no caderno de encargos.
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Artigo 2.°
Requisitos do servico

A prestacdo de servigos no ambito do presente concurso deve ter por objectivo principal
a obtencdo dos seguintes resultados:

1.

ok~ N

Desenvolvimento de um projecto com solugdes para o0 “Novo servigo de voice on
demand e sistema de atendimento inteligente”, destinado a prestacéo de servigo de
atendimento publico pela DSF;

Fornecer as fungdes do mddulo de atendimento inteligente por telefone;

Fornecer as fungdes do médulo de voice on demand em Robé de voz,

Fornecer as fungdes do mddulo da base de conhecimentos;

Fornecer as fungdes do mddulo de gestdo de apoio ao servigo de atendimento
(backoffice);

O sistema deve integrar as fungdes dos mddulos e a partilha de dados entre eles;
Proporcionar formacao ao pessoal técnico e administrativo da DSF responsavel
pelo funcionamento do sistema;

Desenvolver, testar e iniciar a producdo em articulacdo com o Sistema de Gestéo
de Seguranca da Informacéo (ISMS) da DSF que tem como padréo a norma ISO
27001, bem como fornecer os respectivos documentos técnicos, operacionais e de
utilizacdo, de acordo com a norma ISO 27001;

Prestar servicos de assisténcia técnica ao sistema para assegurar o seu normal
funcionamento.

Artigo 3.°2
Tamanho do sistema e nimero de utilizadores

O “Novo servigo de voice on demand e sistema de atendimento inteligente” ¢ disponivel

para a utilizag@o por cerca de 20 utilizadores.

Artigo 4.°©
Local de entrega dos bens e da prestacéo de servicos

Os bens ou servigos no &mbito do objecto do contrato séo entregues ou prestados na
Direccéo dos Servicos de Financas, sita na Avenida da Praia Grande, n.*® 575,579 e 585,
em Macau.
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Artigo 5.°©

Prazo de prestacdo de servicos e entrega de produtos
O adjudicatario deve cumprir os prazos de execugdo previstos no caderno de
encargos e nos anexos (que fazem parte integrante do caderno de encargos), no
prazo de 5 meses a contar do dia seguinte a data da assinatura do contrato, deve
concluir todos os trabalhos de instalacdo da 1.2Fase referente ao “Novo servigo
de voice on demand e sistema de atendimento inteligente”, e prestar o servigo de
assisténcia técnica e manutencao nos 12 meses subsequentes. No prazo de 18
meses, a partir do dia seguinte a data da recepgdo provisoria da 1.2Fase do “Novo
servico de voice on demand e sistema de atendimento inteligente” pela DSF, deve
concluir todos os trabalhos relativos ao desenvolvimento da 2.2Fase do “Novo
servigo de voice on demand e sistema de atendimento inteligente”, bem como,
prestar a assisténcia técnica e manutencao nos 12 meses subsequentes.
Nos primeiros 4 meses do periodo de desenvolvimento da 2.2Fase, devem ser
concluidas, pelo menos, a da base de conhecimentos dos dois projectos (indicado
pela DSF, como o imposto do selo) e efectuar-se o estudo aprofundado da base
de conhecimentos, de modo a que haja um funcionamento normal do robd de voz
inteligente, isto é, este seja capaz de prestar atendimento pessoal por meio de
perguntas e respostas, e realizar os testes de apreciacdo. Se o rob6 de voz
inteligente atras referido ndo se coordenar com o normal funcionamento da DSF,
esta considerara a cessacéo dos trabalhos da 2.2Fase de desenvolvimento.
Os servicos prestados devem ser executados de acordo com o plano de trabalhos
apresentado pelo adjudicatario, o qual deve ser realizado de acordo com o
calendério de execucgdo definido no presente caderno de encargos e nos seus
anexos.

Artigo 6.°2
Recepcao provisoria
Quando os servigos referidos no presente concurso forem integralmente
prestados e os testes realizados atingirem o grau de satisfacdo, a entidade
adjudicante elabora com o adjudicatério um auto de recepcéo provisoria dos
servigos e bens, indicando nele a data da recepcao.
Caso contrério, a situacdo anormal € registada no auto e previamente sera
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acordado com o adjudicatério para se fixar um prazo para a revisao da situacdo
anormal. Apos ter rectificado, elabora-se um novo auto.

O prazo para a recepcao definitiva (vide as condigdes de pagamento do presente
caderno de encargos) sO pode ser contado a partir da data em que o auto de
recepcao provisoria for lavrado, o qual deve constar claramente a inexisténcia de
qualquer situacdo anormal e com a indicacdo de que 0s bens e servigos podem
ser recebidos provisoriamente.

Artigo 7.°©
Condicoes de preferéncia
O presente concurso e a consequente prestacdo do servigo sdo regulados pelo
caderno de encargos, pelo programa de concurso e pela proposta do adjudicatério.
Em caso de davida, a prioridade é determinada na ordem dos documentos listados
no numero anterior.

Parte Il
Clausulas funcionais

Artigo 8.°
Estrutura do plano

O sistema funciona 24 horas por dia, 7 dias por semana, em articulacdo com o

funcionamento do sistema da DSF.

O adjudicatéario deve estabelecer, conforme o solicitado, aos seguintes ambientes

de funcionamento do sistema:

1. Um ambiente de producdo, ligado a uma base de dados de producéo,
destinado aos utilizadores da DSF para a execucdo das tarefas diarias nas
contas oficiais dos utilizadores;

2. Um ambiente de teste e recepcdo (UAT), ligado a uma base de dados de
testes, para a realizagdo de testes pelos utilizadores da DSF;

3. Diversos ambientes de apoio, ligados a uma base de dados de testes,
destinados aos utilizadores da DSF executar, quando necessario, 0S
trabalhos de apoio relacionados com os testes;

E obrigatoria a prestacdo de apoio aos logins pelas contas dos trabalhadores por
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Conta unica e pelas contas indicadas pela DSF que tenham acesso para efeitos de
autenticacdo das identidades dos utilizadores e tratamento das autorizagdes, e
ainda, a integracdo para o acesso do actual sistema da DSF, cabendo a estes
servigos a deciséo final da forma de acesso a adoptar.

O sistema deve suportar dados padronizados de caracteres uniformes (UTF-8).
O sistema deve dispor de interfaces (API) para outros médulos ou sistemas
externos, aplicando os critérios de servigos de concepcdo de estrutura como o
REST, etc.

O controlo do cddigo de desenvolvimento do sistema deve articular-se com o
sistema git utilizado pela DSF.

O adjudicatario deve instalar o sistema nos locais indicados pela DSF.

O sistema deve suportar a conteinerizacdo, tem de ser compativel para o
funcionamento na plataforma em nuvem da Tencent (TKE).

O sistema deve estar sem estado e suportar expansao horizontal.

O base de dados do sistema precisa ser apropriado para Mysgl 5.7 ou Mysql 8.0.
O sistema deve ter a capacidade de armazenamento de arquivos ou objectos, e 0
sistema deve suportar 0s servicos de armazenamento em nuvem da Tencent.

O sistema deve usar uma estrutura de microsservicos, que permita que a aplicacéo
seja dividida em varias unidades de microsservicos, cada uma delas, com uma
funcdo operacional completa e com capacidade de funcionamento
independentemente.

O adjudicatario deve fornecer o codigo fonte completo do software do sistema
da aplicacéo e o deployment deve ser compilado uniformemente no ambiente
especificado.

O fornecedor deve disponibilizar full packaged container images e
implementa-las no ambiente especificado.

Os utilizadores devem usar HTTPS para fazer a conexd e um protocolo de
seguranca de camada de transporte TLS1.2 (ou superior).

O sistema deve estar ligado ao servidor de correio electrénico da DSF, que
actualmente € o Microsoft Exchange Server.

O sistema precisa suportar a operacao estavel 7*24 e suportar a carga equilibrada
e as medidas de recuperacdo de desastres da DSF para manter a alta
disponibilidade (HA) do sistema.
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Artigo 9.°
Requisitos Gerais, Operacionais e de Desempenho

Os requisitos gerais, operacionais e de desempenho, que servem de base a proposta séo,

para além dos aqui indicados, os constantes do Anexo | (Documento de requisitos

funcionais para o desenvolvimento do “Novo servigo de voice on demand e sistema de

atendimento inteligente”)

Artigo 10.°©
Requisitos de desenvolvimento

Os ambientes a desenvolver para efeitos do presente sistema objecto do concurso

devem ter, pelo menos, em conta 0s seguintes factores:

1.

10.

Deve ser usada uma linguagem de programacao de diferentes plataformas como
base de desenvolvimento do sistema.

O sistema deve disponibilizar as funcbes de arquivo e backup de dados, limpando
e conservando os dados ap6s um determinado periodo de funcionamento.

Nas interfaces (API) de todas as funcbes do sistema devem ser facultadas
instrucdes de operacdo e ajuda de uso.

Os dados fornecidos pelo sistema através das interfaces (API) (tais como:
imagens, formulérios, relatérios, correio electrénico, mensagens, etc.) devem
poder ser publicados em chinés tradicional e portugués.

Todo o software utilizado no processo de concepcdo e desenvolvimento do
sistema esté sujeito a licenca de utilizacéo.

Os softwares fornecidos a DSF para o funcionamento do sistema carecem de
autorizacao de utilizag&o.

Garantir que as actualizagbes necessérias do sistema nédo afectem o uso normal
pelos utilizadores.

O sistema deve estar disponivel para diversas contas de utilizador ao mesmo
tempo, mas a mesma conta de utilizador ndo pode ter, em simultaneo, varios
logins.

O sistema possui a funcéo de notificacdo, podendo o pessoal da DSF definir o
contetido de exibic8o das informacdes através do sistema.

O sistema deve exibir a data e a hora do ultimo login do utilizador.
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A plataforma de operacao do sistema deve ser Microsoft Windows10 (ou verséo
mais recente), operada através de Web based e com capacidade para suportar as
versdes de browser comuns no mercado, nomeadamente Google Chrome e Edge,
assegurando a exibicdo normal e o funcionamento pleno de todas as fungdes nos
browsers e nas versdes com uma taxa de utilizacdo néo inferior a 90% no
mercado indicados pela DSF.

O sistema deve ser capaz de identificar o tamanho da interface do sistema do
browser do utilizador, ajustando-a automaticamente e exibindo o conteudo de
forma adequada;

O sistema deve suportar a assinatura electronica e as funcdes de encriptacéo
indicadas pela DSF.

Artigo 11.°©
Desempenho e confiabilidade

1. O tempo de resposta do sistema ndo deve ser inferior aos seguintes requisitos:

Requisitos de tempo de resposta

Navegacdo basica < 0.5 segundo
Consulta simples para recuperar um unico registo <2 segundos

Pesquisa através de wildcard ou pesquisa por non-unique < 10 segundos
key bem como, pesquisa complexa de condicéo de seleccao
maultipla

Em um registo l6gico, a funcdo de guarda de um conjunto | <2 segundos
de dados por criacdo ou actualizagcdo
Extraccao em lote de 10.000 registos < 10 segundos

r

Os testes pormenorizados e as condi¢des de aceitagdo (isto €, com base nas
interfaces do sistema para testes e na quantidade de testes de interfaces) serdo
confirmados pelas partes, com base nos critérios acima referidos, no estudo de

necessidades e na fase de concepgao do sistema.

2. O sistematem de suportar a operacao ininterrupta sem causar alguma interrupcao

nos servicos do sistema em todas as actividades de reparo salvo se obter
previamente a concordancia da DSF (como backup de dados ou replicacéo,
verificacdo do sistema, ajuste de desempenho etc.).

18 / 30



BMEHNTHEERRN
Governo da Regido Administrativa Especial de Macau

M B B

Direccao dos Servigos de Financgas

3. O sistema deve ter um mecanismo eficaz para evitar que o servidor sofra uma
falha do utilizador que possa afectar a sua propria normalidade ou até causar o
seu crash, em caso algum, podera perder os dados do sistema em um ambiente
de producéo formal (excepto devido a um desastre no circuito de producéo).

Artigo 12.°©
Método de Execucéo
Deve ser especificado em pormenor o método utilizado na execugdo do projecto e
incluir os seguintes aspectos:
Definicdo de métodos de concepcao e desenvolvimento de sistema baseados na
tecnologia online utilizados, nomeadamente conceitos de concepcdo de sistema,
seguranca e modelos de sistema, gestdo de utilizadores, tecnologias de base de dados,
plataforma de funcionamento do sistema, ambiente operacional do utilizador,

linguagem de programagao, etc.

Parte 111
Clausulas de seguranca

Artigo 13.°©
Seguranca

1. O adjudicatério deve assegurar a confidencialidade, integridade e utilidade do
sistema.

2. O adjudicatério obriga-se a assegurar que todos os trabalhadores com direito de
acesso aos dados da Direccdo dos Servicos de Finangas assinaram um acordo de
confidencialidade.

3. As transferéncias de dados ou documentos entre sistemas devem ser
criptografadas de acordo com os niveis de seguranca.

4. O sistema deve ser projectado para evitar problemas de seguranca, como a
adulteracdo ou ataque de Cookie, adulteracdo de pardmetros, ataques implicitos
de dados SQL, navegacdo forgada, execugdo implicita de sistema, violagdo de
buffer, desactivacéo de todas as portas traseiras e procedimentos de teste, etc.

5.  Oadjudicatério deve assegurar a realizagao de todas as verificagdes de segurancga
sugeridas antes da entrada em funcionamento do sistema.
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O sistema deve incluir as seguintes capacidades: quando as tentativas de login
excederem a predefinicéo, a conta podera ser bloqueada num determinado tempo
ou até ser desbloqueada manualmente pelo administrador do sistema.

No caso de o sistema ficar ocioso durante um determinado periodo de tempo, 0
processamento de intervalos de espera (timeout) podem ser configurados, sendo
o tempo definido pela DSF.

O alarme de intrusdo deve ser capaz de detectar as tentativas de invaséo.

Os requisitos funcionais para impedir um ataque de forca bruta (brute-force
attack).

Ter uma funcéo de intervalo de login, que permita definir o intervalo de login e
0 numero méaximo de conexaes.

Ter um cadigo de verificacao de login.

Apds um determinado ndmero de vezes de erros na insercdo da senha, a conta
pode ser desactivada automaticamente por um periodo de tempo e activada
automaticamente apds um periodo de tempo definivel, sendo o administrador
notificado por meio indicado pela DSF.

Requisito funcional para impedir ataques DDOS (distributed denial-of-service
attacks).

O sistema deve usar o Reverse Proxy ou tecnologia equivalente para permitir que
os utilizadores ndo possam ter acesso directo aos recursos no servidor,
aumentando assim a seguranca do sistema. As respectivas configuracdes serdo
fornecidas pelo adjudicatério.

Artigo 14.°©
Registo em log

1. Todas as actividades de utilizadores e transferéncias de dados, como o

descarregamento de dados do sistema, o carregamento de dados para o sistema, a
transferéncia de dados entre sistemas, a alteragdo de paré@metros de gerenciamento
de sistemas etc., devem ter um registo adequado de actividades.

Deve haver um registo de actividades do administrador para registar as actividades
realizadas pelo administrador do sistema.

O sistema deve fornecer um registo de auditoria e, em caso de falha do sistema, o
sistema deve registar o tempo de ocorréncia, a causa, a categoria da falha, o tempo
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necessario para o tratamento e o tempo de interrupc¢éo do servico, etc.

Parte IV
Clausulas de implementacao

Artigo 15.°©

Pesquisa de demanda e concepcéo do sistema
O adjudicatario deve elaborar um projecto detalhado da solucéo do sistema para
explicitar como a DSF ira executar as suas actividades no ambiente do sistema
desenvolvido.
Na implementacdo do projecto, o adjudicatério deve ter em conta a melhoria e a
nova concepcao do processo, tomando como referéncia as praticas recomendadas
das instituicdes similares.
O adjudicatério deve organizar um seminario para se inteirar dos requisitos
detalhados do projecto junto dos trabalhadores da DSF.
O adjudicatario deve apresentar as funcbes e as especificacdes técnicas para
esclarecer a concepcao do projecto e como o projecto pode satisfazer ou exceder
0s requisitos minimos estabelecidos na proposta. Este documento deve explicar
0S parametros  de configuracédo detalhados dos principais
recursos/funcionalidades do sistema e a viabilidade de expanséo futura das infra-
estruturas de tecnologia informéatica.
As funcdes e as especificacdes técnicas devem estar de acordo com os critérios
da DSF e serem fornecidas a mesma, respectivamente, para efeitos de apreciagcdo
e assinatura. Os documentos de especificacdo técnica e funcional séo propriedade
exclusiva da DSF. O adjudicatario e os respectivos parceiros e contratados devem
manter todos os dados confidenciais. Nenhuma parte das funcbes e
especificacOes técnicas pode ser revelada a terceiros sem autorizacao por escrito
da DSF.

Artigo 16.°©
Instalacdo do sistema
O adjudicatério deve instalar e configurar todos os componentes de aplicagdes e
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software do sistema necessarios para o projecto.

O adjudicatario deve, no ambiente de producdo, teste de utilizadores e ambiente

de recepcao (UAT), bem como, no ambiente de apoio, respectivamente, instalar,

configurar e personalizar as solucbes propostas.

O adjudicatério deve ter em atencdo 0s seguintes aspectos na entrega e instalacéo:

(1) No sentido de minimizar o impacto do ambiente comercial e operacional
existente;

(2) A entrega e a instalacdo devem ser realizadas durante o horario normal de
expediente, com autorizacdo do Governo (a excepcdo dos feriados publicos
e os dias de descanso compensatério dos trabalhadores da administracéo
publica);

(3) Notificar a DSF pelo menos duas semanas antes da entrega e da instalacéo.

O adjudicatério é responsavel pelos danos causados ao sistema provocados pela

execucao do projecto e devera tomar as medidas de reparacdo necessarias.

Artigo 17.°©
Teste

De acordo com as fases de concepcdo e desenvolvimento do sistema
estabelecidas, serdo efectuados testes para a conclusdo das respectivas fases e
testes gerais de todo o sistema de aplicacéo.
O adjudicatario deve apresentar, sempre que haja alteracdo do sistema, um script
de teste automatico que possa ser executado por esta Direccdo de Servicos.
Tendo em conta os requisitos definidos e os documentos técnicos apresentados,
0 adjudicatério procede primeiro a um teste, e apds a sua aprovacdo, cabe a
Direccado dos Servigos de Financas avaliar os trabalhos das diferentes fases e todo
o sistema de aplicagdo atraves da mesma metodologia, além disso, o adjudicatario
tem de realizar os testes de forma automatizada.
Apbds a conclusdo dos testes ao sistema, o adjudicatario deve apresentar a DSF o
respectivo relatério de testes, indicando claramente o0s respectivos casos, 0S
procedimentos dos testes, os resultados dos testes e outros elementos que possam
contribuir para a concluséo dos testes.
O escopo do teste abrange os testes funcionais, os testes de seguranca, 0s testes
de stress e outros testes que devem ser feitos de acordo com as necessidades do
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sistema.

6. O adjudicatario deve disponibilizar um sistema de deteccédo de problemas e de
feedback, para registar os problemas detectados pelos utilizadores durante os
testes, 0 andamento das alteracdes e todos os requisitos favoraveis a resolucéo
dos problemas.

Artigo 18.°©
Fase de implementacéo

1.  Paraque a solucdo proposta seja implementada com a maior brevidade possivel
e em tempo oportuno, os trabalhos das fases devem ser realizados de acordo com
0 prazo de execucao.

2. Caso ocorra atraso faseado, ndo poderda violar o disposto no artigo 2.°da clausula
juridica do presente caderno de encargos, sob pena das sancdes previstas no
artigo 12.°da clausula juridica do presente caderno de encargos.

Artigo 19.°©
Programa de formacao
E necesséario definir e detalhar o conteido do programa de formacdo, prestando
formacdo adequada ao pessoal da gestéo de sistema, com o objectivo principal de gerir
o funcionamento do servidor do sistema e 0s respectivos equipamentos, hardware e
software, a reparacdo e assisténcia técnica, bem como, ao pessoal da DSF que prestara
apoio técnico directamente aos utilizadores.

Artigo 20.°©
Apoio online do sistema

O adjudicatario deve fornecer apoio técnico no local, pelo menos um més apés a
recepcao provisoria do sistema, para garantir que os problemas com o sistema sejam
resolvidos em tempo héabil quando o sistema for usado pela primeira vez. O apoio
prestado pelo adjudicatario deve incluir, mas ndo se limitar ao seguinte:
1. Horério do servigo de assisténcia técnica no local: 8 horas por dia (09:00-13: 00,

14:00-18:00), 5 dias Uteis por semana (2.2a 6.2feira), excepto feriados e dias de

descanso compensatorio dos trabalhadores da administragdo publica, com
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servico de manutencéo e reparacdo sem limite, em caso de urgéncia, 0s servicos
de assisténcia devem ser realizados fora do dia util ou fora do horéario de
expediente;

Técnicos no local ao dispor;

Fornecimento de ferramentas de teste e de solucdo de problemas;

Resolucdo de problemas e investigacdo de problemas.

Artigo 21.°©

Documentacao
No decurso dos respectivos trabalhos de desenvolvimento, o adjudicatério deve cumprir
a norma 1SO27001, armazenando os seguintes documentos actualizados pontualmente
em suporte digital e entregando-os a DSF, de acordo com as caracteristicas e 0
progresso dos trabalhos:
1. Plano de projectos;
2. Descricdo de necessidades;
3. Documento de descricao técnica (incluiu: descricdo técnica para o lancamento,
descricdo da interface (API) e instrucdo de seguranca);
Andlise do sistema e fluxograma;
Definir e esclarecer detalhadamente o projecto e o plano de desenvolvimento do
sistema;

o &

Relatorio do andamento;

Descricdo de software;

Manuais do utilizador;

Programas e manuais de formacao;

10. Cadigo fonte de software;

11. Manuais de instalagdo do sistema;

12.  Guia de tratamento de anomalias;

13.  Assuntos de inspeccao diéria;

14. Boletim de alteragdo;

15. Relatorio de verificacéo de seguranca de codigo (Code Scan Report);
16. Normas de codificacio de seguranca,;

17. Plano de teste de desenvolvimento, plano de teste dos utilizadores e outros
relatorios associados;
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18. Outros elementos necesséarios a boa execucéo dos trabalhos e a0 cumprimento
dos respectivos critérios.

Todos os documentos séo fornecidos em chinés tradicional e portugués ou inglés,

conforme solicitado pela DSF.

No que se refere ao “Boletim de alteragdo”, “Plano de teste e outros relatorios
associados”, “Cddigo fonte de software” e “Relatdrio de verificacdo de seguranca de
codigo” devem estes ser submetidos e actualizados sempre que o sistema seja
actualizado. Os restantes documentos t€ém de ser actualizados, caso necessario ou

conforme solicitado pela DSF.

Parte V
Clausula de assisténcia técnica

Artigo 22.°©
Prazo de assisténcia técnica

1. Na conclusédo das diversas fases de desenvolvimento, a contar da data de
lancamento marcada pela DSF, o adjudicatério deve prestar-lhe o servico de
apoio técnico, até a conclusdo da execucdo deste desenvolvimento.

2. A contar da data da recepc¢éo proviséria da DSF, o adjudicatario deve prestar a
DSF a assisténcia técnica do primeiro ano de manutencao.

3. O adjudicatario deve avisar a DSF até 180 dias antes do termo do periodo de
garantia, e apresentar a proposta de renovacao e o or¢amento para a consideracao
da DSF, mas nao constituindo a adjudicacdo a renovacdo da garantia nos anos

subsequentes.

Artigo 23.°©
Conteudo de apoio técnico
1. O adjudicatario presta 5 dias Uteis por semana (2.2a 6.2feira), 8 horas por dia
(09:00-13:00, 14:00-18:00), com excepcdo dos feriados e dias de descanso
compensatdrio dos trabalhadores da administracéo publica, em ndmero ilimitado
de vezes, 0s servigos de manutencio e reparacdo. Em caso de urgéncia, os
servicos de apoio devem ser prestados fora do dia util ou fora do horario normal
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de expediente.

O adjudicatéario presta o servico de assisténcia por telefone e caso o problema néo
seja resolvido, envia o seu pessoal ao local para o tratamento.

O adjudicatéario designa uma pessoa de contacto, o respectivo numero de telefone
e endereco de correio electronico.

Conforme as categorias das necessidades estabelecidas pela DSF, o servigo de
assisténcia técnica exige resposta ou comparéncia no local (incluindo nos postos
de atendimento em diferentes zonas) no tempo definido para efeitos de inspeccéo
e reparacao.

De acordo com as categorias estabelecidas, é classificado em trés tipos, “Normal”,
“Urgente”, “Muito urgente”, salvo com concordéncia da DSF, o fornecedor do
servico deve dar resposta e comparecer no local, conforme o tempo indicado na
tabela seguinte, para o tratamento dos problemas:

Categoria Tempo de resposta Tempo para a chegada
ao local
Normal Dentro de 1 horaem diade | Chegar dentro de 2
trabalho da DSF horas ap0s de ser
notificado
Urgente Dentro de 30 minutos em Chegar dentro de 1 hora
dia de trabalho da DSF apos de ser notificado
Muito Urgente | Imediato Chegar dentro de 30
minutos apos de ser
notificado

Recebido o pedido do servico de reparacdo, para além de comparecer no local
em conformidade com as condic¢bes acima mencionadas, deve também concluir
a reparacgdo dentro de 48 horas para o normal funcionamento de todo o sistema,
salvo em casos de forga maior devidamente justificados.

Para a reparacdo no local devem ser trazidas as proprias ferramentas para a
prestacdo do servigo de reparagdo, sendo responsavel por todos os custos com o
pessoal, as pecas, 0s transportes, entre outros.

No caso em que a reparagdo dos equipamentos ndo possa ser feita no local, deve
ser procurado o equipamento no armazém indicado pela DSF ou feita a
substituicio temporéria por equipamentos das zonas de servigos que ainda néo
estejam em funcionamento, procedendo-se & instalagdo e configuracéo imediatas

substituindo os dispositivos avariados, de modo a permitir o funcionamento
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normal do sistema com a maior brevidade.

No caso de reparacdo pelo fabricante original, deve responsabilizar-se pelo
contacto com o pessoal de apoio do fabricante original, pelo servico de reparacao,
pela troca das pecas danificadas ou do equipamento completo, e outros, e ainda,
assumir a responsabilidade de todos os custos causados, tais como o custo de
inspeccao, do pessoal, de transporte e outros.

Procede-se a manutencao de todos os acessorios dos equipamentos de hardware
relacionados, como suportes, cabos, adaptadores, e outros, para o funcionamento
normal de todo o sistema.

Deve assegurar que todo o pessoal que preste a assisténcia técnica possui a
técnica e experiéncia para a execucdo das tarefas indicadas (possuir pleno
conhecimento para propor soluges sobre o sistema, incluindo para as fungdes
especiais desenvolvidas para a DSF na implementacdo do projecto), e que
consiga realiza-las de forma profissional e prudente.

Manutencdo correctiva (erros parcialmente ocultos e danos causados por erro
humano e na utilizacdo normal do hardware).

Manutencéo adaptével (actualizacdo da configuracdo de hardware e software).
Manutencdo aperfeicoada (ajuste de software e hardware dentro do escopo da
necessidade).

As propostas das actualizacdes ou patches devem ser fornecidas regularmente,
actualizando o respectivo sistema/as versdes de software dos equipamentos,
patches, os erros no software e as falhas na segurancga, sempre com a autorizagao
da DSF. Devera, ainda, avisar a DSF das informacdes referentes ao termo da
venda do produto pelo fabricante, o termo do periodo de vida do produto e o
termo do apoio & manutenc&o.

O adjudicatério realiza verificacfes mensais ao sistema para rastrear a operagdo
do sistema, localizar problemas potenciais e melhorar a estabilidade do ambiente
do sistema de maneira a reduzir o tempo de inactividade do sistema em potencial.
Se o sistema ndo esta a funcionar correctamente ou ha uma incompatibilidade
devido & actualizacdo do sistema operativo do utilizador ou actualizagdo da
versdo do browser e ainda actualizacdo de outro software do uso necessario da
terceira parte, o adjudicatério deve acompanhar e apresentar uma solucdo,
apresentando o relatorio de acompanhamento no prazo de 5 dias Uteis, contados
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a partir da data em que o problema foi detectado no sentido de negociar com a
DSF para o tratamento e o tempo da resolucdo da respectiva solucéo.

Na 1.2Fase dos servicos de assisténcia técnica a manutencdo incluem a prestacdo
anual de 20 pessoas/dia para a optimizacdo do desenvolvimento do sistema:

1)

)

3)

(4)

()

Conteldo dos trabalhos de optimizacdo do desenvolvimento do sistema:
ajustar e optimizar o sistema de acordo com as opinides dos utilizadores da
DSF;

A metodologia de calculo do volume de trabalho sobre o servico de
desenvolvimento de optimizacdo do sistema: conforme a situacdo real de
cada servico de desenvolvimento de optimizagdo do sistema, com
pessoa/dia como unidade de calculo do volume de trabalho, mediante
acordo entre o adjudicatario e a DSF, desconta-se do volume anual de
trabalho, 20 pessoas/dias, do servico de desenvolvimento de optimizacdo do
sistema;

Caso 0 nimero de pessoas/dias necessarios para o trabalho de optimizacao
e desenvolvimento do sistema ultrapasse o numero de pessoas/dias
sobrantes do servico de optimizacdo e desenvolvimento do sistema, 0s
respectivos trabalhos serdo iniciados através de outsourcing, de acordo com
a situacdo real do servico;

Durante o0 ano, caso o servico de optimizacgéo e desenvolvimento do sistema
nao seja totalmente utilizado nesse ano, este mantém-se até ao ano de
assisténcia seguinte (s6 € aplicavel quando os servicos forem prestados pelo
mesmo adjudicatario no ano de assisténcia seguinte);

Durante 0 ano, caso o servico de optimizacgéo e desenvolvimento do sistema
néo seja totalmente utilizado nesse ano, pode ser utilizado para o servico de
optimizacdo e desenvolvimento do sistema na 2.2 Fase de servico de
assisténcia técnica e manutencdo (s6 € aplicavel quando os servigos de
assisténcia técnica e manutencdo da 1.2e 2.2 Fase forem prestados pelo
mesmo adjudicatéario).

Na 2.2Fase dos servicos de assisténcia técnica a manutengdo incluem a prestacéo
anual de 30 pessoas/dias para a optimizacgdo do desenvolvimento do sistema:

1)

Conteudo dos trabalhos de optimizacdo do desenvolvimento do sistema:
ajustar e optimizar o sistema de acordo com as opinides dos utilizadores da
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DSF;

A metodologia de célculo do volume de trabalho sobre o servico de
desenvolvimento de optimizacdo do sistema: conforme a situacdo real de
cada servico de desenvolvimento de optimizacdo do sistema, com
pessoas/dias como unidade de célculo do volume de trabalho, mediante
acordo entre o adjudicatario e a DSF, desconta-se do volume anual de
trabalho, 30 pessoas/dias, do servico de desenvolvimento de optimizacao do
sistema;

Caso 0 nimero de pessoas/dias necessarios para o trabalho de optimizacao
e desenvolvimento do sistema ultrapasse o numero de pessoas/dias
sobrantes do servico de optimizacdo e desenvolvimento do sistema, 0s
respectivos trabalhos serdo iniciados através de outsourcing, de acordo com
a situacéo real do servico;

Durante o0 ano, caso o servico de optimizacao e desenvolvimento do sistema
nao seja totalmente utilizado nesse ano, este mantém-se até ao ano de
assisténcia seguinte (s6 € aplicavel quando os servicos forem prestados pelo
mesmo adjudicatério no ano de assisténcia seguinte);

Durante o ano, caso o servico de optimizacao e desenvolvimento do sistema
nao seja totalmente utilizado nesse ano, pode ser utilizado para o servico de
optimizacdo e desenvolvimento do sistema da 1.2 Fase de servico de
assisténcia técnica e manutencdo (s6 € aplicavel quando os servicos de
assisténcia técnica e manutencao da 1.2e 2.2 Fase forem prestados pelo
mesmo adjudicatério).

O adjudicatario examina e regista mensalmente, a mais recente disponibilidade e

funcionamento do sistema.

O adjudicatério examina e analisa mensalmente os registos do sistema e 0 arquivo

de rastreamento, detectando e excluindo erros do sistema e riscos de seguranca.

O adjudicatéario verifica mensalmente o backup e a situacdo de recuperacéo do

sistema, incluindo pol ticas, desempenho e planos.

O adjudicatario efectua mensalmente o monitoramento, a anélise, as

recomendacoes e a implementacdo do desempenho do sistema.
O adjudicatério apresenta o relatério de inspecc¢do do sistema nos primeiros cinco
dias Uteis de cada més.
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O adjudicatario presta a equipa de gestao de sistema da DSF as instrucfes para a
manutencdo de backups diarios.

Em caso de calamidade mais grave, o adjudicatério presta apoio a DSF no
tratamento dos procedimentos de recuperacdo de calamidade.

(--- Fim ---)
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Anexo 1

Requisitos funcionais para o desenvolvimento do

“Novo servico de voice on demand e sistema de

atendimento inteligente”
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1. Resumo do conteudo do servi¢co

Com vista a elevar a eficiéncia e a qualidade da prestagdao do servico de consulta
publica pela Direcc¢ao dos Servigos de Financas, tornando necessaria a actualizagao
do sistema de voice on demand utilizado ha varios anos, o “Novo servi¢o de voice
on demand e sistema de atendimento inteligente” (adiante designado por “sistema”)
ira reforcar e optimizar a gestdo do fluxo de trabalho diario interno da DSF no que
respeita ao servigo de atendimento, por forma a reforgar o sistema em todos os seus
aspectos como a qualidade do servigo, a gestdo do fluxo, a eficiéncia dos trabalhos
e a reducdo do erro humano, entre outros. O novo sistema estara em conformidade
com a norma de gestdo da seguranga da informagdo ISO27001 para garantir a
seguranga das informacdes contidas no mesmo.

O sistema deve ser capaz de processar as seguintes tarefas:

- Actualizar o sistema de voice on demand existente para o sistema de

atendimento inteligente por telefone. O adjudicatario tem de fornecer todo o

hardware e software necessarios, deve manter os numeros de telefone da linha

central, informacdes fiscais e de reclamacdo existentes, e ainda, aumentar a

capacidade das linhas de acordo com as necessidades:

- O sistema de atendimento inteligente por telefone deve tratar multiplas

chamadas simultaneamente, e ao atender a chamada, processar as respostas por

meio de voice on demand em robd de voz, e accionar a intervencdo do servico

prestado por operador quando necessario. Quando as linhas estiverem ocupadas,

deve reencaminhar as chamadas do publico para as linhas de espera ou para

deixar mensagem, e relativamente a estas, devem as gravacoes ser convertidas

de voz para texto para posterior analise.

- Poder responder ao publico e enviar-lhe lembretes por iniciativa destes Servicos

através de correio electronico (email) e SMS, entre outros meios.

- Construir uma base de conhecimentos completa, o conteudo da recolha das

perguntas deve abranger o imposto do selo, o imposto profissional, a

contribuicdo predial urbana, a contribuicdo industrial, o imposto complementar

de rendimentos, o imposto sobre veiculos motorizados € o imposto de turismo,

permitindo ao Robo responder ds perguntas com precisio e apoiar o servico de

atendimento ao cliente na resposta as perguntas.

3/ 34



BMEHNTHEERRN
Governo da Regido Administrativa Especial de Macau

M B B

Direccao dos Servigos de Financgas

- Construir o sistema de registo de servicos, a padronizacdo do fluxo de servicos,

permitindo a interpretacdo rapida das perguntas do publico € o controlo do

estado do servico pelo pessoal de atendimento.

- Proceder ao teste e avaliacdo do servico de atendimento ao cliente, e realizar a

analise dos dados estatisticos (como numero de telefone., conteudo das

conversas), no sentido de apoiar o pessoal da administracdo para melhor

compreender as necessidades do publico e para o aperfeicoamento do servico.

- A gestdo de competéncias centralizada do sistema interno constante neste

sistema, deve apoiar a delegacdo de competéncias em diferentes niveis do

sistema, a pessoa singular ou em grupo, €, a0 mesmo tempo, disponibilizar as

respectivas informacdes para uso no sistema interno.

- O sistema deve dispor de uma interface (API) que permita futuramente ao

publico aceder ao servico de consulta através de diferentes plataformas

(plataformas incluem, mas ndo se limitam, a pagina electronica da DSF. a conta

publica do WeChat e a aplicacdo moével destes Servicos), sendo as perguntas

respondidas pelo robd, e caso necessario, accionar a intervencdo do servico

prestado por operador.

O adjudicatario (adiante designado por “fornecedor”) deve executar os trabalhos
de acordo com as clausulas descritas no presente documento e com os requisitos
detalhados acerca do desenvolvimento do sistema e da prestacdo de servigos

apresentados pela DSF durante o periodo de estudo.

O fornecedor da prestacdo de servicos desta consulta, deve fornecer os
equipamentos de hardware relevantes (para o uso e a operagdo em simultaneo por
um numero de pelo menos 20 pessoas), proceder a concepgao, ao desenvolvimento
e ao servico de assisténcia técnica relativamente as fungdes do software do sistema,
e ainda, a criacdo ¢ a traducdao da base de conhecimentos em chinés tradicional
(cantonense), chinés simplificado (mandarim), portugués e inglés, e as interfaces
do pessoal de atendimento ao cliente devem suportar as linguas chinesa e

portuguesa, bem como, dispor da tradu¢do das mesmas.

Composicao do sistema

O sistema ¢ composto principalmente pelos seguintes modulos:

4/ 34



BMEHNTHEERRN
Governo da Regido Administrativa Especial de Macau

M B B

Direccao dos Servigos de Financgas

2.1 Modulo de atendimento inteligente por telefone;

2.2 Modulo de voice on demand em robd de voz;

2.3 Modulo da base de conhecimentos;

2.4 Modulo de gestéo de apoio de servigo de atendimento (backoffice).

Requisitos funcionais de cada médulo

3.1 A descricdo detalhada das funcdes referentes ao modulo de atendimento

inteligente por telefone € a seguinte:

Fungdes detalhadas do modulo de atendimento inteligente por

telefone

7z

Descri¢ao das funcdes

Sistema de resposta interactiva de voz

Distribui¢do automatica de chamadas telefonicas

Fungdes de atendimento ao cliente por telefone

Sistema de registo de servigos

Gestao de mensagens gravadas

Voice on demand em robo de voz

Gestao do pessoal de atendimento ao cliente

Teste de qualidade do servico

O ([0 [ I | NN |[B|W| DN |~

Sistema de controlo

10 Relatorios estatisticos

3.1.1 Sistema de resposta interactiva de voz (Interactive Voice Response),

adiante designada por IVR:

Actualmente, estes Servigos dispdem de trés canais para o tratamento
das chamadas do publico, nomeadamente a central telefonica (4 linhas),
consulta de informagdes fiscais (12 linhas) e reclamagao (1 linha), o
fornecedor deve instalar a rota de telefonia de acordo com os diferentes
tipos de assisténcia para as diferentes linhas telefonicas, configurando o
IVR e personalizando o fluxo do IVR. O sistema deve permitir dar
respostas automadticas utilizando as pré-gravagdes ou as fungdes de
conversdao de voz para texto e vice-versa. Ao atender a chamada do

publico, primeiro deve proceder ao tratamento pelo sistema /VR, e sO
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quando este nao conseguir resolver o problema do publico ¢ que

reencaminha a chamada para o servigo prestado por operador.

O sistema deve dispor das seguintes fungoes:

Prestacdo de servico de 24 horas por dia, 7 dias por semana,
processar de chamadas feitas simultaneamente por diferentes vias,
e ainda, possuir a capacidade de tratamento de linhas ocupadas.
Suportar diversos idiomas, reproduzir gravac¢des ou informacdes de
consulta em diferentes linguas consoante os diferentes requisitos.
Disponibilizar ao publico a possibilidade de escolher a sequéncia
telefonica adequada conforme a opcao pelas teclas e pela interacgao
através da voz.

Possibilitar o funcionamento de varias aplicagdes diferentes ao
mesmo tempo, por exemplo, poder ao mesmo tempo prestar um
sistema de aplicacdo de informagdes completamente independente,
para o servigo ao cliente ou ao publico, isto €, no tratamento de uma
chamada telefonica ao obter algumas informacgdes relevantes,
conseguir automaticamente identificar o publico e activar o sistema
de aplicagdo correspondente.

Na intervencao do servigo prestado por operador, o IVR deve avisar
o publico que a conversa vai ser gravada.

Quando o publico deixar mensagens gravadas ou solicitar a
devolucao de chamadas, se 0 nimero deixado nao for de Macau, o
IVR deve avisar ao publico que estes servigos ndo efectuam
chamadas para fora de Macau, sugerindo a consulta através do
correio electrénico ou por outros meios.

O servigo de atendimento ao cliente deve dispor de consulta,
reprodugdo e tratamento fécil e rdpido dos documentos de voz do

publico.

Distribui¢ao automatica de chamadas telefonicas (Automatic Call
Distribution), adiante designada por ACD:

A ACD vai distribuir a chamada do publico pelo devido servigo de

atendimento, de acordo com as regras fixadas, sendo as suas fungdes

concretas as seguintes:

Suportar a distribuicdo automdtica das chamadas do publico
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transferindo-as para a sequéncia telefonica adequada, com base nas
informacdes do publico e do pessoal de atendimento ao cliente, e
de acordo com o melhor algoritmo e com os requisitos destes
Servigos.

Quando o volume de chamadas exceder a capacidade do sistema ou
do pessoal de atendimento, a ACD pode, automaticamente, sugerir
ao publico ficar com a chamada em espera ou para ligar mais tarde,

ou, ainda, deixar mensagem e ter a devolugdo de chamada.

3.1.3 Fungdes de atendimento ao cliente por telefone:

3.1.4

O fornecedor deve fornecer aparelhos e linhas virtuais para o servigo de

atendimento ao cliente, que devem dispor das seguintes fungdes:

1)

)

3)

(4)

Estado de atendimento ao cliente:

Exibi¢do, em tempo real, do estado do trabalhador, como login,
logout, ocupado, livre, entre outros, permitindo ao IVR distribuir
as chamadas consoante o estado do trabalhador.

Funcdes do telefone:

As fungdes disponiveis devem abranger o atendimento de
chamadas, fazer chamadas externas, transferir e atender chamadas
internas, transferir chamadas para a linha em espera, puxar a linha
externa e efectuar a gravacdo da conversa.

Exibi¢ao de chamada:

Ao atender uma chamada ou fazer uma chamada externa, o nimero
de telefone do publico e as informagdes relevantes como o historico
de servigos desse nimero, devem ser exibidos automaticamente no
ecrd do computador do pessoal de atendimento.

Registo de dados do publico:

No servigo de atendimento, apos serem solicitados os dados do
publico (como: nome, nimero de telefone), devem ser inseridas as

referidas informacdes de forma rapida e facil.

Sistema de registo de servigos:

Independentemente da plataforma (como telefone, conta publica de

WeChat), o sistema em causa tem de registar em detalhe a situacdo de

cada servigo prestado ao publico.

)

Gestao do modelo de registo de servigos:
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Possibilitar a criacdo de modelos do registo de servigos, de acordo

com o destinatario do servico (se for, pessoa singular, sociedade),

a finalidade (como, processar o atendimento da chamada, avisos

externos de SMS para o pagamento de impostos) etc, e permitir

também que aqueles sejam classificados, alterados e apagados.

Criacdo do registo de servigos:

Caso haja uma chamada ou uma nova sessdo de conversa, o sistema

deve criar automaticamente um registo de servigos, preenchendo

todas as informagdes sobre o publico obtidas anteriormente, bem
como suportar a criagdo manual do registo de servicos.

Fluxograma de tratamento do registo de servigos:

O fluxo do circuito correspondente ¢ atribuido pelo sistema, de

acordo com a classificacdo do registo de servicos, que apds o

tratamento desse registo, parte automaticamente para a etapa

seguinte, e quando termina o procedimento para a ultima etapa do
registo de servigos, fica concluido o fluxo ou retorna ao criador do
registo de servigos para a confirmagao;

Gestao do modelo de SMS e do modelo de email:

O servico de atendimento ao cliente pode ser respondido por SMS

ou email, consoante a situacdo. O sistema deve dispor das fungdes

de criar, alterar e apagar, nos modelos de SMS e de email.

Filtrar e consultar os registos de servicos:

B O servico de atendimento ao cliente deve permitir consultar
facilmente os registos atribuidos segundo a competéncia
técnica, como “Registo criados”, “Registo pendente para
tratamento”, “Registo processado”, “Registo a acompanhar”,
entre outros.

B Disponibilizar a utilizacdo de pesquisa rapida através de
palavras-chave para encontrar os registos de servigos
relevantes, para compreender melhor o estado de tratamento
do servigo.

Lembrete para o registo de servigo:

O sistema deve poder definir, automaticamente ou manualmente, o

prazo de cumprimento do tratamento dos registos de servigos
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(especialmente os registos de servigos das mensagens deixadas
pelo publico), e deve alertar o respectivo pessoal quando esta
prestes a terminar o prazo de cumprimento, através do email.
Apagar registos de servicos:

O pessoal com competéncia deve poder apagar um ou varios

registos de servigos indicados.

Funcgdes referentes as mensagens gravadas:

1)

@)

3)

(4)

Conversdo de voz para texto:

Disponibilizar as fungdes que permitam converter ficheiros de voz
em texto.

Extrac¢ao de informagoes:

Analisar automaticamente o conteudo do texto, e extrair os dados
do publico, como o nome, o niumero de telefone, bem como o
preenchimento automatico do registo do servigo.

Filtragem inteligente:

Filtrar as mensagens gravadas conforme as regras previamente
definidas, por exemplo identificar mensagens invalidas (o publico
ndo chegou a gravar mensagem) ou mensagens validas, entre outros.
Interface com o sistema interno:

De acordo com os requisitos destes Servicos, extrair as informagdes
indicadas para um determinado formato de ficheiro, tal como o
nome, o numero de contacto, a hora da mensagem gravada, a hora

da resposta, etc., e importa-las para o sistema interno da DSF.

Voice on demand em Robd de voz:

O voice on demand em Robo de voz deve ser capaz de interagir

naturalmente com o publico na sua lingua, reconhecer as inten¢des do

publico e responder as perguntas. Os requisitos relativamente as

especificagdes estdo descritos em detalhe no ponto 3.2.

Gestao do pessoal de atendimento ao cliente:

1)

Gestao dos grupos de competéncia técnica:

Configurar as diferentes opcdes de competéncia técnica, por
exemplo, capacidade linguistica e o tipo de imposto, entre outros,
de forma a que o servico de atendimento seja atribuido ao grupo de

competéncia técnica correspondente. O sistema deve disponibilizar
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aos grupos de competéncias, as fungdes de adicionar, alterar e

apagar.

(2) Gestao de fungdes:

Definir diferentes fungdes de atendimento, por exemplo, pessoal de

atendimento geral, chefe do atendimento ao cliente, entre outros,

sendo que as diferentes fungdes t€ém competéncias técnicas
distintas.
(3) Gestao do pessoal:

O chefe do atendimento e o pessoal que possua a devida

competéncia deve poder adicionar e apagar as competéncias e

funcdes do servigo de atendimento geral, e atribui-las novamente

ao pessoal de atendimento.
3.1.8 Teste de qualidade do servigo:
(1) Classificagdo das gravagoes do servigo de atendimento:

B Disponibilizar fungdes para a criacdo e alteragdo dos modelos
das gravagdes, para configurar factores de pontuagao, regras e
parametros correspondentes, etc.

B Realizar avaliagdes automaticas através do sistema, de acordo
com as regras de pontuagao, e ainda, permitir a avaliagao pelo
chefe do atendimento ao cliente.

B Permitir a consulta dos registos das avaliacdes das gravagdes
pelo pessoal do servico de atendimento com a devida
autorizacao.

B Possibilitar a apresentagdo de reclamagdo pelo servico de
atendimento contra o registo de avaliagao dado.

B Suportar o descarregamento de uma ou varias gravagoes
especificas.

(2) Avaliagao do grau de satisfagdo do publico:

B No final da chamada, o sistema deve pedir ao publico para
ponderar o grau de satisfacdo, e processar os dados estatisticos
e efectuar a analise em tempo real.

B Permitir a consulta do registo de avaliagdo do grau de
satisfacdo do publico relativamente ao pessoal do servigo de

atendimento com a devida autorizagao.
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Possibilitar a apresentacdo de reclamagdo pelo servico de
atendimento contra o registo de avaliagdo do grau de
satisfagao.

Suportar a exportagcdo de um ou varios registos de avaliagao

do grau de satisfacao.

3.1.9 Sistema de controlo:

(1) Resumo das informagdes do Sistema:

@)

3)

Monitorizar o estado de funcionamento do sistema, o nivel do

servigo, a qualidade do servigo, para facilitar a gestao e ajustamento

no local. Permitir a apresentagdo, em tempo real, dos dados de

funcionamento do sistema, do estado da plataforma do servico, da

situagdo das chamadas em espera, da situacdo do servico de

atendimento, etc.

Monitorizagao dos nimeros de telefone:

Monitorizag¢ao das chamadas do publico:

Fornecer graficos, em tempo real, sobre os dados da chamada
telefonica, como os “numeros a espera”, “ntimeros atendidos”,
“nimeros tratados”, “nimeros abandonados”, ‘“numeros
bloqueados”, etc.

Monitorizagao das chamadas externas feitas:

Fornecer graficos, em tempo real, sobre os dados das
chamadas externas efectuadas, como ‘“nimeros ligados”,
“nimeros tratados”, “nimeros nao atendidos”, ‘“numeros
bloqueados”, etc.

Lista negra de chamadas:

Dispor a funcdo de filtragem das chamadas telefonicas do
publico, que incida principalmente sobre os utilizadores que
praticam frequentemente actos maliciosos e incémodos,
permitindo ao sistema restringir-lhes o uso de algumas

fungdes ou mesmo recusar-lhes servigo.

Monitorizag¢ao do estado do servigo de atendimento:

Fornecer graficos, em tempo real, para a consulta da distribuicdo e

do estado do servigo de atendimento.

(4) Monitorizacao das chamadas do publico em espera:
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Fornecer graficos, em tempo real, para a consulta dos dados do
publico que esteja em espera, como os numeros de telefone, ligagao
das chamadas externas, o tempo de espera, o nimero de pessoas a
espera, a area geografica, etc.

Exibicao personalizada:

Fornecer as fungdes que permitam a exibicdo personalizada de

gréaficos, dados, formatos de letras e de cores, etc.

3.1.10 Relatorios estatisticos:

Elaborar e exportar cerca de 20 relatorios, de acordo com os requisitos

destes Servigos.

3.2 As descri¢oes detalhadas das fungdes referente ao modulo de voice on demand

em robd de voz, que sao:

Descricao detalhada das funcdes do modulo de voice on demand em

robo de voz

N.° Descri¢ao das funcdes
1 Configuracdao da chamada
2 Reconhecimento de voz
3 FAQ Inteligente
4 Gestao de processos
5 Transmissao por robd
6 Configuracao do horario de trabalho
7 Registo detalhado

3.2.1 Configuracdo da chamada:

1)

(2)

Configuragdo de mensagens de boas-vindas:

Permitir o carregamento de mensagens de boas-vindas, ao atender
a chamada do publico, o robd deve emitir automaticamente as
mensagens de boas-vindas.

Configura¢do do modelo dos termos usados nos didlogos:

Ao atender a chamada do publico, o robd deve responder segundo

o modelo dos termos usados no didlogo correspondente.
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Configuracao da transferéncia para o servigo prestado por operador:
Permitir configurar o nimero da chamada do publico assinalada
transferindo-a para o nimero do servico prestado por operador,
assim, quando o publico fizer a chamada serd transferido
automaticamente para o servigo prestado por operador.
Configuragao de linha ocupada:

Permitir configurar o telefone de atendimento como ocupado,
activando, assim, automaticamente o procedimento para a linha
ocupada, quando a chamada do publico for transferida para o

servico prestado por operador.

Reconhecimento de voz:

O robd deve reconhecer automaticamente e utilizar a mesma lingua para

responder ao publico. A capacidade de reconhecimento pode ser

reforgada no backoffice através de ajustamento do tempo da fala, a

duragdo do siléncio, etc. para obter dados e consolidar o modelo das

linguas.
FAQ Inteligente:

1)

(2)

3)

Importagdo da base de conhecimentos:

A base de conhecimentos deve permitir ao robd ter a capacidade de

prestar o servigo de FAQ inteligente e de interaccdo pela voz,

respondendo as perguntas de forma concreta através das respostas
obtidas na base de conhecimentos. Os requisitos do médulo da base

de conhecimentos estdo descritos em detalhe no ponto 3.4.

Identificar a intencao:

Durante a conversa telefénica, o robo deve ser capaz de

compreender rapidamente a fala e os significados das palavras do

publico, proceder ao tratamento natural da linguagem e realizar a

classificagdo da intencao do mesmo.

Interaccao inteligente:

B Suportar varias conversas com perguntas e respostas:
Quando o publico tornar a repetir uma pergunta feita
anteriormente, o robd deve poder entendé-la correctamente e
conseguir dar-lhe a resposta.

B Suportar conversas associadas:
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Deve ser capaz de identificar questdes com base no contexto
sequencial, para completar e contextualizar a informacao

durante o didlogo.

3.2.4 Gestao de processos:

Estabelecer processos para as questdes complexas, orientando o publico

na resolugao de problemas passo a passo.

(1) Configuragdo do processo:

@)

3)

Oferecer uma interface simples e facil de usar para a criacdo de

processos € subprocessos, permitindo uma visualizagao do fluxo

légico do processo, e também a alteracdo e a eliminacdo de

processos € SlepI"OCGSSOS.

Estabelecer o processo de transferéncia para o servigo prestado por

operador:

Instalagao de modalidades:

As modalidades incluem, prioritariamente o robd, servi¢o
prestado exclusivamente por operador, servigo prestado
prioritariamente por operador, necessidade da transferéncia
para o servigo prestado por operador, € muito mais.

Defini¢do da estratégia:

Ao preencher qualquer uma das condicdes, deve efectuar a
transferéncia da chamada para o servigo prestado por operador,
incluindo na sua estratégia, ndo ser reconhecida uma pergunta
N vezes, ndo ser resolvida a questdo N vezes seguidas, a
orientagdo para questdes N vezes seguidas, serem feitas
perguntas similares consecutivamente N vezes seguidas, etc.
Configuracdo do grupo de competéncias técnicas:

Ao transferir para o servigo prestado por operador, o robd deve
seleccionar o atendimento ao cliente correspondente, de

acordo com a configuragdo do grupo de competéncias técnicas.

Tratamento de anomalias:

Permitir a defini¢do da forma de tratamento personalizado, quando

se encontrarem situagdes como, o publico ndo falar, o publico nao

conseguir ouvir bem, o robd ndo reconhecer a fala, a recusa por

parte do publico.
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Teste de simulagao:

B Realizar exame ao texto de determinados processos;

B Realizar a depuracdo dos problemas que ainda ndo foram
compreendidos ou foram compreendidos incorrectamente
durante o teste de simulagdo, bem como, testar a depuragao
automaticamente se foi bem ou mal sucedida.

Apreciagdo dos processos:

ApoOs a criagcdo dos processos, ¢ necessario aprova-los antes de

poderem ser utilizados, o sistema deve ter as fungdes de apreciacao

e devolucao para efeitos de alteragao.

Transmissao por robd:

1)

)

3)

(4)

()

(6)

Transmissao por sintese de fala:

Proceder a transmissao por sintese da fala com base em termos pré-
definidos no dialogo do robd.

Escolha do timbre de voz:

Permitir escolher diferentes timbres de voz para o robo proceder a
sintese de fala, indicando o timbre especifico da voz do rob6 para
a transmissao.

Sintese de fala pré-definida:

Suportar a pré-composicao automatica do conteudo da sintese de
fala a transmitir pelo robd.

Gravagao de voz humana:

Permitir o uso de gravagdes de voz humana ja gravadas para a
transmissdo pelo robo.

Forma de transmissdo da fala:

Suportar diferentes formas de transmissao, como por sintese de fala
por robo, transmissdo de gravagdes pré-definidas e outras de
utilizacao mista.

Transmissdo aleatdria dos termos da fala:

Para o mesmo tipo de questdes colocadas pelo publico, devem estar
disponiveis diferentes conteudos de didlogo pré-definidos e

transmitidos aleatoriamente.

3.2.6 Configuracdo do horario do trabalho:

Adicionar e modificar feriados e horarios de trabalho conforme a
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situagdo, e efectuar a gestdo personalizada dos mesmos.

B O robd deve ponderar automaticamente, consoante o horario de
trabalho, a transferéncia ou ndo da chamada do publico para o
servico prestado por operador. Se ocorrer fora do horario de
trabalho, o robo transfere a chamada para o servigo de gravacdo de
mensagens.

3.2.7 Visualizagdo em tempo real:

Mostrar imediatamente os dados, como o volume de trabalho do robo

em diferentes periodos de tempo (didrio, mensal, anual), o volume de

trabalho do servigo prestado por operador, a taxa de resolugdo das
questoes pelo robo, entre outros.

3.3 As fungoes detalhadas do mddulo da base de conhecimentos sao:

Modulo da base de conhecimentos

N.° Descri¢ao das funcdes

Gestao da recolha de perguntas

Gestao da recolha de conhecimentos

Conexao textual

Gestao do glossario

Gestao do material

AN N[N |W N |-

Gestao de infografia

7 Suporte de varias linguas

3.3.1 Gestdo da recolha de perguntas:
(1) Criagao de perguntas:

B Suportar varias respostas para uma pergunta, permitir
consoante a plataforma, o tipo de publico, a data de entrada
em vigor, etc., definir as respostas correspondentes

B Suportar diferentes formatos de resposta, incluindo plain text,
rich text, infografia, etc.

B Suportar 0 accionamento de respostas em configuragdes de
tempo especificadas

B Permitir proceder a classificagdo das perguntas e dar sugestoes

de respostas, podendo as perguntas ser especificadas
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manualmente, bem como, ser recomendadas pelo servigo
inteligente.

Editar perguntas:

Permitir efectuar alteragdes as perguntas e respostas especificadas,

configurar as classificagdes e as perguntas recomendadas.

Eliminar perguntas:

Eliminar uma ou vérias perguntas especificadas, devolvendo as

perguntas eliminadas para a base de recolha de conhecimentos,

dispondo esta base de funcdes para esvaziar e recuperar as

perguntas.

Gestao das perguntas de formulagdo similar:

Para uma resposta pode haver vérias formas de fazer a pergunta,

pelo que o sistema deve conseguir suportar uma pergunta padrao

resultante da adi¢do de varias perguntas formuladas de forma

similar. E ainda, dispor das funcdes de adigdo, alteragdo e

eliminagdo de perguntas de formulagdo similar.

Gestao da classifica¢do de perguntas:

B Permitir um modelo de subclassificacdo, sendo que cada
classifica¢do deve poder ter pelo menos 3 subclassificagdes.

B Dispor de fungdes para adicionar, alterar, eliminar e esvaziar
para as classificacdes e para as suas subclassificagdes.

B Dispor da fun¢do de consulta de perguntas em todas as
subclassificagdes constantes da classificagdo especificada.

Importagdo e exportagdo de perguntas:

B Permitir a importagdo de uma ou mais perguntas e das
perguntas de formulagdo similar.

B Ao importar varios documentos, o sistema deve dispor das
funcdes de pré-visualizacdo e de edigcdo dos dados, por forma
a efectuar as alteracdes a classificagdes, a plataforma, a rétulos,
prazos de vigéncia, perguntas de formulagdo similar, etc., e
depois importa-los para a base de conhecimentos apos a
confirmagdo da sua exactiddo.

B Permitir a exportagdo de uma ou mais perguntas e das

perguntas de formulagdo similar.
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(7) Apreciagdo das perguntas:

As perguntas adicionadas ou alteradas, devem ser apreciadas antes

de serem validadas, portanto, o sistema deve ter as funcdes de

apreciacao e de devolugdo para efeitos de alteracao.
(8) Pesquisa e filtragem de conhecimentos

B Fornecer fungdes de pesquisa difusa de perguntas, respostas,
rotulos, que permitam encontrar e filtrar os conhecimentos
necessarios juntamente com a classificacdo de perguntas;

B Pesquisar e filtrar os conhecimentos necessarios com base em
diferentes critérios de filtragem, como a plataforma, o tipo de
resposta, o estado, a ordenacdo e o criador, etc., juntamente
com a classificacdo de perguntas.

Gestao da recolha de conhecimentos:

Uma vez definida a recolha de conhecimentos, € fixado o seu ambito,
que vai permitir ao publico consultar apenas os conhecimentos
constantes dessa recolha, para efeitos de isolamento do conhecimento.
O sistema deve ter uma interface simples e de facil utilizagdo com
funcdes para a criacdo, a classificacdo, a alteracdo e a eliminacao, etc.,
da recolha de conhecimentos.

Conexao textual:

Deve oferecer a fungdo de adicionar palavras-chave com uma ligagao
textual e os enderecos de ligagdo (links) correspondentes. Quando a
resposta incluir a referida palavra-chave, o robd converte
automaticamente essa palavra-chave em endereco de ligacao
selecciondvel. O sistema deve ter uma interface simples e de facil
utilizacdo com fungdes para a criagdo, a classificacdo, a alteragdo e a
eliminacao, etc., da conexao textual.

Gestao do glossario:

(1) Adicionar e editar vocabulos:

B Suportar a adi¢@o na constitui¢cao de vocabulos, como termos
técnicos, termos sensiveis do servi¢o de atendimento, termos
sensiveis ao publico, e outros;

B Oferecer a definicdo das regras no uso de termos sensiveis ao

publico;
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B Dispor de fung¢des para proceder a alteracdo, eliminagao,
importagdo e exportacao de vocabulos.

Consulta e filtragem de vocabulos:

Proceder a filtragem dos vocabulos da base de dados consoante as

suas caracteristicas, grau de importancia, etc., para facilitar a gestao

da consulta;

Exploragao de palavras novas:

Suportar a constituicdo da correspondente base de conhecimentos

de perguntas, registos de conversas, carregamento de plain text, a

partir dos quais se permita descobrir vocabulos novos e identifica-

los como termos técnicos.

Gestdo do material:

1)

)

Adicionar e editar materiais:

Dispor de fung¢des de carregamento de materiais, que incluem mas
ndo se limitam, a imagens, dudios, videos, ficheiros, permitindo
proceder a  classificacdo, reproducdo, eliminagdo e
descarregamento, etc.

Consultar e filtrar materiais:

De acordo com a classificagdo e o tipo de material proceder a
filtragem e dispor a func¢do da pesquisa difusa a base da designagao

do material.

Gestao de infografia:

1)

(2)

3)

Criagdo e edi¢do de infografia:

Suportar as infografias necessarias para a divulgagcdo de
informagdes na conta publica de WeChat, incluindo titulos,
resumos e informagdes, etc., deve permitir a adi¢do de vdrias
infografias, e dispor de funcdes de adi¢do, de eliminagao, etc., das
mesmas.

Pré-visualizagao e apreciagao de infografia:

Dispor fungdes de pré-visualizagdo e apreciag@o de infografia.
Reencaminhamento de infografia:

Suportar o reencaminhamento de infografia que ndo seja destes

Servicos.

3.3.7 Suporte em varias linguas:
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Antes da recepgao oficial do sistema por estes servigos, estes servigos
fornece um conjunto de textos com informagdes em chinés tradicional,
no momento da constituicdo da base de conhecimentos e do sistema
voice on demand em robd de voz. E o fornecedor deve traduzir essas
informagdes para textos nas linguas indicadas e suas versdes de 4udio,
bem como, fazer uma boa gestdo linguistica dos processos da base de
conhecimentos e do voice on demand em robd de voz.

3.4 As fungdes detalhadas do moddulo de gestdo de apoio ao servico de

atendimento (backoffice), séo as seguintes:

Maodulo de gestéo de apoio de servico de atendimento (backoffice)

7z

Descri¢ao das funcoes

Login dos utilizadores

Apoio ao cliente online

Centro de controlo de qualidade

Andlise do audio inteligente

Armazém de gravagdes

Gestao de vocabulos

Gestdo de modelos

0 || NN | B |W|N |-

Gestao de processos

9 Relatorios estatisticos

3.4.1 Login dos utilizadores:

Fornecer a interface de acesso operacional para os utilizadores fazerem
o login, garantir a seguranga do /ogin em todos os procedimentos
operacionais, e suportar o acesso ao /ogin do trabalhador pela Conta
unica e por contas de acesso indicadas pela DSF, para efeitos de
identificacdo.
As identidades dos utilizadores podem ser:

® Administrador do sistema

® Atendimento geral ao cliente

® Chefe do atendimento ao cliente

® Pessoal do controlo de qualidade

® Chefe do controlo de qualidade
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Analista

Administrador de modelos

3.4.2 Apoio ao cliente online:

1)

)

3)

(4)

Exibicdao em ecra grande:

No ecrd grande deve ser possivel visualizar directamente as
informacodes do servico de atendimento, como por exemplo, o
estado da situacdo de /ogins, o estado das chamadas, a situacao
dos alertas, etc.

Quando direccionado ao servigo de atendimento, deve poder
exibir as informagdes detalhadas do respectivo pessoal, tais
como, o nome, o numero da extensdo, as chamadas
atendidas/feitas e o nimero do publico, etc.

O chefe do atendimento deve poder verificar de imediato a

conversa entre o pessoal de atendimento designado e o publico.

Levantamento imediato de informagdes:

No momento da recep¢ao de chamada, devem ser exibidos de
imediato os registos do servico de atendimento e as
informagdes do histdrico do respectivo nimero de telefone.
Durante a conversa, deve ser exibido o texto convertido a
partir do didlogo, bem como, exibidas as informag¢des como a
duragdo do siléncio durante a conversa, anomalias emocionais,
etc.

Durante a conversa, deve haver o levantamento imediato das
informagdes do publico, tais como o nome, o nimero de
telefone, a morada e o email, etc.

Durante a conversa, deve haver o levantamento imediato de
palavras-chave técnicas como, imposto profissional, imposto
do selo, etc., devendo o sistema procurar as informacdes

relevantes na base de conhecimentos € mostra-las.

Producao de resumos:

Finda a chamada, o sistema deve produzir um resumo com base no

conteudo da chamada.

Gestao de alertas:

Quando ¢ accionado um alerta, o ecrd grande deve exibir de
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imediato o modelo do alerta, e o chefe do servico de atendimento
deve poder consultar as informagdes detalhadas do alerta como, o
nome do pessoal de atendimento, o nimero de extensdao, o nimero
do cliente, o tipo de alerta, a hora da ocorréncia, o contetido do
alerta, etc., e, caso necessario, o chefe deve poder intervir na

conversa entre o cliente e o pessoal de atendimento.

3.4.3 Centro de controlo de qualidade:

34.4

1)

)

3)

(4)

1)

(2)

Personalizar as regras de inspecg¢ao:

As regras de inspeccdo devem ser diferentes em diferentes cenarios
(por exemplo, as normas de servico, linguagem de cortesia, termos
usados no inicio e no final da conversa, velocidade da fala, duracao
do siléncio, etc.), e deve haver mais que uma regra de inspec¢ao
para um determinado cendrio. Os itens dos testes incluem, palavras
sensiveis, indicadores emocionais ¢ duracao do siléncio, etc., tendo
cada um dos itens a sua pontuacdo e ponderagdo.

Avalia¢ao automatica:

Conforme as regras de inspeccdo correspondentes, deve proceder
automaticamente a avaliagdo completa da capacidade do servigo e
da atitude no atendimento, etc., do servigo de apoio ao cliente.
Inspec¢do manual:

O registo do servigo de atendimento, apds ser avaliado
automaticamente, deve ser inspeccionado pelo pessoal do controlo
de qualidade conforme as regras de filtragem ou segundo a
distribui¢do efectuada pelo chefe do controlo de qualidade.
Reclamagao pelo pessoal de atendimento:

O pessoal de atendimento deve poder consultar o resultado da sua
inspecg¢do, e, caso nao concorde com o resultado do seu registo de

atendimento pode apresentar reclamagao.

Andlise do dudio inteligente:

Conversao do audio:

Converter o dudio para texto, distinguindo o publico e o pessoal de
atendimento, com base nos diferentes timbres de voz, e
apresentéa-lo no sistema de analise.

Analise dos vocabulos:
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As palavras mais procuradas, palavras sensiveis e outras, devem ser
assinaladas em formatos e cores diferentes.
(3) Analise do servigo:

B Andlise de tendéncias:
Através da analise das palavras mais procuradas, ¢ possivel
identificar as necessidades mais prementes para o publico,
com vista a analise das tendéncias do servigo, para apoiar o
administrador na compreensao da direc¢do dessas alteragdes.

B Analise estereoscopica:
Através da realizagdo da analise cruzada das diferentes
informacdes das actividades aos varios niveis, ¢ possivel a
implementa¢ao de diversos modelos de analise, como por
exemplo, proceder a analise dos modelos dos servigos mais
procurados pelas informacdes do atendimento do cliente, do
tempo, dos tipos de actividades e da area geografica, etc.

B Andlise do publico:
Criar um perfil do publico pela realiza¢do da anélise estatistica
de um determinado grupo de pessoas, a partir de informagdes
como, tipo de actividade, numero de chamadas feitas, area
geografica, idade, sexo, estado emocional, etc.

B Andlise de chamada:
Efectuar uma estatistica imediata das informacdes sobre a
duracdo média das chamadas, duracdo do siléncio, a rapidez
da fala, etc.

B Andlise comparativa:
Conduzir uma analise comparativa entre as diferentes
actividades, para identificar a correlagdo entre elas.

B Andlise de causas:
Proceder ao estudo aprofundado das informagdes em
situagdes especificas das actividades, para explorar as causas
especificas de determinados problemas, para auxiliar os
analistas que prestam apoio, a descobrir, organizar e confirmar
as causas desses problemas.

3.45 Armazém de gravacdes:
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O pessoal do controlo de qualidade e os analistas devem poder adicionar
as gravacdes-modelo ao armazém para servirem de demonstragdo, para
que o pessoal de apoio ao cliente possa aprender com as mesmas.
Gestao de vocabulos:
Oferecer uma interface simples e facil de usar, com fung¢des para
adicionar, alterar, eliminar, importar e exportar vocabulos especificos
(como termos mais procurados, termos sensiveis, palavras-chave).
Gestao de modelos:
Os administradores dos modelos devem poder configurar as regras de
correspondéncia, as regras de alerta, o conteido dos lembretes
relevantes, etc.
(1) Ceriar e editar modelos:
Oferecer uma interface simples e facil de usar com func¢des para
criar, classificar, alterar, eliminar, importar e exportar, os modelos.
(2) Pré-visualizagdo dos modelos:
Suportar a pré-visualizagdo dos modelos, com a visualizagdo prévia
de todas as gravacdes de chamada que correspondam ao modelo
actual.
(3) Uso compartilhado dos modelos:
Suportar o uso compartilhado dos modelos entre os diferentes
administradores desses modelos, evitando a criacao de modelos em
duplicado.
Gestao de processos
Os administradores dos modelos devem poder estabelecer fluxogramas
para prestacdo de apoio ao atendimento e padroniza¢do dos processos.
(1) Criar e editar os processos:
Oferecer uma interface simples e de facil utilizacdo com fungdes
para criar, classificar, eliminar, importar e exportar 0s processos.
(2) Demonstragao dos processos:
Suportar a demostragao de processos ja apresentados online.
(3) Uso compartilhado dos processos:
Suportar o uso compartilhado dos processos entre os diferentes
administradores dos modelos, evitando a criagdo de processos em

duplicado.
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3.4.9 Relatorios estatisticos:
Elaborar e exportar cerca de 10 relatorios, de acordo com os requisitos

destes Servigos.

4. Controlo de competéncias
O presente sistema requer a configuracdo da subdivisdo de competéncias técnicas,
exigindo a delegacdo individual de competéncias relativamente as fungdes e a
aprovacao, etc., em cada modulo, podendo definir para cada utilizador as
competéncias correspondentes de acesso ou de actualizagdo entre outras. Ao mesmo
tempo, € necessario apoiar as operagdes de autorizagdo realizadas de forma

individual ou em grupo.

5. Mecanismo de auto-teste
O sistema deve dispor de um mecanismo de auto-verificagdo da disponibilidade e,
caso ocorra algum problema, deve informar imediatamente o pessoal responsavel

para o devido acompanhamento.

6. Requisitos de hardware

Estes Servigos disponibilizam o servidor de base de dados, servidor de aplicacao,
Mitel PBX e computador de mesa para o servigo de atendimento;

O fornecedor deve prestar o fornecimento de equipamentos de hardware que
abranjam, mas ndo se limitem, a auscultadores de servico de atendimento
suficientes para o uso e a operagdo em simultadneo por um nimero de pelo menos
20 pessoas (com a funcdo de cancelamento de ruido e reducao do volume de som
alto, proteccdo maxima de audi¢do, prevencdo de perda auditiva), o dispositivo
especifico relacionado com o VoIP (como Gateway de voz IP PBX) ou servidor
(capaz de fazer a ligacdo a pelo menos 3 nimeros de telefone da CTM), encaminhar
chamadas externas para as linhas internas (Analog), etc., sendo que os

equipamentos de hardware ndo se limitam apenas aqueles atrds mencionados.

O Gateway de voz deve satisfazer os seguintes requisitos:
® Suportar 500 ou mais sessdes simultaneas e 200 ou mais canais de
processamento de transcodificacdo das comunicag¢des por voz

®  Suportar 2000 ou mais utilizadores registados
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Suportar 2000 ou mais contas /MS registadas

Normas do Protocolo S/P e regras de roteamento flexiveis, compativel
com o sistema de IMS

Fornecer IP de Firewall para audio, protecg¢ao contra ataques, protec¢ao
da rede principal

Suportar as limitagdes da smart bandwidth e dynamic black list
Suportar diferentes redes, travessia de NAT, para adaptar varios
ambientes de rede

Suportar SIP over TLS, sessoes criptografadas SRTP, segura e fidvel
Suportar varias codificacoes de audio, como G.711A/U, G.723.1,
G.729A/B, iLBC » AMR > OPUS, entre outros

Gestao de Interface Web para uso amigével, oferecer multiplas formas
de gestao

5 ou mais interfaces de Ethernet (10/100/1000M Base-T)

2 ou mais interfaces (4PI) E1

Os auscultadores de atendimento devem satisfazer os seguintes requisitos:

Permitir o Quick Disconnect

Confortavel, leve, com reducao de ruido

Protec¢cdo maxima da audigao

Ligacao ao computador (PC) ou ao telefone da mesa através de um

conector

O fornecedor do servigo deve fornecer solugdes de hardware com suporte de alta
disponibilidade (HA High Availability).
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Depois do servico de atendimento atender as chamadas, sdo
necessarias as funces de encaminhamento para os felefones do
escritério;.  as  chamadas exiernas  encaminhadas  para
esses telefones, tambem precisam ser transferidas de volta para o
servico de atendimento.

(Diagrama de referéncia da rede)

Processamento de grande volume de dados

No caso do sistema ndo conseguir reflectir imediatamente os resultados das
operagdes de importacdo ou exportagao de grande quantidade de dados, € necessario
proporcionar um bom mecanismo de verificagdo para que os utilizadores possam
consultar, de forma simples e intuitiva, o andamento ou resultado da respectiva
operagao e, apos ter concluido a operagdo, envia-se uma notificagao do resultado ao

respectivo utilizador.

Plano de teste

O sistema deve fornecer um script de teste automatizado que possa ser realizado
por estes Servicos, o qual deve ser apresentado em cada alteracdo do sistema;

E dar apoio a estes Servicos na realizacao do script de teste automatizado em caso

de alteracdo do sistema, a fim de garantir que a respectiva alteracdo esteja em
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conformidade com os requisitos estabelecidos.

9. Calendarizacao da execuciao
O periodo de desenvolvimento do sistema ¢ de 23 meses, sendo os trabalhos de
lancamento divididos em 2 fases. A 1.* Fase ¢ de 5 meses, nessa 1.? Fase o fornecedor
deve concluir a instalagdo e a depuragao dos equipamentos de hardware e do servidor,
bem como, do sistema de atendimento inteligente, a fim de assegurar o
funcionamento normal do servigo de atendimento pessoal, as fun¢des das mensagens
gravadas e gravagdes destes Servicos. Apds a conclusdo de todos os trabalhos no
periodo de instalagdao da 1.* Fase e a recepg¢do provisoria do sistema, ¢ prestado o
servigo de assisténcia técnica e manutengao com a duragdo de 12 meses. A 2.% Fase
¢ de 18 meses, nessa fase o fornecedor deve concluir a instalagdo e a depuragdo do
modulo de voice on demand em robd de voz, modulo da base de conhecimentos,
mobdulo de gestdo de apoio do servico de atendimento (backoffice), bem como,
auxiliar estes Servigos a concluir a base de conhecimentos prestando um estudo
aprofundado e a devida optimizacdo. Mais ainda, o fornecedor deve construir e
traduzir a base de conhecimentos em chinés simplificado (mandarim), portugués e
inglés, e ainda, as interfaces do pessoal de atendimento devem suportar a lingua
chinesa e portuguesa, fornecendo as traducbes das linguas chinesa e portuguesa.
Ap6s a conclusdo de todos os trabalhos no periodo de desenvolvimento da 2.* Fase
e a recepgdo provisoria do sistema, € prestado o servigo de assisténcia técnica e

manuten¢do durante 12 meses.

Nos primeiros 4 meses do periodo de desenvolvimento da 2.2 Fase, devem ser
concluidas, pelo menos, a base de conhecimentos dos dois projectos (indicado pela
DSF, como o imposto do selo) e efectuar-se o estudo aprofundado da base de
conhecimentos, de modo a que haja um funcionamento normal do rob6 de voz
inteligente, isto €, este seja capaz de prestar atendimento pessoal por meio de
perguntas e respostas, e realizar os testes de apreciacdo. Se o robd de voz inteligente
atras referido ndo se coordenar com o normal funcionamento da DSF, esta
considerara a cessagdo dos trabalhos da 2.2Fase de desenvolvimento.

O fornecedor deve apresentar um calendério detalhado e razoéavel dos trabalhos,

onde devem ser especificadas todas as informagdes necessarias e favordveis ao
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controlo do andamento da execucdo, tais como, o periodo de pesquisa dos
utilizadores de cada modulo, o tempo de desenvolvimento, o periodo de teste, o

plano de formacao dos utilizadores, etc..

Pesquisa e integracao do sistema

Este sistema envolve varios modulos, pelo que a pesquisa dos utilizadores de cada
modulo tem de ser realizada por fases, a0 mesmo tempo, ¢ necessario coordenar a
interac¢do entre os modulos, a fim de assegurar o bom funcionamento geral do

sistema e a uniformidade da apresentagdo aos utilizadores.

Fornecimento de documentos
No decurso dos respectivos trabalhos de desenvolvimento, o fornecedor deve
cumprir a norma ISO27001, armazenando os seguintes documentos actualizados
pontualmente em suporte digital e entregando-os a DSF, de acordo com as
caracteristicas e o andamento dos trabalhos:

v Plano de projectos;
Descricdo de necessidades;
Andlise do sistema e fluxograma;
Definir e esclarecer detalhadamente o projecto e o plano de desenvolvimento

ARNIEN

do sistema;

Relatorio do andamento;

Descricdo de software;

Manuais do utilizador;

Programas e manuais de formacao;
Cadigo fonte de software;

Manuais de instalacdo do sistema;
Guia de tratamento de anomalias;
Assuntos de inspeccdo diaria;
Boletim de alteracao;

Relatorio de verificacdo de seguranga de cddigo (Code Scan Report);
Normas de codificagéo de seguranca;

Plano de teste de desenvolvimento e plano de teste dos utilizadores;

AN NN N U N U N N N N NN

Outros elementos necessarios a boa execucdo dos trabalhos e ao cumprimento

dos respectivos critérios.
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Todos os documentos devem ser disponibilizados em duas linguas, conforme solicitado

pela DSF, sendo as linguas limitadas as versdes do chinés tradicional e portugués ou

inglés.

12. Servico de manutenc¢ao do sistema

12.1 O adjudicatario obriga-se a prestar o servigo de manutengdo, durante um ano

a contar da data da recepcao da primeira fase pela DSF, o conteudo do servigo

de manuten¢do do sistema abrange:

1211

12.1.2

12.1.3

12.1.4

12.1.5

Ajustar o sistema para se adaptar as mudancas do ambiente do
utilizador e manter o funcionamento normal do sistema;

Corrigir erros implicitos detectados no sistema durante a sua utilizagao,
para manter o funcionamento normal do sistema;

Fornecer o relatério de apoio ao sistema referente ao més anterior, nos
primeiros 5 dias uteis de cada més, cujo contetido principal consiste no
registo e nas estatisticas de apoio ao sistema, sendo necessarias ainda
as sugestoes de optimizagao;

Servigco de 20 dias Uteis/pessoas por ano, para proceder a optimizagao
do sistema conforme as exigéncias da DSF.

Prestacdo da garantia do fabricante de 1 ano e servigo de apoio técnico
para os equipamentos de hardware, como os auscultadores para o
servico de atendimento, os dispositivos especializados de JolP,

servidores, etc.

12.2 O adjudicatario obriga-se a prestar o servi¢o de manuten¢ao, durante um ano

a contar da data da recepcdo da segunda fase pela DSF, o servico de

manuten¢do do sistema abrange:

1221

12.2.2

12.2.3

Ajustar o sistema para se adaptar as mudangas do ambiente do
utilizador e manter o funcionamento normal do sistema;

Corrigir erros implicitos detectados no sistema durante a sua utilizagao,
para manter o funcionamento normal do sistema;

Fornecer o relatério de apoio ao sistema referente ao més anterior, nos
primeiros 5 dias uteis de cada més, cujo contetido principal consiste no
registo e nas estatisticas de apoio ao sistema, sendo necessarias ainda

as sugestdes de optimizagao;
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12.2.4 Servigo de 30 dias uteis/pessoas por ano, para proceder a optimizagao

do sistema conforme as exigéncias da DSF.

13. Estrutura da aplicacio e requisitos de implementacao

O sistema deve suportar dados padronizados de caracteres uniformes (UTF-
8).

Abase de dados do sistema deve articular adequadamente a nuvem da Tencent
TDSQL.

O sistema deve dispor de interfaces (API) para outros modulos ou sistemas
externos, aplicando os critérios de servicos de concepcao de estrutura como
0 REST, etc.

O sistema deve utilizar interfaces responsivas para o desenvolvimento da
estrutura, como Vue, Nuxt, etc., para conseguir identificar o tamanho de
interface do sistema de browser do utilizador, ajustando automaticamente e
adoptando uma apresentacao adequada na exibi¢ao do conteudo.

O sistema deve suportar a conteinerizagdo, tem de ser compativel para o
funcionamento na plataforma em nuvem da 7encent (TKE).

O sistema deve estar sem estado e suportar expansao horizontal.

O base de dados do sistema precisa ser apropriado para Mysgl 5.7 ou Mysql
8.0.

O sistema deve ter a capacidade de armazenamento de arquivos ou objectos,
e o sistema deve suportar os servicos de armazenamento em nuvem da
Tencent.

O sistema deve usar uma estrutura de microsservigos, que permita que a
aplicacdo seja dividida em varias unidades de microsservigos, cada uma delas,
com uma funcéo operacional completa e com capacidade de funcionamento
independentemente.

O codigo fonte deve ser fornecido e 0 deployment deve ser compilado
uniformemente no ambiente especificado.

O controlo do codigo de desenvolvimento do sistema deve articular-se com
o sistema git utilizado pela DSF.

O fornecedor deve disponibilizar full packaged container images e
implementa-las no ambiente especializado.

Os utilizadores devem usar HTTPS para fazer a conex@o e um protocolo de
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seguranca de camada de transporte TLS1.2 (ou superior).

® O sistema precisa suportar a operacao estavel 7*24 e ter medidas adequadas
da carga equilibrada e de recuperacao de desastres.

® O fornecedor deve efectuar a instalagcdo do sistema nos locais indicados pela
DSF.

14. Ambiente operacional do utilizador

15.

16.

17.

A plataforma de operagdo do sistema deve ser Microsoft Windows 10 (ou versao
mais actualizada), operada através de Web based e com capacidade para suportar as
diversas versdes de browser, como EDGE ou a versdo actualizada, Firefox, Chrome,
Safari, assegurando a exibi¢do normal e o funcionamento pleno de todas as fungdes
nos browsers e nas versdes com uma taxa de utilizagdo nao inferior a 90% no

mercado indicado pela DSF.

Mecanismo de seguranca

A confirmagao de identidade deve ser feita aos utilizadores do “Novo servigo de
voice on demand e sistema de atendimento inteligente” através da forma indicada
por estes Servicos (aceder através da Conta Ginica ou por mais que uma modalidade
de acesso), e aproveitando as competéncias ja definidas no sistema verificar a
identidade do utilizador. Além disso, os varios médulos funcionais sdo usados de

acordo com as competéncias de execuc¢do dadas as diferentes identidades.

Seguranca das informacoes

® O presente projecto deve estar em conformidade com a Lei n.° 13/2019 (Lei
da ciberseguranga) da Regido Administrativa Especial de Macau, bem como,
com as disposigdes relevantes da “Regulacdo de padrdes de gestdo da
ciberseguranga” e a ‘“Regulacdo de alerta, resposta e comunicacdo de
incidentes da ciberseguranca”.

® Evitar a utiliza¢do de dados pessoais verdadeiros e de dados confidenciais para

efectuar testes de desenvolvimento de software.

Criptografia de dados
Os dados sensiveis (indicado pela DSF) na base de dados do “Novo servigo de voice

on demand e sistema de atendimento inteligente” devem ser encriptados; a
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encriptagao de dados deve ser efectuada através de Column level, sendo necessario
possuir a chave especifica para aceder aos respectivos dados;
Além disso, as conexdes entre este sistema e outros sistemas ou os dipositivos

devem ser criptografadas.

18. Revisoes de Retirada e Devolucao de Processos operacionais
Para todos os processos e operagdes neste sistema devem estar disponiveis as
operagdes para proceder a retirada, devolugao, reforma, alteragao ou cancelamento,

entre outros.

19. Padrdes do sistema

) Norma [SO27001
O sistema deve satisfazer todos os requisitos relevantes da norma ISO27001,
bem como, colaborar com os trabalhos de verificagdo periodica realizados
anualmente por estes Servigos.

o Apoio linguistico
O sistema tem de armazenar os respectivos dados através do Codigo Unicode,
os utilizadores podem escolher na interface o seu proprio idioma
(chinés/portugués) para alterar o texto da pagina, utilizando a palavra “zoom”
para controlar o tamanho do texto exibido, o campo de apoio para a exibicao,

a fun¢do de pesquisa e a fungdo de impressdo da pagina.

20. Formato dos relatdrios
Todos os relatorios e os resultados estatisticos devem ser apresentados através da
pagina electronica, bem como, visualizados e armazenados em formato PDF, Word

e Excel, em sintonia com as exigéncias.

21. Registo em log
A fim de executar efectivamente os conteudos especificos do mecanismo de registo
em /og, ¢ necessario apresentar o projecto do mecanismo e estabelecer um modulo
de registo em /og, procedendo-se ao registo em /og de acordo com os requisitos do
mecanismo;
Ao mesmo tempo, o registo em log deve ser efectuado em niveis diferentes e em

articulacdo com a classificagdo dos dados destes Servicos. Se os dados forem
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classificados como confidenciais, todos os actos de acesso a esses dados devem ser

registados.

(Fim)
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Concurso Publico n.° 023/DS1/2024

Adjudicac¢ao para o desenvolvimento do
“Novo servico de voice on demand e sistema de
atendimento inteligente da Direccao dos

Servicos de Financas (DSF)”

“Esclarecimento de duvidas apresentadas por

escrito”
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Hé alguma questao essencial que deva ser considerada relativamente a implementacao de
todos os componentes referentes aos projectos de solugdes na rede privada do cliente ou
de Macau?

Resposta: Conforme o ponto 13 — Estrutura da aplicacio e requisitos de

implementacio dos “Requisitos funcionais”, apenas pode ser utilizada a nuvem
privada da DSF.

Podemos ou nao utilizar as aplicacdes SaaS integrando-as nos projectos de solugdes?
(Nota: Algumas partes de servigos de analise podem ser prestados pelo centro de servigo
na China continental ou Singapura.)

Resposta: Conforme o ponto 13 — Estrutura da aplicacio e requisitos de

implementacio dos “Requisitos funcionais”, apenas pode ser utilizada a nuvem

privada da DSF.

Actualmente, quais sdo os API ou conectores suportados pelo sistema?

Resposta: Consulte-se o ponto 13 — Estrutura da aplicacio e requisitos de

implementaciao dos “Requisitos funcionais”.

Em relacdo aos dados das conversas de atendimento ao cliente realizadas anteriormente,
serdao disponiveis para a nossa formagao das conversas do robo?

Resposta: Os dados seriao disponibilizados apos a adjudicacao.

Em relacdo ao tempo de resposta, existem alguns requisitos de desempenho?

Resposta: Consulte-se o artigo 11.° — Desempenho e confiabilidade, das clausulas

funcionais do “Caderno de encargos”, o fornecedor pode fornecer desempenhos

adicionais como referéncia.

Relativamente as conversas de atendimento ao cliente, € necessario fornecer video ou
imagem? Ou € necessario apenas converter de texto para voz e vice-versa?

Resposta: Conforme o ponto 1 - Resumo do conteudo do servico dos “Requisitos

funcionais”, é possivel que seja necessario no futuro o fornecimento de video ou

imagem.
Em caso afirmativo, qual ¢ o tamanho (em GB) desses dados? Este serve para a estimativa

de pregos.

Resposta: Actualmente nao temos os referidos dados.

No que respeita ao sistema principal e secundario de I[P PBX mencionado nos documentos
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do concurso publico, este sistema ja esta instalado na vossa direcgdo de servigos? Ou €
necessario que nds fornecamos mais informagdes relevantes? Além disso, nos
documentos do concurso publico ndo foram claramente explicados os métodos de ligacdo
ou os requisitos técnicos, entre outros, do sistema principal e secundario, assim,

solicitam-se mais detalhes.

Resposta: Neste momento, existem apenas servidores de hardware, porquanto no que

se refere ao software ainda nao foi configurado.

E possivel fornecer mais informagdes detalhadas sobre o sistema existente actualmente?
(incluindo os detalhes das operagdes actualmente existentes, as designagdes do sistema,
os componentes de sofiware, entre outros. Isto ajuda-nos a disponibilizar um projecto de
solucdo a um nivel mais actualizado, minimizando as alteracdes e oferecendo um melhor
preco.)

Resposta: Veja-se o ponto 1 - Resumo do conteudo do servico, e o ponto 13 - Estrutura

da aplicacao e requisitos de implementacio constante nos “Requisitos funcionais®.

Actualmente os utilizadores acedem ao sistema de atendimento através da pagina
electronica ou apenas em resposta interactiva de voz (IVR) ou em unidade de resposta de
voz (VRU)?

Resposta: Apenas em resposta interactiva de voz (IVR).

. Verificamos que a pagina electronica serve apenas para a gestdo e ser utilizada pelos

administradores, ¢ ndo para o atendimento. Gostariamos de confirmar isto.

Resposta: Em relacao ao modulo de gestao de apoio de servico de atendimento

(backoffice), consulte-se o ponto 2 — Composicio do sistema e 3.4 - Modulo de gestio

de apoio de servico de atendimento (backoffice) constantes nos “Requisitos

funcionais”.

Actualmente o sistema do servigo de atendimento existente pertence a um sistema de
codigo aberto (open source), ou estara vinculada a sua utilizagdo a determinada marca

para rastreio do niimero de chamadas recebido?

Resposta: O sistema é desenvolvido por departamento destes Servicos.

. Nos “Requisitos funcionais — 3.1.1” Actualmente estes Servigos dispdem de trés canais

para o tratamento das chamadas do publico, nomeadamente a central telefonica (4 linhas),
consulta de informagdes fiscais (12 linhas) e reclamagdo (1 linha), o fornecedor deve

instalar a rota telefonia de acordo com os diferentes tipos de assisténcia para as diferentes
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linhas telefonicas, configurando o IVR e personalizando o fluxo do IVR.

Pergunta: Significa isto que uma linha ¢ igual a um concurrent?

Resposta: Sim.

14. Nos “Requisitos funcionais — 3.1.1” Possibilitar o funcionamento de varias aplicagdes
diferentes ao mesmo tempo, por exemplo, poder a0 mesmo tempo prestar um sistema de
aplicag¢do de informagdes completamente independente, para o servigo ao cliente ou ao
publico, isto ¢, no tratamento de uma chamada telefonica ao obter algumas informagdes
relevantes, conseguir automaticamente identificar o publico e activar o sistema de

aplicagdo correspondente.

Pergunta: No “poder ao mesmo tempo prestar um sistema de aplicagdo de informagoes

completamente independente”, quais sdo essas aplicacoes?

Resposta: Siao diferentes fluxogramas de tarefas.

15. Nos “Requisitos funcionais — 3.1.3” O fornecedor deve fornecer aparelhos e linhas

virtuais para o servi¢o de atendimento ao cliente

Pergunta: Nao foi referido o telefone de mesa na parte do hardware, é necessario que se

forneca 0 mesmo?

Resposta: Devem ser postos a disposicdo os referidos equipamentos de acordo com

o ponto 3.1.3 — Funcoes de atendimento ao cliente por telefone e ponto 6 — Requisitos

de hardware, constantes nos “Requisitos funcionais”.

16. Nos “Requisitos funcionais — 3.3.7” Antes da recep¢do oficial do sistema por estes
servigos, estes servicos fornece um conjunto de textos com informagdes em chinés
tradicional, no momento da constituicao da base de conhecimentos e do sistema voice on
demand em robd de voz. E o fornecedor deve traduzir essas informagdes para textos nas
linguas indicadas e suas versdes de audio, bem como, fazer uma boa gestao linguistica

dos processos da base de conhecimentos e do voice on demand em robd de voz
Pergunta: Pode ser-nos fornecido o volume de conhecimentos em termos quantitativos?

Resposta: Sobre a quantificacio do volume de conhecimentos, tome-se como

referéncia o volume das informacoes contantes na pagina oficial electréonica da DSF.

17. Nos “Requisitos funcionais — 3.3.6” Suportar as infografias necessarias para a divulgacdo
de informacdes na conta publica de WeChat, incluindo titulos, resumos e informagdes,

etc., deve permitir a adicdo de varias infografias, e dispor de fungdes de adi¢do, de
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eliminagdo, etc., das mesmas, e suportar o reencaminhamento de infografias que ndo seja
destes servigos

Pergunta: Uma vez que no presente projecto ndo ha a necessidade real de atendimento
online prestado pelo operador, é possivel disponibilizar o cenario de aplicacdes das
funcdes referentes a essa parte (geralmente em plataforma de call center ndo existe a

funcdo de envio de infografias em conta publica de WeChat)

Resposta: O sistema deve dispor interface API, que permita futuramente ao publico

poder aceder ao servico de consulta através de diferentes plataformas (plataformas

que incluem, mas nao se limitam, a pagina electronica da DSF, a conta publica do

WeChat e a aplicacio movel destes Servicos), sendo as perguntas respondidas pelo

robd, e caso necessario, accionar a intervencéo do servico prestado por operador.

Nos “Requisitos funcionais - 6” O fornecedor deve prestar o fornecimento de
equipamentos de hardware que abranjam, mas ndo se limitem, a auscultadores de servigo
de atendimento suficientes para o uso € a operagdo em simultaneo por um nimero de pelo
menos 20 pessoas (com a fungdo de cancelamento de ruido e redugdo do volume de som
alto, proteccdo maxima de audic¢do, prevencdo de perda auditiva). Os auscultadores
devem satisfazer os seguintes requisitos: Quick Disconnect; confortavel, leve, com
redugdo de ruido; protec¢do maxima da audicdo; ligacdo ao PC ou ao telefone da mesa

através de um conector
Pergunta: E necessario fornecer o telefone de mesa? Similar a pergunta 15

Resposta: Devem ser postos a disposicio os referidos equipamentos de acordo com

o ponto 3.1.3 — Funcoes de atendimento ao cliente por telefone e ponto 6 — Requisitos

de hardware, constantes nos “Requisitos funcionais”.

Nos “Requisitos funcionais- 6” O dispositivo especifico relacionado com o VoIP (como
Gateway de voz IPPBX ou servidor capaz de fazer ligagdo a pelo menos 3 numeros de

telefone CTM). O Gateway de voz deve satisfazer os seguintes requisitos:

suportar 500 ou mais sessOes simultaneas e 200 ou mais canais de processamento de
transcodificagdo das comunicagdes por voz; suportar 2000 ou mais utilizadores registados;
suportar 2000 ou mais contas IMS registadas; normas do Protocolo SIP e regras de
roteamento flexiveis, compativel com o sistema de IMS, fornecer IP de Firewall para
audio, protecc¢do contra ataques, protecgdo da rede principal; suportar as limitacdes da

smart bandwidth ¢ dynamic black list; suportar diferentes redes, travessia de NAT, para
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adaptar varios ambientes de rede; suportar SIP over TLS, sessoes criptografadas SRTP,
segura e fiavel; suportar varias codificagdes de audio, como GA/U, G.723.1, G29A/ B,
iLB, C AMR, OPUS, entre outros711.7; gestdo de interface Web para uso amigavel,
oferecer multiplas formas de gestdo; 5 ou mais interfaces de Ethernet (10/100/1000M

Base-T); 2 ou mais interfaces de El.

Pergunta: Onde se pretende instalar o Gateway de voz? Quais s@o as formas e protocolos

a desenvolver para a ligagdo com a CTM?

Resposta: A solucao deve ser apresentada pelo fornecedor, mas pode tomar como

referéncia o ponto 6. — Diagrama de referéncia da rede, constantes nos “Requisitos

funcionais”.

Nos “Requisitos funcionais-6”, sobre os equipamentos de hardware para encaminhar

chamadas externas para as linhas internas (4nalog), etc.

Pergunta: De que maneira se fara a ligagdo com o Mitel PBX? O local de instalagao sera
o mesmo? As linhas das extensdes internas necessitam passar pelo Gateway de voz do
Call center para poder gerir as chamadas feitas ou recebidas de linhas externas? Em caso
afirmativo, quantas linhas intermédias (#7unk) serdo necessarias? Serdo partilhadas com

Call center? Qual é o método de trunking?

Resposta: O fornecedor deve disponibilizar o método de ligacio com o Mitel PBX

(Analog), sendo o local de instalacio o0 mesmo; as extensoes internas ao processar as

chamadas feitas e recebidas pelas linhas exteriores necessitam de passar por meio

do Gateway de voz do Call center, devendo a proposta para a respectiva solucio ser

apresentada pelo fornecedor, pode consultar como referéncia o ponto 6 — Diagrama

de referéncia da rede, constantes nos “Requisitos funcionais”.

Nos “Requisitos funcionais - 137, o sistema precisa suportar a operacao estavel 7*24 e ter
medidas adequadas da carga equilibrada e de recuperagdo de desastres, e, o fornecedor

deve efectuar a instalagdo do sistema nos locais indicados pela DSF

Pergunta: Isto envolve dois Centros de servigos?

Resposta: Sim.
Nos “Requisitos funcionais - 13”, o sistema deve suportar a conteinerizagdo, tem de ser
compativel para o funcionamento na plataforma em nuvem da Tencent (TKE), o

fornecedor deve efectuar a instalacao do sistema nos locais indicados pela DSF.

Pergunta: As instalagdes sdo feitas totalmente em nuvem privada da Tencent? O ASR/TTS
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pode recorrer ao SaaS? O Middleware pode utilizar os componentes de nuvem da Tencent?

Resposta: Conforme o ponto 13 — Estrutura da aplicacio e requisitos de

implementacao dos “Requisitos funcionais”, apenas pode ser utilizada a nuvem

privada disponivel pela DSF; a possibilidade do suporte do Middleware tem de ser

discutida a parte.

Nos “Requisitos funcionais - 13”, a base de dados do sistema deve articular
adequadamente a nuvem da Tencent TDSQL, a base de dados do sistema precisa ser

apropriado para Mysql5.7 ou Mysql8.0
Pergunta: A base de dados contem 2 descrigdes Mysql e TDSQL, pode confirmar qual a

base de dados que precisa ser adaptada?

Resposta: No ponto 13 - Estrutura da aplicacdo e requisitos de implementacio dos

“Requisitos funcionais”, refere-se que o suporte ¢ em TDSQL com base em MySQOL.

Nos “Requisitos funcionais - 13”, o codigo fonte deve ser fornecido e o deployment deve

ser compilado uniformemente no ambiente especificado

Pergunta: E necessario apenas fornecer o codigo fonte da parte do desenvolvimento
personalizado, ou, é preciso fornecer o cddigo fonte de todos os produtos e a parte

personalizada.

Resposta: E necessario fornecer o cédigo fonte de toda a parte desenvolvida pelo

fornecedor.

Nos “Requisitos funcionais - 1, as interfaces do pessoal de atendimento ao cliente devem

suportar as linguas chinesa e portuguesa, bem como, dispor a tradugdo das mesmas

Pergunta: Pode explicar o sentido concreto da tradugao, que tipo de servigo de tradugdo €

necessario fornecer da nossa parte?

Resposta: De acordo com o ponto 1 — Resumo do conteuido do servico e o ponto 9 —

Calendarizacao da execucao, constantes nos “Requisitos funcionais”, estes Servicos

fornecem apenas o chinés tradicional, devendo o fornecedor deve prestar o servico

de traducéo.

Nos “Requisitos funcionais - 1”, o primeiro outorgante deve fornecer um conjunto de
textos de informagdes em chinés tradicional. E é necessario o segundo outorgante
construir e traduzir a base de conhecimentos em chinés tradicional (cantonense), chinés

simplificado (mandarim), portugués e inglés
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Pergunta: Pode explicar o sentido concreto da tradugao, que tipo de servigo de tradugdo

€ necessario fornecer da nossa parte?

Resposta: De acordo com o ponto 1 — Resumo do conteuiido do servico e o ponto 9 —

Calendarizaciao da execucao, constantes nos “Requisitos funcionais”, estes Servicos

fornecem apenas o chinés tradicional, devendo o fornecedor deve prestar o servico

de traducéo.

Nos “Requisitos funcionais — 3.1.1.”, suportar diversos idiomas, reproduzir gravagdes ou

informacdes de consulta em diferentes linguas consoante os diferentes requisitos
Pergunta: Quais os idiomas que o IVR precisa de oferecer?

Resposta: Cantonense, Mandarim, Portugués e Inglés.

Nos “Requisitos funcionais — 3.2.2”, o robd deve reconhecer automaticamente e utilizar
a mesma lingua para responder ao publico, e a capacidade de reconhecimento pode ser
refor¢ada no backoffice através de ajustamento do tempo da fala, a duracdo do siléncio,

etc. para obter dados e consolidar o modelo das linguas.
Pergunta: Quais os idiomas que o Voice on demand em robd de voz tem de oferecer?

Resposta: Cantonense, Mandarim, Portugués e Inglés.

No n.° 4 do Artigo 23.° da Parte V do “Caderno de encargos”, o servigo de assisténcia
técnica deve ser prestado consoante a categoria estabelecida pela DSF, devendo dar
resposta ou comparecer no local (incluindo diferentes locais de postos de servigos),

conforme o tempo indicado, para os efeitos de inspeccdo e reparagao.
Pergunta: A inspecgdo e reparag@o pode ser realizada a distancia?

Resposta: Nao é permitida a inspeccio e reparacio a distincia.
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