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CLAUSULAS JURIDICAS

Clausula 1.2
Objeto
O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar com a Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa, IP, (doravante abreviadamente designada por “AMA”), na sequéncia de
procedimento pré-contratual que tem por objeto a aquisicdo de servicos para a concegdo e desenvolvimento de
ferramentas de avaliagdo da qualidade dos servigos e canais de atendimento, repartidos por dois lotes, sendo o
Lote 1 relativo a concegdo e o desenvolvimento de aplicagdo web para avaliagdo da qualidade dos servigos e
canais de atendimento publico por parte das entidades publicas, através de uma bolsa de 5.420 horas, e o Lote
2 relativo a concegdo de ferramentas de avaliagdo da qualidade dos servigcos de atendimento publico por parte
do cidaddo, através de uma bolsa de 800 horas, nos termos melhor definidos nas clausulas técnicas do presente

caderno de encargos.

Clausula 2.2
Local da prestacao de servicos

Para todos os lotes os servigos serdo prestados nas instalagées do cocontratante.

Clausula 3.2
Duragao

1. Para o Lote 1 o contrato inicia-se com a sua celebracdo e cessa automaticamente quando esgotado o
namero de horas previsto na cldusula primeira, ndo podendo a sua duragdo ser superior a 14 meses, sem
prejuizo das obrigagGes acessorias que devam perdurar para além da sua cessagdo.

2. Para o Lote 2 o contrato inicia-se com a sua celebracdo e cessa automaticamente quando esgotado o
namero de horas previsto na clausula primeira, ndo podendo a sua duracdo ser superior a 2 meses
contados da data da assinatura e sem prejuizo das obrigagdes acessorias que devam perdurar para além

da sua cessagdo.

Clausula 4.2
Prego base
1. O prego base é de €208.100,00 (duzentos e oito mil e cem euros) e acresce o IVA a taxa legal em vigor,
repartido pelos 2 Lotes da seguinte forma:
a) Lote 1: O preco base é de 179.300€ (cento e setenta e nove mil e trezentos euros), a que

correspondem os seguintes pre¢os base hora:
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i Preco base hora para o consultor tipologia 1: 40,00€;
ii. Preco base hora para o consultor tipologia 2: 25,00€

iii. Preco base hora para o consultor tipologia 3: 25,00€

iv. Preco base hora para o consultor tipologia 4: 30,00€
V. Preco base hora para o consultor tipologia 5: 40,00€
vi. Preco base hora para o consultor tipologia 6: 35,00€

b) Lote 2: O preco contratual é de € 28.800,00 (vinte e oito mil e oitocentos euros) a que
correspondem os seguintes pre¢os base hora:
i. Preco base hora para o consultor tipologia 1: 35,00€;
ii. Preco base hora para o consultor tipologia 2: 40,00€
iii. Preco base hora para o consultor tipologia 3: 30,00€
2. Sdo excluidas as propostas do Lote 1 e Lote 2 cujo valor seja superior ao prego base e aos pregos base
hora.
3. 0 preco referido no n.2 1 inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja
expressamente atribuida a AMA, designadamente:
a) Despesas com deslocagdes, estadias e despesas de alimentacdo;
b) Encargos com telecomunicagdes;

¢) Seguro de acidentes de trabalho.

Clausula 5.2

Condig¢Oes de pagamento
Para os dois lotes a faturagdo devera ser mensal, apds validagdo pela AMA dos relatérios mensais de
consumo de horas e servigcos efetivamente prestados.
O pagamento serd efetuado no prazo 30 dias a contar da data da rececdo das faturas correspondentes, as
quais s6 podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacao a que se referem.
As faturas devem discriminar os servigos a que se reportam, o nimero do contrato bem como o nimero de
compromisso financeiro associado, o qual sera indicado pela AMA, sob pena da sua devolucgéo.
Caso as faturas apresentadas nao sejam validadas pela AMA esta comunicard tal decisdo ao cocontratante
para que proceda a sua substituicao.
As faturas deverdo revestir a forma eletrdnica, caso em que devem ser remetidos a AMA através de meio
de transmissdo escrita e eletréonica de dados para o Portal FEAP (Faturacdo Eletrénica na Administracdo
Publica) disponibilizado pela ESPAP.
Sé serdo devidos os valores referentes as tarefas efetivamente prestadas e aceites nos termos do presente

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

8. Em caso de atraso no cumprimento das obrigagGes pecunidrias por parte da AMA, o cocontratante tem o
direito aos juros de mora sobre o0 montante em divida, nos termos previstos no artigo 326.2 do CCP e da Lei

n.2 3/2010, de 27 de abril.

Clausula 6.2
Propriedade intelectual

1. S3do da responsabilidade do cocontratante quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo, na prestagdo de
servigos, de marcas registadas, patentes registadas ou licengas.

2. 0O cocontratante obriga-se a transferir a posse e a propriedade dos elementos a desenvolver ao abrigo do
contrato para a AMA incluindo os direitos autorais sobre todas as criagGes intelectuais abrangidas pelos
servigos a prestar, incluindo os previstos no n.2 4 do artigo 14.2 e 49.2, ambos do Cédigo do Direito de Autor
e dos Direitos Conexos, bem como de outros direitos de propriedade intelectual, relativos aos servigos
objeto do presente caderno de encargos, produtos dele resultantes nomeadamente, cddigo fonte,
documentacdo e elementos afins, bem como dos produtos consequentes a todas as ulteriores adaptacdes
que se venham a revelar necessarias.

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

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

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

preco a pagar nos termos do presente caderno de encargos.

Clausula 7.2
Sigilo

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

2. Ainformagdo e documentagdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a terceiros, nem
objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado direta e exclusivamente a
execugdo do contrato.

3. O cocontratante obriga-se ainda a respeitar a confidencialidade sobre todos os dados ou informagdes de
caracter funcional ou processual dos servigos da Administracdo Publica a que tenha acesso na execug¢do do

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

5. O cocontratante obriga-se, de um modo especial, a guardar sigilo quanto ao conteudo e utilizagdao dos
sistemas de informacdo da responsabilidade da AMA, nos termos legalmente previstos, relativamente a
protecdo de dados pessoais e a protegdo juridica de bases de dados.

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

7. O cocontratante garante que terceiros que envolva na execucdo dos servigos respeitem as obrigaces de

sigilo e confidencialidade constantes nos nimeros anteriores.

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

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

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

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

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

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

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

g) Consoante a escolha da Entidade Adjudicante, apagar ou devolver-lhe todos os dados pessoais

depois de concluido o contrato, apagando as cdpias existentes, a menos que a conservagado dos
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dados seja exigida ao abrigo do direito da Unido ou dos Estados-Membros;

h) Disponibilizar a Entidade Adjudicante todas as informagdes necessdrias para demonstrar o
cumprimento das obrigagOes previstas na presente cldusula, facilitando e contribuindo para as
auditorias, inclusive as inspe¢Ges, conduzidas pela Entidade Adjudicante ou por outro auditor por
esta mandatado.

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

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

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

5. No caso de se verificar algum incumprimento do RGPD por parte do Cocontratante, este deverd, no prazo
de 10 dias, p6r fim ao incumprimento e demonstra-lo a Entidade Adjudicante.

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

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

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

Clausula 9.2
Cessao da posi¢do contratual e subcontratagao

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

2. Noscasos de subcontratagdo, o cocontratante permanece integralmente responsavel perante o contraente
publico pelo exato e pontual cumprimento de todas as obrigacdes contratuais.

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

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

mesmo que seja realizado por subcontratado.
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Clausula 10.2
Comunicagoes e notificagoes
1. Sem prejuizo de se acordarem outras regras quanto as notificagdes e comunicagdes entre as partes, estas
devem ser dirigidas para o domicilio ou sede contratual de cada uma nos termos previstos no contrato.
2. Qualquer alteracdo das informacgGes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra
parte.
Clausula 11.2
Penalidades contratuais
1. Pelo incumprimento de obrigacGes emergentes do contrato, a AMA pode exigir ao cocontratante o
pagamento de uma sang¢do pecuniaria, num montante a fixar em fun¢do da gravidade do incumprimento,
nos seguintes termos:

a) Peloincumprimento nos prazos de apresentacdo dos entregaveis acordados na clausula 24.23, serdo
aplicadas penalidades de até 0,5% do prego contratual por cada dia de atraso;

b) Pelo incumprimento dos requisitos exigidos para cada recurso previstos na clausula 19.2 e
propostos pelo cocontratante na sua proposta, até 1% do preco contratual por cada dia de
incumprimento;

¢) Peloincumprimento das regras para substituicdo dos recursos previstas na clausula 20.2 até 1% do
preco contratual, por cada dia de incumprimento;

d) Pelo incumprimento de qualquer dos objetivos e atividades acordadas em sede de planeamento
até 10% do prego a pagar mensalmente;

e) Peloincumprimento de qualquer dos mecanismos de acompanhamento previstos na clausula 26.2
até 5% do precgo a pagar mensalmente.

2. Na determinagdo da gravidade do incumprimento, a AMA tem em conta, nomeadamente, a duragdo da
infragcdo, a sua eventual reiteragao, o grau de culpa do cocontratante e as consequéncias do incumprimento.

3. A sancdo aplicada serd descontada na fatura imediatamente seguinte ao facto que a originou ou, caso tal
ndo seja possivel, serd emitida nota de crédito.

4. O valor acumulado das sang¢Bes pecunidrias ndo pode exceder 20 % do prego contratual, sem prejuizo do
poder de resolugdo do contrato.

5. Nos casos em que seja atingido o limite previsto no nimero anterior e a AMA decida ndo proceder a
resolugdo do contrato, por dela resultar grave dano para o interesse publico, aquele limite é elevado para
30 %.

6. Aaplicacdo das sangOes previstas na presente clausula sera objeto de audiéncia prévia, nos termos previstos

no n.2 2 do artigo 308.2 do Cadigo dos Contratos Publicos.
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Clausula 12.2
Foro competente
Para a resolugdo de todos os litigios relativos, designadamente, a interpretagdo, execugdo, incumprimento,

invalidade, resolu¢do ou redu¢do do contrato é competente o Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa.

Clausula 13.2
Legislagao aplicavel
Em tudo o omisso neste Caderno de Encargos, observar-se-a o previsto no Cédigo dos Contratos Publicos e

demais legislagdo aplicavel.
CLAUSULAS TECNICAS

Clausula 14.2

Descrigao técnica do contrato

1. O contratotem como objeto a conceg¢do e o desenvolvimento de ferramentas para a avaliagdo da qualidade
dos servigos e canais de atendimento publico. A avaliagdo da qualidade dos servigos e canais de atendimento
publico deve ser feita por parte das entidades publicas que, através de autodiagndsticos, procuram conhecer
os seus pontos fortes e pontos fracos tendo em vista a identificagdo de agdes a implementar para a melhoria
continua dos seus servigcos de atendimento. Também deve ser feita por parte do cidadao que recorre aos
servigos publicos para tratar de assuntos pessoais ou relacionados com a sua atividade econdmica ou laboral
ou outros. Neste caso, deve ter acesso a ferramentas que permitam uma avaliagdo da sua satisfagdo nos

varios canais de atendimento que estdo a sua disposi¢do (presencial, online, telefone).

2. Relativamente a avaliagdo por parte das entidades publicas (autodiagndsticos) prevé-se a construgdo de um
referencial de avaliagdo e uma aplicagdo web especifica para a avaliagdo por parte das entidades.
Relativamente a avaliagdo por parte do cidadao, importa avaliar necessidades e constrangimentos para se
poder decidir quais as ferramentas a adotar ou desenvolver. Apresenta-se em seguida a descricdo técnica

dos dois lotes.
3. LOTE 1: elaboragdo de referencial de avaliagdo e de aplicagdo web para autodiagnéstico das entidades
publicas sobre a qualidade dos servigos e canais de atendimento
a) Servicos a fornecer:
i. Elaboracdo de referencial de avaliacdo e melhoria da qualidade dos servicos e canais de
atendimento publico. O referencial de avaliacdo deve identificar requisitos técnicos e

funcionais de alto nivel, em linha com as obrigagdes em vigor e com as boas praticas da

prestacdo de servigos, para os varios canais de atendimento publico, designadamente:
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Canal presencial:
a. Lojas de cidadao
b. Espagos cidaddo

c. Balcdes presenciais setoriais — entidades

Canal web - servigos digitais
a. Portal Unico de servigos publicos — portal ePortugal

b. Portais setoriais de servigos — entidades

Telefone:
a. Linhacidadao

b. Linhas telefdnicas - entidades

Email/formuldario eletrénico:
a. Centro de contacto ePortugal

b. Emails/formulério eletrénico - entidades

Videochamada:
a. Centro de contacto ePortugal

b. Videochamada — entidades
Outros (quiosques de servigos digitais; chatbots; redes sociais, entre outros a

avaliar em sede de projeto);

ii. Desenvolvimento de uma aplicacdo que contém um questionario de autodiagndstico

acessivel via web para avaliagao de canais e servigos de atendimento e acompanhamento

de projeto-piloto;

iii. Elaboragdo de planos de comunicagdo e conteudos de divulgagao;

iv. Manutencdo preventiva, corretiva e evolutiva da aplicagao;

v. Consultoria para a melhoria dos servicos de atendimento.

b) No ambito da construgao do referencial de avaliagdo os recursos prestarao servigos de:

i. Realizagdo de diagndstico sobre a avaliagdao e melhoria da qualidade dos servigos e canais

de atendimento publico. Para este diagndstico importa realizar o seguinte:

1.

4.

Sistematizacdo do enquadramento juridico da avaliacdo da qualidade em servicos
publicos;

Identificacdo de requisitos técnicos e funcionais na prestacdo de servigos pelos
varios canais de atendimento;

Benchmarking com 10 administragdes publicas de referéncia a nivel internacional
e interligagdo com outros referenciais em uso na Administragdo Publica
portuguesa;

Construgdo de cenarios alternativos e respetiva analise SWOT;
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Elaboragdo de referencial de avaliagcdo e melhoria da qualidade dos servicos e canais de

atendimento publico indicados no n2 1 da presente clausula e respetivo enquadramento

juridico. Para a elaboragdo do referencial importa ter em conta as seguintes necessidades:

1.

2
3.
4

Realizacdo de Workshop para analise das dimensdes a avaliar;

Definigdo dos patamares de maturidade dos canais/servigos;

Construcdo de algoritmo de avaliagdo (autodiagndstico);

Consulta do Grupo Coordenador Intersectorial «Laboratério de Atendimento
Publico» antes do arranque dos trabalhos e para efeitos de revisdo da versdo

draft;

Elaboragdo de guido de para a implementagdo de boas praticas dos servigos e canais de

atendimento publico;

No dmbito da constru¢do da aplicacdo web para autodiagnodstico da qualidade dos servigos e

canais de atendimento publico os recursos prestardo servigos de desenho e desenvolvimento da

solucdo, devendo ter em conta o seguinte:

A aplicacdo tem como objetivo permitir que um utilizador de uma entidade publica tenha

acesso, via web, a um questiondrio para avaliagdo dos respetivos servigos e canais de

atendimento. O questiondrio apresenta as dimensoes, critérios de avaliagdo e requisitos

identificados na fase de construgao do referencial de avaliagdo;

As respostas tém associado um sistema de avaliagdo. E o utilizador que faz a sua

autoavaliagcdo dentro da escala apresentada;

Relativamente a dados pessoais, a aplicacdo pode ser usada de duas formas:

1.

autodiagndstico sem registo, sem solicitacdo de dados pessoais ou institucionais.
Neste caso o resultado é apresentado ao utilizador, é dada a possibilidade de
exportar o relatdrio, contudo, a avaliagdo nao é guardada em base de dados e o
utilizador ja ndo consegue aceder a mesma. Com esta utilizacdo andnima é
possivel a qualquer utilizador testar a sua avaliagdo identificar a todo o tempo
oportunidades de melhoria;

autodiagndstico com registo de entidade e utilizador, apds aceitagdo de termos e
condicOes. Neste caso o utilizador tem acesso a uma darea reservada onde
encontra as avaliagdes efetuadas e onde pode gerir os seus dados pessoais. O
registo de entidade deve prever um mecanismo de confirmacgdo da entidade de

modo a evitar registos que ndo sejam auténticos;
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v. Na modalidade de autodiagndstico com registo, os dados das avaliagdes alimentam uma
area de consulta publica sobre o atendimento de servigos publicos. O utilizador registado
tem duas possibilidades relativamente a divulgagdo dos dados das suas avaliagdes:

1. manter os dados da entidade andnimos. Nesta situagdao os resultados das
avaliagdes alimentam os dados agregados;

2. tornar os dados do autodiagndstico publicos com a identificagdo do nome da
entidade. Esta possibilidade serve para promover a comparagado entre entidades
e potenciar o benchmarking e benchlearning entre organizagGes, entre outros.

v. Na componente de consulta publica de dados a aplicacdo disponibiliza:

1. Dados agregados e an6nimos, que respeitam a todas as avaliacGes de utilizadores
registados;
2. Dados especificos de entidades que estdo identificadas, mediante autorizacdo
prévia.
vi. Deve ser possivel ao cidaddo ou ao utilizador de entidade publica que consulta dados
publicos filtrar as avaliagdes que pretende comparar:

1. grupos de entidades registadas e identificadas;

2. uma entidade registada e identificada e a média dos valores totais agregados;

3. entidades registadas por setores de atividade;

4. outros filtros identificados em sede de projeto;

vii. No final do autodiagndstico é apresentado o resultado que contém:

1. apontuacdo global, por dimensao, servico e canal de atendimento;

2. o posicionamento da entidade numa escala de maturidade;

3. alista de pontos fortes e de dreas a melhorar;

4. sugestdo de organizagGes registadas com opg¢do de publicitagdo dos dados, com
as quais seria interessante desencadear um processo de benchmarking ou
benchlearning. O algoritmo a criar tera de indicar as entidades que apresentam
melhores resultados nas dimensdes onde o utilizador obtém piores avaliagdes;

viii. Deve existir a possibilidade de emissdo automatica de um relatdério que se possa visualizar

e exportar;

ix. A aplicagdo guarda logs de registo, de atividade, bem como /logs de consulta, registo,
alteracdo e apagamento de dados pessoais;

X. Aaplicagdo deve integrar com uma ferramenta de gestdo de consentimento de cookies ou
banner em funcdo dos cookies utilizados;

xi. A aplicagdo tem um backoffice acessivel, através do autenticacdo.gov, ao gestor da

aplicacdo (AMA) onde é possivel aceder aos questionarios respondidos (submetidos) e
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registados, estatisticas, relatérios e dados pessoais. Neste backoffice deve existir um perfil
de administrador e outro de operador. Ao administrador sdo conferidas funcionalidades
especificas no ambito da gestdo de utilizadores e do tratamento de dados pessoais;

xii. A aplicagdo tem uma area reservada de entidade onde o utilizador de entidade publica
encontra os autodiagndsticos submetidos e respetivas datas. Esta area reservada é
acessivel através do autenticagdo.gov. Ao utilizador registado é atribuido o perfil de gestor
de entidade. Este gestor de entidade tem a possibilidade de adicionar outros utilizadores
da entidade, através do identificador Numero de Identificagdo Civil ou do Sistema de
Certificacdo de Atributos Profissionais. Na area reservada os utilizadores podem gerir os
seus dados pessoais. Ao gestor de entidade sdo conferidas funcionalidades especificas no
ambito da gestdo de utilizadores e do tratamento de dados pessoais.

xiii. Apods os desenvolvimentos deve ser feito um projeto-piloto com uma entidade publica

para testar e afinar as funcionalidades da aplicagao.

d) Noambito da divulgagcdo do referencial de avalia¢do e da aplicagdo de autodiagndstico os recursos
prestardo servigos de:
i. Elaboracdo de plano de comunicacdo e marketing;
ii. Elaboragdo de conteldos para divulgagdo do referencial de avaliagao e da aplicagdo para

autodiagndstico da qualidade indicados nos pontos 3.a) e 3.b) da presente cldusula;

e) No ambito da manutengdo da aplicagdo para autodiagndstico:
i. Servicos de manutencdo preventiva, corretiva e evolutiva da aplicacdo prestados no

ambito de uma bolsa de 300 horas;

f)  No ambito da consultoria para a melhoria dos servigos de atendimento os recursos prestardo
servigos de:

i. proposta de roadmaps de melhoria, com instru¢des e recomendacgdes para evolugdo de
patamares de maturidade. Inclui a definigdo da metodologia de roadmap e a realizagao de
workshop para desenho da arquitetura funcional do roadmap de melhoria;

ii. concecdo de metodologias e instrumentos para a promogdo de projetos organizacionais e
projetos colaborativos para a melhoria de servicos de atendimento omnicanal. Estes
projetos incluem a consolidagdo do diagndstico de avaliagdo dos servigos e canais de
atendimento e a preparacdo de planos de melhorias das entidades e de planos de acdo

colaborativos, em parceria com outras equipas da AMA;
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iii. avaliagdo, revisdo e melhoria continua das metodologias e instrumentos.

4. LOTE 2: concegdo de ferramentas para o cidadao avaliar a qualidade dos servigos de atendimento publico

a) O contrato visa a prestagdo dos seguintes servigos:
i. realizacdo de diagnéstico;
ii. concecdo/desenho técnico de ferramentas de avaliagdo da qualidade dos servigos de
atendimento publico por parte dos cidaddos, identificacdo e descricdo dos respetivos
requisitos técnicos, funcionais, mockups e modelo de comunicagdo de dados via iAP. As

ferramentas devem ser adequadas para os diferentes canais de atendimento:

1. Canal presencial:

a. Lojas de cidadao

b. Espacos cidaddo

c. Balcdes presenciais setoriais — entidades
2. Canal web - servigos digitais

a. Portal Unico de servigos publicos — portal ePortugal

b. Portais setoriais de servicos — entidades
3. Telefone:

a. Linhacidadao

b. Linhas telefénicas - entidades
4. Email/formuldrio eletrénico:

a. Centro de contacto ePortugal

b. Emails/formuldrio eletrdnico - entidades
5. Videochamada:

a. Centro de contacto ePortugal

b. Videochamada — entidades

6. Outros (quiosques de servigos digitais; chatbots; redes sociais, entre outros a
avaliar em sede de projeto).

Clausula 15.2
Requisitos especificos de implementagao para o tratamento de dados pessoais
1. A arquitetura das solugdes a desenvolver no Lote 1 e a conceber no Lote 2 deverdo obrigatoriamente

contemplar:

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

b) Funcionalidades que permitam:

i) Mascarar dados sensiveis de acordo com o nivel de permissdes do utilizador;

ii) Apagamento, consulta, alteracdo/atualizagdo, exportacdo/portabilidade dos dados;
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iii) Encriptacdo de dados sensiveis.

c) Estruturas de dados que permitam:

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

ii) Registo dos tempos de retengdo por finalidade.

d) Desenho de interface que permita:

i)  Pesquisas por dados isolados assegurando a segregacdo por titular dos dados e/ou atributos;

ii) Informacdo e recolha de consentimento de forma contextualizada com a funcionalidade/pagina
que procede a utilizagdo dos dados pessoais.

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

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

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

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

2. Aarquitetura das solugdes de acordo com estes e restantes requisitos devera ser apresentada e detalhada
nos entregaveis das varias fases que compdem o projeto, sujeitos a aprovacao da AMA.

3. Nos entregaveis deverd estar incluido documentos de “Conformidade com o RGPD” para as vdrias
ferramentas, nos quais o cocontratante deve incluir o inventario de dados pessoais sujeitos a tratamento
pelas diferentes solugdes e sua categorizagdo, funcionalidades, estruturas de dados e mecanismos de
seguranga implementados, bem como, a forma de cumprimento dos requisitos estabelecidos como
obrigatdrios previstos na alinea g), justificando os casos de ndo aplicabilidade.

4. Os seguintes requisitos serdo assegurados pela AMA:

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

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

c) Deteg¢do de ameacas na defesa perimétrica do sistema (por exemplo, regras definidas nas firewall,

Intrusion Detection System (IDS), Intrusion Prevention System (IPS), Web Application Firewall (WAF),
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etc.);
d) Fornecimento de VPN para acesso remoto aos sistemas;
e) Seguranca de DNS e correio eletrdnico;

f) Backups com redundancia geografica.

Clausula 16.2
Acessibilidade e Usabilidade
1. No ambito dos trabalhos a desenvolver no Lote 1, o cocontratante obriga-se a garantir que os entregaveis
objeto deste contrato cumprem as obrigacdes legais, os requisitos e as melhores praticas no que se refere
as dreas da Acessibilidade, Usabilidade e Experiéncia de Utilizagdo dos sitios Web e das aplicagdes moveis,
nomeadamente os seguintes fatores essenciais:
a) Cumprimento do Decreto-Lei n.2 83/2018, de 19 de outubro, que transpde para a ordem juridica interna
a Diretiva (UE) 2016/2102, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 02 de dezembro de 2016, relativa
a Acessibilidade dos sitios Web e das aplicagdes modveis dos organismos do setor publico,
nomeadamente o nivel de conformidade “AA” das WCAG 2.1 do W3C, que equivale a norma europeia
EN 301 549 harmonizada;
b) Elaboragdo da Declaragdo de Acessibilidade e Usabilidade prevista nos Artigos 8.2 e n.2 5 do artigo 9.2
do Decreto-Lei n.2 83/2018, bem como as respetivas evidéncias, nos termos estipulados no referido

diploma legal e nos sitios Web https://selo.usabilidade.gov.pt/index.html e

http://www.acessibilidade.gov.pt;

¢) Cumprimento do Regulamento Nacional de Interoperabilidade Digital (RNID), estabelecido nos termos
do artigo 5.2 da Lei n.2 36/2011, de 21 de junho, e aprovado através da Resolu¢do do Conselho de
Ministros n.2 91/2012, de 08 de novembro, alterado pela Resolu¢do do Conselho de Ministros n.2
2/2018, de 5 de janeiro, na redacdo conferida pelo Decreto-Lei n.2 83/2018, nomeadamente quanto a
alteracdo da Tabela Il “Tecnologias de interface Web, incluindo acessibilidade, ergonomia,
compatibilidade e integracdo de servicos”;

d) Cumprimento dos requisitos do Selo de Usabilidade e Acessibilidade e respetiva aposi¢do, de acordo os

parametros definidos no sitio Web https://selo.usabilidade.gov.pt/, devendo garantir, em conjunto com

a Declaragdo de Acessibilidade e Usabilidade, o nivel minimo de Selo Prata

(https://selo.usabilidade.gov.pt/prata.html);

e) Cumprimento das melhores praticas de Acessibilidade, Usabilidade e Experiéncia de Utilizagdo coligidas

nos sitios Web http://www.acessibilidade.gov.pt/, https://usabilidade.gov.pt/menu-interior e

https://selo.usabilidade.gov.pt/bronze.html, em articulacdo com a Equipa de Experiéncia Digital, da

Direcdo de Transformacdo Digital da AMA.
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2. No ambito dos trabalhos a desenvolver no Lote 2, o cocontratante obriga-se a garantir que os entregaveis
objeto deste contrato estdo alinhados com as obrigac¢des legais, os requisitos e as melhores praticas no que
se refere as dreas da Acessibilidade, Usabilidade e Experiéncia de Utilizagdo dos sitios Web e das aplicagGes
moveis, de modo a que apds o desenvolvimento das ferramentas seja possivel dar cumprimento a todos os

requisitos indicados no n2 1 da presente cldusula.

Clausula 17.2
Gestao de Dados
1. No ambito dos trabalhos a desenvolver no Lote 1, o cocontratante devera garantir que os entregaveis objeto
deste procedimento contemplem os mecanismos necessarios para a gestdo de dados de modo a que os
mesmos sejam guardados e disponibilizados a AMA em todo o ciclo de vida do produto.
2. Para os efeitos previstos no nimero anterior considera-se que “Dados” sdo:

a) eventos correspondentes a uma sequéncia de simbolos qualificaveis ou quantificaveis, ndo assumindo
significado por si s6, tendo por base, observagdes, medi¢Ges, acontecimentos;

b) considerados o idioma de entrada para um computador, sendo a informacdo o resultado de saida;

c) estruturados, quando formatados, organizados numa estrutura predefinida, como por exemplo tabelas
constituidas por linhas e colunas;

d) ndo estruturados, quando ndo possuem uma formatacdo predefinida;

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

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

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

3. Ainda no ambito dos trabalhos a desenvolver no Lote 1:

a) Oformato dos dados deve ficar definido no &mbito da execugdo do contrato tendo em consideragao
as caracteristicas dos dados e as necessidades especificas a que se destinam, como por exemplo a
georreferenciagao.

b) Fica prevista a disponibilizacdo de dados abertos no portal dados.gov.pt, excluindo-se todos os
dados sujeitos ao regime legal de prote¢do de dados pessoais, bem como informacdo considerada
sensivel por parte da Entidade Adjudicante.

4. No ambito dos trabalhos a desenvolver no Lote 2, o cocontratante obriga-se a garantir que os entregdveis

objeto deste contrato contemplem os mecanismos necessarios para a gestdo de dados, de modo a que apods
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o desenvolvimento das ferramentas seja possivel dar cumprimento a todos os requisitos indicados no n2 1

a 4 da presente clausula.

Clausula 18.2

Requisitos especificos de implementacio para a seguranga da informagao

No decorrer da execugdo do contrato relativo ao Lotel:

1. O fornecedor obriga-se a cumprir as politicas e procedimentos do SGSI sempre que estes se apliquem.

2. Cumprir o Procedimentos de desenvolvimento seguro englobado no SGSI, incluindo:

a) Na definicdo de requisitos incluir os requisitos de segurancga e privacidade;

b) Ndo utilizagdo de bibliotecas de terceiros sem prévia validagdo da AMA;

c) Revisdo de codigo por outro membro da equipa de desenvolvimento outra equipa do fornecedor, antes
da passagem da aplicagdo para testes;

d) Executar andlise dindmica a aplicagdo para verificagdo de problemas relativos a seguranga;

e) Relatdrio de PDS com informagdo sobre componentes de seguranga e cumprimento do procedimento
de desenvolvimento seguro;

f) Relatério de testes a aplicacdo com inclusdo dos testes relativos a componente de seguranga antes da
passagem a qualidade/producéo.

3. 0 equipamento usado pelos consultores externos tem o Sistema Operativo atualizado, estdo protegidos com
sistemas antivirus e sdo regularmente verificados pelo fornecedor quanto a presenca de malware.

4. Os equipamentos dos fornecedores que contenham informagao da AMA de nivel superior a publico devem
estar encriptados para protec¢do da informagdo em caso de perda ou roubo do equipamento.

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

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

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

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

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

8. No periodo de garantia do contrato o fornecedor tem os seguintes prazos para resolugdo de vulnerabilidades
encontradas nos sistemas de producgao:

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

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

Clausula 19.2
Perfil técnico dos recursos a afetar aos servigos
1. No ambito do Lote 1 o cocontratante devera disponibilizar uma equipa constituidas no minimo por 7

recursos com os seguintes requisitos para execugdo do contrato:

a) Tipologia 1: Auditor da qualidade sénior (1 recurso)
i. Requisitos minimos obrigatérios:
1. serdetentor de mestrado
2. minimo de 15 anos de experiéncia no ambito da gestdo da qualidade e/ou
auditoria da qualidade.
ii. Requisitos preferenciais:
1. ser detentor de mestrado especifico no ambito da gestdo da qualidade;
2. ser detentor de doutoramento no ambito da gestdo da qualidade;
3. ter experiéncia em modelos de autoavaliacdo do desempenho organizacional;
4. ter experiéncia em avaliagao e melhoria de servigos publicos;
5

ter experiéncia em avaliagdo de canais de atendimento na Administragdo Publica;

b) Tipologia 2: Consultor funcional (1 recurso)
i. Requisitos minimos obrigatdrios:

1. licenciatura

2. minimo de 6 anos de experiéncia como analista funcional em projetos para a
Administragdo Publica.

ii. Requisitos preferenciais:

1. ter experiéncia na elaboragdo e gestdo de backlogs e listas de requisitos para
projetos a desenvolver de acordo com a metodologia SCRUM (tal como descrito
pela SCRUM Alliance);

2. ter conhecimentos e experiéncia em mapeamento e desenho de processos;

3. ter conhecimentos e experiéncia em analise e tratamento de dados (ex. em Excel

e Power Bl);
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c) Tipologia 3: Consultor de comunicagdo e marketing (1 recurso)

i. Requisitos minimos obrigatérios:
1. serdetentor de mestrado em comunicagdo, marketing ou similar;
2. minimo de 6 anos de experiéncia profissional no ambito da comunicagdo;
3. certificagdo C2 (proficiéncia) em Inglés do Quadro Europeu Comum de

Referéncia.

ii. Requisitos preferenciais:
1. producdo de conteudos escritos para websites;
2. producdo de conteudos para redes sociais;

3. produgdo de conteudos para videos;

d) Tipologia 4: Designer UX/UI (1 recurso)
i. Requisitos minimos obrigatorios:
1. licenciatura;
2. 6 anos de experiéncia profissional como designer de UX e/ou Ul.
ii. Requisitos preferenciais:

1. participacdo em projetos onde a usabilidade e a experiéncia de utilizagdo, bem
como a acessibilidade tenham sido um fator diferenciador e determinante de
sucesso;

2. designer de UX e Ul em projetos para o setor publico;

3. experiéncia em produgdo de logotipos e imagens de marca.

e) Tipologia 5: Arquiteto de sistemas (1 recurso)

i. Requisitos minimos obrigatérios:
1. minimo de 8 anos de experiéncia profissional como arquiteto de sistemas;
2. solidos conhecimentos no desenho e desenvolvimento de solugdes para o tipo e

software pretendido.

ii. Requisitos preferenciais:
1. desenvolvimento de projetos envolvendo a administragao publica;
2. formagdo em Agile e SCRUM;
3. experiéncia na participacdo em equipas de projetos geridos na metodologia

pretendida (SCRUM).

f) Tipologia 6: Consultor tecnoldgico (2 recursos)
i. Requisitos minimos obrigatérios:

1. minimo de 5 anos de experiéncia profissional como consultor tecnolégico;
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2. solidos conhecimentos no desenvolvimento para o tipo e software pretendido.
ii. Requisitos preferenciais:
1. desenvolvimento de projetos envolvendo a administragdo publica;
2. experiéncia na participagdo em equipas de projetos geridos na metodologia
pretendida (SCRUM);
3. experiéncia em projetos de manutengdo preventiva, corretiva e evolutiva de

software.

2. No ambito dos servigos referidos no n.2 1, os recursos prestardo servicos de consultoria com a seguinte

alocagdo em numero de horas/perfil:

TIPOLOGIA N2 HORAS TOTAL
Tipologia 1 - Auditor da qualidade (sénior) 1120
Tipologia 2 — Consultor Funcional 1120
Tipologia 3 — Consultor de comunicagdo e marketing 640
Tipologia 4 - Design Ul e Ul 320
Tipologia 5 — Arquiteto de sistemas 640

Desenvolvimento: 640+640
Tipologia 6 — Consultor Tecnoldgico Manutengdo: 300
Subtotal = 1580

TOTAL 5420

a) Devera ser assegurado que na fase de desenvolvimento a equipa dispée de dois consultores

tecnoldgicos afetos ao projeto. Para a fase de manutencgao sera suficiente um consultor.

3. No ambito do Lote 2, o cocontratante deverd disponibilizar uma equipa constituidas no minimo por 3

recursos com os seguintes requisitos para execugao do contrato:
a) Tipologia 1: Gestdo da qualidade (1 recurso)

i. Requisitos minimos obrigatérios:

1. licenciatura;

2. minimo de 10 anos de experiéncia no ambito da gestao da qualidade.
ii. Requisitos preferenciais:

1. ser detentor de mestrado no ambito da gestdo da qualidade;

2. ter experiéncia em avaliagdo e melhoria de servigos publicos.
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b) Tipologia 2: Arquiteto de sistemas (1 recurso)
i. Requisitos minimos obrigatdrios:
1. licenciatura em Engenharia Eletrotécnica e Computadores, Ciéncias da
Computagdo ou similar;
2. minimo de 6 anos de experiéncia como Consultor Técnico Sénior ou Arquiteto de
Software.
ii. Requisitos preferenciais:
1. minimo de 3 anos de experiéncia como Consultor Técnico Sénior ou Arquiteto de
Software em projetos para a Administragdo Publica;
2. experiéncia demonstrada no desenho e desenvolvimento de solugdes para

avaliacdo de servigos.

c) Tipologia 3: Designer UX/UI (1 recurso)
i. Requisitos minimos obrigatdrios:
3. licenciatura;
4. 6 anos de experiéncia profissional.
ii. Requisitos preferenciais:
1. projetos onde a usabilidade e a experiéncia de utilizagdo, bem como a
acessibilidade tenham sido um fator diferenciador e determinante de sucesso;

2. experiéncia como Designer de UX e Ul em projetos para o setor publico.

4. No ambito dos servicos referidos no n.2 3, os recursos prestardo servigcos de consultoria com a seguinte

alocagdo em nimero de horas/perfil:

TIPOLOGIA N2 HORAS TOTAL
Tipologia 1 - Gestao da qualidade 320
Tipologia 2 - Arquiteto de sistemas 320
Tipologia 3 - Design UX/UI 160
TOTAL 800

5. Oscurricula correspondentes aos perfis propostos do Lote 1 e 2 deverdo ser parte integrante da proposta a
apresentar. A experiéncia relevante para a analise da equipa deve estar descrita no CV de cada elemento ou

complementada com a descri¢do de funcGes emitida pelas entidades empregadoras.
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Clausula 20.2
Substituicdo das equipas
1. Qualquer alteragdo a composicdo da equipa indicada em sede de formagdo do contrato deve ser
previamente comunicada a AMA e sé sera aceite caso relna os requisitos minimos exigidos na clausula
anterior, podendo, para o efeito, ser solicitada informacdo e documentacdo adicional para confirmag&o dos
elementos curriculares apresentados.
2. Asubstituicdo referida no nimero anterior devera ocorrer da seguinte forma:
a) O cocontratante deverd, em 5 dias Uteis, identificar o seu melhor recurso considerando os
requisitos minimos exigidos e obter a aceitagdo pela AMA,;
b) O cocontratante devera assegurar que nos 5 dias Uteis apds a aceitagdo o recurso inicia a
prestacdo do servigo.
3. Sempre que se constate a inadequac¢do de algum elemento da equipa encarregue da execugdo dos servigcos
contratados, tendo em conta os requisitos exigidos e o comportamento comummente expectavel, podera a

AMA exigir a sua substituicdo, aplicando-se, com as devidas adaptag¢des, o disposto nos nimeros anteriores.

Clausula 21.2
Niveis de servigo
1. No Lote 1, os servigos a contratar deverdo respeitar os seguintes niveis minimos de servico:

a) Entrega do relatdrio de diagndstico e analise comparada (benchmarking) de apoio a construgao
do referencial de avaliagdo e melhoria da qualidade dos servigos e canais de atendimento publico
até ao final do 12 més do projeto;

b) Entrega do referencial de avaliacdo e melhoria da qualidade dos servigos e canais de atendimento
publico até ao final do 22 més do projeto;

¢) Entrega da descrigdo funcional da aplicagdo de autodiagnéstico no final do 32 més do projeto;

d) Projeto-piloto concluido até ao final do 62 més do projeto.

e) Atividades de concecdo, desenvolvimento e divulgacdo concluidas até ao final do sétimo més do
projeto;

f)  Atividades de manutencgdo corretiva realizadas entre o oitavo e o décimo quarto més do projeto.

2. No Lote 2, os servigos a contratar deverdo respeitar os seguintes niveis minimos de servico:

a) Entrega do Relatério de diagndstico e analise comparada de apoio a identificacdo de ferramentas
de avaliagdo da qualidade dos servigos de atendimento publico — 30 dias apds o inicio do
contrato.

b) Entrega do 12 draft do portfolio de ferramentas de avaliagdo da qualidade dos servigos de

atendimento publico— 45 dias apés o inicio do contrato.
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Clausula 22.2
Formagao
1. No Lote 1, o cocontratante obriga-se a ministrar uma sessdo de formagdo aos colaboradores da AMA
relativamente aos servigos prestados. A formacdo devera ser ministrada para dois perfis distintos: perfil
técnico (manutengdo da aplicagdo) e perfil funcional (gestdo da aplicagdo).
2. Aformagdo decorrerd nas instalagdes da AMA, em prazo a acordar entre as partes, e devera ter a duragao
minima de 6 horas.

3. O cocontratante do Lote 1 ndo podera exigir qualquer quantia adicional relacionada com a formacao.

Clausula 23.2
Planeamento
1. Osservigcos a contratar deverao ficar sobre gestdo direta da equipa da AMA, a qual se encarrega de aprovar
os planos de agdo, estabelecer prazos e metas no decurso do contrato.
2. Em cada Lote devem ser assegurados os seguintes entregdveis gerais:
a) Plano de acdo detalhado para a execucgdo do contrato;
b) Relatério mensal de horas consumidas, descrevendo o trabalho desenvolvido pela equipa nesse
periodo e previsdo de consumo de horas para o periodo seguinte;

c) Relatério de avaliagdo final do contrato.

Clausula 24.2
Entregaveis e documentagao
1. No Lote 1, as atividades inerentes ao objeto do contrato devem resultar na apresentacdo dos seguintes
entregaveis:
a) No ambito da construgdo do referencial:

i. Relatoério de diagndstico e analise comparada de apoio a construcdo do referencial de
avaliagdo e melhoria da qualidade dos servigos e canais de atendimento publico para os
varios canais de atendimento;

ii. Referencial de avaliacdo e melhoria da qualidade dos servicos e canais de atendimento
publico para os varios canais de atendimento e respetivo enquadramento juridico (em
portugués e inglés);

iii. Relatdrio de auscultagdo das partes interessadas, incluindo entidades que integram o
Grupo Coordenador Intersectorial «Laboratério de Atendimento Publico»;

iv. Guido de para a implementacdo de boas praticas dos servigos e canais de atendimento
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publico;

Metodologia de avaliacdo e melhoria continua do referencial;

b) No ambito da construgao da aplica¢do para autodiagndstico:

vi.

vii.

viii.

Xi.

Xii.

xiii.

Xiv.

Documento “Conformidade com o RGPD” de acordo com o n2 3 da Clausula 15.3;
Documento de arquitetura, sujeito a aprovagdo pela equipa técnica da AMA;

Caderno de desenho técnico;

Manual de apoio ao utilizador;

Manual de apoio ao gestor da aplicagao;

Documento estratégico de apresentacdo da aplicagdo para divulgacdo junto das
entidades publicas;

Plano de formacgao;

Relatério da formacao;

Plano de testes;

Relatério de execugao do plano de testes;

Declaragdo de Acessibilidade e Usabilidade garantindo o Selo Prata em conformidade
com o previsto na Clausula 163;

Relatdrios de Acessibilidade e Usabilidade em conformidade com o previsto na Cldusula
163;

Todo o cddigo fonte produzido devera ser entregue na ferramenta de gestdo de cédigo
fonte utilizada pela AMA (Git);

Todos os binarios produzidos deverao estar instalados e devidamente configurados no
ambiente de pré-producdo da AMA para a realizagado dos testes finais de aceitacdo global

nesse ambiente;

¢) No ambito da manutengdo da aplicagdo para autodiagnadstico:

Registo de requisitos, erros e corre¢des na ferramenta de PMO da AMA (Tuleap);
Relatério final com a indica¢do de todos os requisitos implementados, as correcGes

efetuadas e recomendagdes para futuros desenvolvimentos ou melhorias da aplicagao;

d) No ambito da divulgagdo:

Plano de comunicagdo e marketing;
Conteudos para divulgacdo online do referencial (em portugués e inglés);

Conteudos para divulgacdo online da aplicagdo de autodiagnéstico (em portugués e
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inglés);
iv. Apresentacdo da aplicacdo de autodiagndstico em formato video para disponibilizacdo

em TV, PC e Smarphone (em portugués e inglés);

e) No ambito da melhoria dos servigos de atendimento:

i. Documento metodoldgico e instrumentos para a promogao de projetos organizacionais
para a melhoria de servigos de atendimento omnicanal;

ii. Documento metodoldgico e instrumentos para a promogado de projetos colaborativos
para a melhoria de servigos de atendimento omnicanal;

iii. Documento com metodologia de roadmap de melhoria, instrucdes e recomendacgdes
para evolugdo de patamares de maturidade;

iv. Relatdrio final do workshop para desenho da arquitetura funcional do roadmap de
melhoria;

v. Relatério de avaliagdo das metodologias de apoio a melhoria de servigos de atendimento

omnicanal;

2. No lote 2, as atividades inerentes ao objeto do contrato devem resultar na apresentacdo dos seguintes
entregaveis:
a) Relatdrio de diagndstico e analise comparada de apoio a identificacdo de ferramentas de
avaliacdo da qualidade dos servigos de atendimento publico;
b) 19 draft do portfolio de ferramentas de avaliacdo da qualidade dos servigos de atendimento
publico;
¢) Versdo final do portfolio de ferramentas de avaliagdo da qualidade dos servigos de atendimento
publico;
d) Para cada ferramenta de natureza tecnoldgica deve ser entregue um documento que inclua:
i. adescrigdo técnica e funcional, incluindo as caracteristicas que assegurem:
1. otratamento de dados pessoais em conformidade com o previsto na Clausula
15.3;
2. osrequisitos de acessibilidade e usabilidade descritos na Clausula 163;
3. agestdo de dados em conformidade com o previsto na Clausula 17.3;
ii. omodelo de comunicagdo de dados via iAP;
iii. mockup.
e) Paracada ferramenta de natureza nio tecnolégica deve ser entregue um documento que inclua:

i. adescrigao funcional, incluindo as caracteristicas que assegurem:
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1. otratamento de dados pessoais em conformidade com o previsto na Clausula
15.3;
2. agestdo de dados em conformidade com o previsto na Clausula 17.8;

ii. mockup.

3. Aaprovagao dos documentos indicados nos nimeros anteriores deve ser evidenciada nas atas periddicas de

acompanhamento dos contratos, descritas na cldusula 262.

Clausula 25.2
Gestor do Contrato
1. O gestor do contrato, com a fungdo de acompanhar permanentemente a execugdo contratual, nos termos
e para os efeitos previstos no artigo 290.2-A do CCP, sera designado pela AMA no contrato.
2. Ococontratante devera indicar a pessoa na sua organizagdo que sera responsavel pela execugdo do contrato,
e que sera o interlocutor com o gestor do contrato designado pela AMA, bem como a pessoa responsavel

pelo tratamento de dados pessoais.

Clausula 26.2
Mecanismos formais de acompanhamento

1. No ambito do Lote 1:

a) O projeto deve ser gerido segundo a metodologia SCRUM, ficando a cargo da AMA assegurar o
papel de product owner;

b) O projeto deve iniciar-se com a apresentagdo de um cronograma com a indicagdo do nimero de
sprints previsto, inicio e fim do periodo de testes final, entrada prevista em ambiente produtivo e
conclusdo das todas as atividades do projeto;

c¢) O projeto deve desenrolar-se de acordo com as seguintes etapas:
i. 12 fase — Diagnodstico (més 1);
ii. 22 Fase — Elaboragdo do referencial (més 2);

iii. 32 Fase — Desenvolvimento da aplicagdo (més 3 a 6);

1. Esta fase deve iniciar-se com a construgdo do backlog inicial da aplicagdo (a
carregar pelo cocontratante na ferramenta de gestdo de projeto em utilizagdo
pela AMA);

2. Na fase final dos desenvolvimentos deve ser realizado um projeto-piloto que
permita avaliar a ferramenta e efetuar os ajustamentos considerados

necessarios;
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3. Prevé-se arealizacdo de uma fase final de testes, de acordo com um plano global
de teste a produzir no decurso do projeto, a qual culminara com a aceitagao final

desta componente do projeto.
iv. 42 Fase — Divulgagdo, documentacgdo, formagdo (més 7);
1. A preparacgdo dos instrumentos de divulga¢do deve iniciar-se durante a fase 3;

v. 52 Fase — manutengdo corretiva da aplicagdo (apds més 7 até ao limite de horas).

d) A gestdo e acompanhamento do projeto deverdo ser feitas na ferramenta de PMO disponivel na
AMA (Tuleap) com a indicagdo por parte do cocontratante das diversas user stories identificadas e
o detalhe do seu acompanhamento até a sua resolugdo. Deverdo também ser carregados nesta

plataforma todos os testes identificados, e em particular o plano de testes finais;

e) Ao longo da execugdo do projeto devem ser entregues:
i. Atasde todas as reunides de sprint planning, sprint review e sprint retrospective, contendo
os temas abordados e as conclusdes e decisdes tomadas.
ii. Um relatério final de execuc¢do dos trabalhos com a retrospetiva da realizacdo do mesmo,
pontos positivos e negativos e recomendagdes;
iii. Um plano de testes finais, a executar no final da entrega do ultimo sprint;

iv. Uma ata final de encerramento de projeto;

2. No ambito do Lote 2:

a) Com base no plano de trabalhos a realizar, devem ocorrer reunides semanais para
acompanhamento dos trabalhos a realizar, com vista a:
i. Reportar o trabalho efetuado na ultima semana;
ii. Planear o trabalho a efetuar na semana seguinte;
iii. Identificar constrangimentos na execugdo do plano de trabalho e formas de superagéo ou
mitigacdo dos mesmos;

b) Mensalmente deve ser elaborada um relatério que sistematize os trabalhos realizados bem como
uma sec¢do dedicada ao consumo de horas do periodo transato, a qual sera utilizada como
referéncia para a faturagdo desse mesmo periodo;

¢) No final do contrato deve ser entregue um Relatdrio final que avalie a execugao do plano de agdo

e apresente resultados, conclusdes e recomendagdes.
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3. Todos os entregaveis devem ser registados na ferramenta de PMO da AMA.
4. Osdocumentos previstos na presente clausula, bem como na clausula 242 do presente caderno de encargos,

serdo evidéncia material da execugdo do presente procedimento.
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ANEXO |

Enquadramento

1. O XXIl Governo Constitucional elegeu como prioridade, no seu Programa, uma Administragdo Publica
robusta para melhorar os servigos publicos, reforcando a aposta na inovagdo e na modernizagdo

administrativa para melhor servir os cidaddos e as empresas.

2. Através de um processo participativo alargado foi construida a Estratégia para a Inovagao e Moderniza¢do
do Estado e da Administragao Publica 2020-2023 que assenta em quatro linhas de atuagdao — «Investir nas
pessoas», «Desenvolver a gestdo», «Explorar a tecnologia» e «Reforgar a proximidade». Esta Estratégia esta
articulada com outros planos e programas nacionais existentes no ambito de politicas setoriais ou
transversais, designadamente o Plano de Agdo para a Transicdo Digital, aprovado pela Resolugdo do
Conselho de Ministros n.2 30/2020, de 21 de abril, que contempla como um dos trés pilares a digitalizagdo
do Estado. Os 4 eixos transformadores da Estratégia para a Inovacdo e Modernizacdo do Estado e da

Administragdo Publica 2020-2023 foram desdobrados em 14 objetivos, medidas e indicadores.

”

3. O Eixo 2 “Desenvolver a gestao” visa fortalecer a capacidade de gestdo através de modelos de negdcio
focados na criagdo de valor, assentes na inovagao, simplificacdo, participacdo e colaboragdo interna e
externa. Neste Eixo consta a Medida 4.3 — Melhorar os indicadores de qualidade dos servigos prestados
aos cidaddos e as empresas e implementar inquéritos de satisfagdo destes em relagdo aos servigos

prestados.

4. No Eixo 4 “Reforcar a proximidade”, o desafio é a promog¢do da tomada de decisdo e de uma atuagdo mais
proxima dos cidadaos, através de processos de desconcentragdo, de descentralizagao e de participagao,
concebendo politicas e concretizando medidas mais eficientes, inclusivas e adequadas as realidades locais e
regionais. Neste Eixo, o Objetivo estratégico 11 “Promover a integragdo e a inclusdo no atendimento” parte
do pressuposto que a transformacgao digital da Administragao Publica ndo pode significar excluir a existéncia
de outros canais de acesso ao servigo publico além do digital, nomeadamente o telefénico e o presencial. O
atendimento deve assentar numa estratégia multicanal — presencial, telefénica e eletrénica —

continuadamente melhorada e cada vez mais integrada (omnicanal).

5. Para garantir esta visdo integrada e inclusiva, foi considerado necessdrio criar uma estrutura responsavel
por gerir de forma integrada o atendimento nos servicos publicos, independentemente do departamento
do Estado que o preste, promovendo a inclusdo de todos os publicos e organizando as respostas em torno
dos seus eventos de vida. Assim, a Medida 11.1 consiste em “Criar um centro de competéncias em

atendimento que promova a visao integrada e a melhoria da qualidade deste servigo”.

6. Com este propdsito foi realizada uma alteragdo a organica da Agéncia para a Modernizagdo Administrativa,

IP, por Despacho do Conselho Diretivo da AMA, que prevé a criagdo do Centro de Competéncias em
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Atendimento da Administragdo Publica que visa, entre outras competéncias:

a) Assegurar uma visdo integrada do atendimento com foco nos destinatarios dos servigos — cidad3os,
empresas e profissionais -, padrdes de atendimento e niveis de resposta adequados aos contextos

e solicitagdes;

b) Assegurar a definicdo de padrées e modelos comuns de atendimento e de avaliacdo da oferta de
servigos, incluindo a concegdo e disponibilizagdo de instrumentos e metodologias para utilizagdo

das entidades da AP;

7. Ao Competéncias em Atendimento da Administracdo Publica foi atribuida a responsabilidade da
coordenagdo e implementacdo de projetos no ambito do Plano de Resiliéncia e Recuperagdo,
designadamente na Componente 19. Administracdo Publica - Capacita¢do, Digitalizacio e
Interoperabilidade e Ciberseguranga. O objetivo deste eixo é “providenciar um melhor servigo publico,
utilizando a tecnologia e reforcando a proximidade para um acesso mais simples, seguro, efetivo e eficiente
de cidaddos e empresas, reduzindo custos de contexto, bem como promover a eficiéncia, a modernizagdo, a
inovagdo e a capacitagdo da Administragdo Publica, refor¢cando o contributo do Estado e da administragdo

publica para o crescimento e desenvolvimento econémico e social” (PRR, pag. 189).

8. O presente procedimento pré-contratual tem por objeto a contratagdo de servigos para a concegdo e
desenvolvimento de ferramentas de avaliagdo da qualidade dos servigos e canais de atendimento, e
enquadra-se no ambito do Programa “Reformular o atendimento dos servigos publicos, com a criacdo do
Portal Digital Unico nacional, o redesenho de servicos digitais mais utilizados e o desenvolvimento da

capacidade de atendimento multicanal” (PRR, pag. 192).

9. A avaliagdo constitui um instrumento fundamental para a melhoria dos canais e servigos de atendimento.
Com este procedimento pretende-se criar um referencial e disponibilizar uma ferramenta para que todas as
organizagOes publicas possam conhecer os requisitos gerais de qualidade na prestagdo de servigos nos varios

canais que utilizam na relagao com o cidadao.

10. Por outro lado, para potenciar também o feedback do cidaddo e recolher de forma sistematica, harmonizada
e consequente, a sua percecdo sobre a qualidade dos servicos que lhe sdo prestados pelas entidades
publicas, importa conceber ferramentas que sejam adequadas a este fim e aos varios tipos de canais de
atendimento. Esta fora do objeto do procedimento o desenvolvimento e implementacdo das ferramentas

dada a necessidade prévia de identificar o tipo de ferramentas e as suas caracteristicas técnicas e funcionais.
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