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1.

PARTE |
CLAUSULAS JURIDICAS

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Clausula 1.2
Objeto
O presente caderno de encargos compreende as cldusulas do contrato a celebrar na sequéncia do
procedimento de ajuste direto, que tem por objeto a aquisicdo de servicos destinado ao apoio técnico e
consultoria para desenho de arquitetura de modelo de atendimento a parceiros e a beneficidrios no
ambito da definicdo de especificacbes técnicas do processo de contratualizacdo do desenho e da
implementacdo do modelo de atendimento, a prestar de acordo com o estabelecido nas especificacdes

técnicas incluidas na Parte Il do presente caderno de encargos.

Clausula 2.2
Contrato

O contrato integra os seguintes elementos:

a) Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos identificados pelo concorrente e
expressamente aceites pelo érgdo competente para a decisdo de contratar, nos termos do disposto

no artigo 50.2 do Cddigo dos Contratos Publicos;
b) Os esclarecimentos e as retificagGes relativos ao caderno de encargos;
c) O presente caderno de encargos;
d) A proposta;
e) Os esclarecimentos sobre a proposta prestados pelo adjudicatario;
f) O clausulado contratual.

Sem prejuizo do disposto no nimero seguinte, em caso de divergéncia entre os varios documentos que
integram o contrato, a prevaléncia é determinada pela ordem por que vém enunciados no numero

anterior.

Os ajustamentos propostos pela Agéncia, I.P. nos termos previstos no artigo 99.2 do Cddigo dos

Contratos Publicos e aceites pelo adjudicatario nos termos previstos no artigo 101.2 do mesmo cédigo
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prevalecem sobre todos os documentos previstos no n.2 1 da presente clausula.

Clausula 3.2
Prazo contratual
O contrato inicia-se na data da sua assinatura, mantendo-se em vigor até ao dia 31 de dezembro de 2021,

sem prejuizo das obriga¢des acessdrias, as quais perdurardo para além da cessacao do contrato.

Clausula 4.2
Local da prestacao dos servigos
A prestacdo dos servicos serd efetuada nas instalacbes do adjudicatario, salvo situacbes previamente

acordadas em que se mostre necessdria a presenca na sede da Agéncia, I.P.

CAPITULO Il
OBRIGACOES DAS PARTES

SEccAo |

OBRIGACOES DO ADJUDICATARIO

Clausula 5.2
Obrigac¢oes do adjudicatario
1. Sem prejuizo de outras obrigacGes previstas na legislacdo aplicdvel e no presente caderno de encargos,
constituem obrigag¢des principais do adjudicatario as seguintes:
a) Obrigacdo de efetuar, com rigor, competéncia e no calenddrio acordado, todos os trabalhos

previstos no presente caderno de encargos e na proposta adjudicada.

b) Obrigacdo de trabalhar em colaboracdo estreita com os colaboradores da Agéncia, I.P. designados

para acompanhar a execuc¢do de cada uma das tarefas compreendidas no objeto do contrato.
c) Informar e cooperar com o gestor do contrato.

2. A titulo acessdrio, o adjudicatario fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer a todos os meios
humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a presta¢cdo do servico, bem
como ao estabelecimento do sistema de organiza¢do necessdrio a perfeita e completa execugdo das

tarefas a seu cargo.
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Clausula 6.2
Conformidade e operacionalidade dos servigos
O adjudicatario obriga-se a entregar a Agéncia, |.P. os servi¢os objeto do contrato previstos na parte Il do

presente caderno de encargos, entre outros.

Os servicos objeto do contrato devem ser entregues em perfeitas condicdes de serem utilizados para os

fins a que se destinam.

E aplicavel, com as necessérias adaptacdes, o disposto na lei que disciplina os aspetos relativos a venda
de servicos de consumo e das garantias a ela relativas no que respeita a conformidade dos servicos a

entregar.

O adjudicatdrio é responsavel perante a Agéncia, I.P. por qualquer defeito ou discrepancia dos servicos

objeto do contrato que existam no momento em que os servigos lhe sdo entregues.

Clausula 7.2
Prazo da prestagdo do servigo
1. O adjudicatario obriga-se a concluir a execugdo do servico, com todos os elementos referidos na parte
Il do presente caderno de encargos, de acordo com as indicagGes e nas datas que forem sendo
transmitidas pela Agéncia, I.P. ao adjudicatario e acordadas entre ambos até ao dia 31 de dezembro

de 2021.

Clausula 8.2
Aceitagdo dos elementos a produzir ao abrigo do contrato
A aceitacdo de cada um dos elementos produzidos terd lugar apds avaliacdo e aprovacgdo pela Agéncia,
I.P., com vista a verificar se os mesmos relinem as caracteristicas e especificagdes, bem como outros

requisitos exigidos por lei.

No caso de a anadlise a que se refere o niUmero anterior ndo comprovar a conformidade dos elementos
entregues com as exigéncias legais, ou no caso de existirem discrepancias com as caracteristicas,
especificagdes e requisitos técnicos especificados no presente caderno de encargos, o contraente publico

deve disso informar, por escrito, o adjudicatario.
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3.

6.

No caso previsto no nimero anterior, o adjudicatario deve proceder, a sua custa e no prazo razoavel que
for determinado pela Agéncia, I.P., as alteracdes e complementos necessarios para garantir o

cumprimento das exigéncias legais e das caracteristicas, especificacdes e requisitos técnicos exigidos.

ApOs a realizagao das alteragdes e complementos necessarios, a Agéncia, |.P. procede a nova analise, nos

termos do n.2 1.

Caso a analise a que se refere o n.2 1 comprove a conformidade dos produtos entregues pelo prestador
de servicos com as exigéncias legais, e neles ndo sejam detetadas quaisquer discrepancias com as
caracteristicas, especificacdes e requisitos técnicos definidos na Parte Il do presente caderno de encargos,
deve ser emitida, no prazo maximo de 5 dias Uteis a contar do termo dessa analise, declara¢do de

aceitacdo pela Agéncia, I.P..

A emissdo da declaragdo a que se refere o niumero anterior ndo implica a aceitacdo de eventuais
discrepancias com as exigéncias legais ou com as caracteristicas, especificacbes ou requisitos técnicos

previstos na Parte Il do presente caderno de encargos.

Clausula 9.2

Transferéncia da propriedade

Com a entrega dos elementos produzidos em execu¢do do contrato, ocorre a transferéncia da posse e

propriedade dos elementos a desenvolver ao abrigo do contrato, incluindo os direitos de autor sobre todas as

criagOes intelectuais abrangidas pelos servigos a prestar.

Clausula 10.2

Conformidade e garantia técnica

O adjudicatario fica sujeito, com as devidas adapta¢des e no que se refere aos elementos entregues a
Agéncia, |I.P. em execucdo do contrato, as exigéncias legais, obrigacGes do fornecedor e prazos respetivos

aplicaveis aos contratos de aquisicdo de bens méveis, nos termos do Cédigo dos Contratos Publicos e demais

legislacdo aplicavel.

1.

Clausula 11.2
Dever de sigilo
O adjudicatério obriga-se a ndo divulgar quaisquer informacbes e documentacdo, técnica e ndo técnica,

ou outra, relativa a Agéncia, |.P., de que venha a ter conhecimento ao abrigo ou em relacdo com a
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execugdo do contrato.

2. O adjudicatério obriga-se também a ndo utilizar as informacgGes obtidas para fins alheios a execugdo do

contrato.

3. O adjudicatario obriga-se a remover e destruir no termo final do prazo contratual todo e qualquer
registo, em papel ou eletrdnico, que contenha dados ou informacdes referentes ou obtidas na execucdo

do contrato e que a Agéncia, I.P. lhe indique para esse efeito.

4. O dever de sigilo mantém-se indefinidamente, sem prejuizo da sujeicao subsequente a quaisquer deveres
legais relativos, designadamente, a protecdo de segredos ou da credibilidade, do prestigio ou da

confianca devidos as pessoas coletivas.

5. O dever de sigilo impGe-se, de igual modo, as entidades que assegurem a realizacdo dos trabalhos objeto

de subcontratacao.

6. Como forma de publicidade dos servicos prestados, o adjudicatario sé podera fazer referéncia a Agéncia,

I.P. mediante prévia autorizacdo por escrito.

Clausula 12.2
Patentes, licengas e marcas registadas
1. S3o da responsabilidade do adjudicatdrio quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas

registadas, patentes registadas ou licencas.

2. Caso a Agéncia, I.P. venha a ser demandada por ter infringido, na execu¢dao do contrato, qualquer dos
direitos mencionados no niumero anterior, o adjudicatdrio indemniza-a de todas as despesas que, em

consequéncia, haja de fazer e de todas as quantias que tenha de pagar seja a que titulo for.

Clausula 13.2
Protecao de dados pessoais
1. A atividade desenvolvida pelo adjudicatario e respetivos técnicos, independentemente da natureza da
relacdo contratual, encontra-se sujeita a aplicagdo do Regulamento (UE) n.2 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, (Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados), que
revoga a Diretiva n.2 95/46/CE, do Parlamento e do Conselho, de 24 de outubro de 1995, relativa a

protecdo das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulacdo

desses dados.
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2. Com a celebrac¢do do contrato, o adjudicatario assume a qualidade de subcontratante no que diz respeito

ao tratamento dos dados pessoais objeto do contrato, em que a Agéncia, I.P. assuma a qualidade de

entidade responsavel pelo tratamento.

3. O adjudicatario obriga-se, ainda, enquanto subcontratante, ao cumprimento de todos os deveres e

obrigacbes que impendem sobre a Agéncia, |.P., enquanto entidade responsavel pelo tratamento de dados

pessoais objeto do contrato, comprometendo-se designadamente a:

a.

Utilizar os dados pessoais a que tenha acesso ou que lhe tenham sido transmitidos pela
Agéncia, I.P., Unica e exclusivamente para efeitos da prestacdo de servicos objeto do presente
contrato;

N3o copiar, reproduzir, adaptar, modificar, alterar, apagar, destruir, difundir, transmitir,
divulgar ou por qualquer outra forma colocar a disposi¢cdo de terceiros os dados pessoais a
gue tenha acesso, ou que lhe sejam transmitidos pela Agéncia, I.P., sem que, tenha sido por
esta, expressamente instruido por escrito;

Comunicar de imediato qualquer situagdo que possa afetar o tratamento dos dados em causa,
ou que de algum modo possa dar origem ao incumprimento das disposices legais em matéria
de protecdo de dados pessoas;

Assegurar que os seus trabalhadores, ainda que temporarios e os seus colaboradores
(incluindo representantes legais, prestadores de servigos, procuradores e consultores,
independentemente da natureza e validade do vinculo juridico de que sejam titulares)
cumprem todas as obrigag¢des previstas na presente clausula;

Assegurar a confidencialidade dos dados pessoais recolhidos, sem prejuizo de respeito com
obrigacdes legais, nomeadamente a entidades policiais, judiciais, fiscais e reguladoras.
Colaborar com o DPO (Data Protection Officer — Encarregado de Protecdo de Dados) da
Agéncia, I.P., facultando todas as informacdes e esclarecimentos que este vier a solicitar no

ambito das suas fungoes.

4. O adjudicatario garante que os dados pessoais por si tratados, na qualidade de subcontratante, sdo

integralmente destruidos findo o contrato, mantendo-se também o sigilo mesmo apds a cessacdo do

presente contrato, independentemente do motivo pelo qual ocorra.

5. As partes ficam desde ja autorizados a comunicar o contelido do presente contrato, bem como os

elementos com ele relacionados, a Comissao Nacional de Prote¢do de Dados.
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6. Em observancia do Regulamento Geral sobre a Prote¢do de Dados, os curriculos e/ou outros documentos
nos quais constem dados pessoais, deverdo vir acompanhados do consentimento expresso dos seus
titulares, para que a Agéncia, IP., no ambito exclusivo do procedimento de contratacdao publica em apreco,

fique habilitada ao respetivo tratamento.

7. Uma vez atingida a finalidade prevista do nimero anterior, incluindo monitorizagao do contrato e
auditorias decorrentes do procedimento, os dados pessoais serdao eliminados, no respeito pelo

Regulamento Geral sobre a Prote¢ao de Dados.

8. O encarregado da protecdo dos dados é a colaboradora da Agéncia, |.P. Patricia Guedes com o endereco
eletrénico protecao.dados@adcoesao.pt, para o qual deverdo ser remetidas quaisquer questdes, sem
prejuizo do direito de as apresentar também a entidade reguladora, a Comissdo Nacional de Protecdo de

Dados.

SEccAo i

OBRIGACOES DA AGENCIA, I.P.

Clausula 14.2
Prego contratual e prego base
1. Pela prestacdao dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obriga¢cGes
constantes do presente caderno de encargos, o Agéncia, |.P. paga ao adjudicatario o prego constante da
proposta adjudicada, o qual ndo pode, sob pena de exclusdo, ser superior a € 19.800,00 (dezanove mil e

oitocentos euros), acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

2. O prego referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade
ndo esteja expressamente atribuida a Agéncia, I.P., incluindo despesas de alojamento, alimentacdo,
deslocacdo de meios humanos, despesas de aquisicdo, transporte, armazenamento e manutencgdo de
meios materiais bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo de marcas registadas, patentes

ou licencas.

Clausula 15.2
Condig¢des de pagamento
1. As quantias devidas pela Agéncia, |.P., nos termos da clausula anterior, sdo pagas no prazo de 30 dias
apods a recegao pela mesma das respetivas faturas, as quais sé podem ser emitidas apds o vencimento da

obrigacao respetiva.
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2. Para os efeitos do numero anterior, a obrigacdo considera-se vencida com a entrega dos elementos a
desenvolver pelo adjudicatdrio nos termos do presente caderno de encargos, de acordo com as fases

seguintes:
40% com a entrega do 12 relatdrio, que devera compreender:
Conclusdes do benchmarking nacional;

Versao preliminar do desenho da Arquitetura de modelo de atendimento a parceiros e beneficidrios, com

a entrega completa da 12 Dimensao: Estratégia e organizagao.
60% com a entrega e aceitacdo final da totalidade dos servicos a contratar.

3. A emissdo das faturas pelo adjudicatario deve observar o disposto no artigo 299.2-B do Cédigo dos

Contratos Publicos.

4. Em caso de discordancia por parte do Agéncia, |.P. quanto aos valores indicados nas faturas, deve este
comunicar, por escrito, ao adjudicatario, os respetivos fundamentos, ficando o adjudicatario obrigado a

prestar os esclarecimentos necessarios ou a proceder a emissdo de nova fatura corrigida.

5. 0 ndo pagamento dos valores contestados pelo Agéncia, I.P. ndo vence juros de mora nem justifica a
suspensdo das obrigacGes contratuais do adjudicatario, devendo, no entanto, o Agéncia, |.P. proceder ao

pagamento da importancia ndao contestada.

6. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.”* 1 a 3, as faturas sdo pagas através de

transferéncia bancaria para a instituicdo de crédito indicada pelo adjudicatario.

7. No caso de suspensdo da execu¢do do contrato e independentemente da causa da suspensdo, os

pagamentos ao adjudicatdrio serdo automaticamente suspensos por igual periodo.

SeEccAo Il

ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DA EXECUGAO DO CONTRATO

Clausula 16.2

Acompanhamento e fiscalizagao do modo de execugdo do contrato

1. A execugdo do contrato e o acompanhamento dos trabalhos é efetuado em permanéncia pela Agéncia,

I.P., através do respetivo gestor do contrato.
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A Agéncia, I.P. promovera reunides com o adjudicatario para assegurar o acompanhamento dos trabalhos,

bem como para disponibilizar os esclarecimentos ou as orienta¢des que se considerem adequadas.

Todos os elementos entregues pelo adjudicatario estardo sujeitos a aprovacdo da Agéncia, I.P..
Caso o gestor do contrato detete desvios, defeitos ou outras anomalias na execucdo do contrato,
determina ao adjudicatario que adote as medidas que, em cada caso, se revelem adequadas a corre¢do

dos mesmos.

O desempenho das fun¢des de acompanhamento e fiscalizacdo do modo de execugdo do contrato ndo
exime o adjudicatario de responsabilidade por qualquer incumprimento ou cumprimento defeituoso das

suas obrigacoes.

CAPITULO IlI
MODIFICACAO, INCUMPRIMENTO E EXTINCAO DO CONTRATO

Clausula 17.2
Cessao da posi¢ao contratual e subcontratagao
Para além da situagdo prevista na alinea a) do n.2 1 do artigo 318.2 do Cédigo dos Contratos Publicos, o
adjudicatdrio pode ceder a sua posi¢do contratual, na fase de execugdo do contrato, mediante

autoriza¢do da Agéncia, I.P.

Para efeitos da autorizagdo a que se refere o nimero anterior, o adjudicatario deve apresentar uma
proposta fundamentada e instruida com os documentos previstos no n.2 2 do artigo 318.2 do Cddigo dos

Contratos Publicos.

A Agéncia, |.P. deve pronunciar-se sobre a proposta do adjudicatario no prazo de 5 dias Uteis a contar da
respetiva apresentacdo, desde que regularmente instruida, considerando-se o referido pedido rejeitado

se, no termo desse prazo, o mesmo nao se pronunciar expressamente.

A subcontratacdo pelo adjudicatario depende de autorizagdo da Agéncia, I.P., nos termos do Cddigo dos

Contratos Publicos.

Clausula 18.2
Penalidades
Pelo incumprimento de obrigacGes emergentes do contrato, a Agéncia, I.P. pode exigir do adjudicatario o

pagamento de uma pena pecunidria, de montante a fixar em fung¢do da gravidade do incumprimento, nos
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seguintes termos:

a) Peloincumprimento das datas e prazos de entrega dos elementos identificados, havera lugar a uma

penalizagdo pecunidria de 1% do prego contratual por cada dia de atraso;

b) Pelo incumprimento de outras obrigacdes relativas a prestacdo dos servicos, nomeadamente
guando os elementos apresentados ndo cumpram os requisitos e as caracteristicas definidas na

Parte Il do presente caderno de encargos, até 20% do preco contratual.

O valor acumulado das penalidades a aplicar ndo podera exceder o limite maximo de 20% do preco
contratual. Nos casos em que seja atingido o limite de 20% e a Agéncia, I.P. decida ndo proceder a
resolucdo do contrato, por dela resultar grave dano para o interesse publico, aquele limite é elevado para

30%.

Ao valor da pena pecunidria previsto no ndmero anterior sdo deduzidas as importancias pagas pelo
adjudicatério ao abrigo da alinea a) do n.2 1, relativamente servigcos objeto do contrato cujo atraso na

respetiva conclusdo tenha determinado a respetiva resolucao.

A Agéncia, I.P. pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas pecuniarias

devidas nos termos da presente clausula.

As penas pecunidrias previstas na presenta cldusula ndo obstam a que o Agéncia, |.P. exija uma
indemnizag¢do pelo dano excedente, de acordo com as disposi¢des relativas a obrigagdo de indemnizagdo

por mora e incumprimento definitivo previstas na lei.

Clausula 19.2

Forca maior
Ndo podem ser impostas penalidades ao adjudicatdrio, nem é havida como incumprimento, a nao
realizacdo pontual das prestacOes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso de

for¢a maior.

Para efeitos do contrato, s6 sdo consideradas de for¢ca maior as circunstancias que, cumulativamente e

em relacdo a parte que as invoca:
a) Impossibilitem o cumprimento das obriga¢cdes emergentes do contrato;
b) Sejam alheias a sua vontade;

c¢) Nao fossem por ela conhecidas ou previsiveis a data da celebragdo do contrato;
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d) Na&o lhe seja razoavelmente exigivel contornar ou evitar os efeitos produzidos por aquelas

circunstancias.
Nao constituem forga maior, designadamente:

a) Circunstancias que ndo constituam forga maior para os subcontratados do adjudicatario, na parte

em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do adjudicatério ou a grupos de sociedades em

gue este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus subcontratados;

c) Determinagdes governamentais, administrativas ou judiciais de natureza sancionatéria, ou de outra

forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatario de deveres ou dnus que sobre ele recaiam;
d) ManifestagGes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatario de normas legais;

e) Incéndios ou inundagBes com origem nas instalagdes do adjudicatario cuja causa, propagacdo ou

proporg¢des se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de segurancga;
f)  Avarias nos sistemas informdticos ou mecanicos do adjudicatdrio ndo devidas a sabotagem;
g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

A parte que invocar caso de for¢ca maior deve comunicar e justificar tal situacdo a outra parte, logo apéds a
sua ocorréncia, bem como informar o prazo previsivel para restabelecer o cumprimento das obrigagGes

contratuais.

A suspensdo, total ou parcial, do cumprimento pelo adjudicatdrio das suas obrigacSes contratuais
fundada em forga maior, por prazo superior a 30 (trinta) dias, autoriza a Agéncia, I.P. a resolver o
contrato ao abrigo do n.2 1 do artigo 335.2 do Cddigo dos Contratos Publicos, ndo tendo o adjudicatario

direito a qualquer indemnizagdo.

Clausula 20.2
Resolugdo do contrato por parte da Agéncia, I.P.
Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo previstos na lei, a Agéncia, |.P. pode resolver o
contrato, a titulo sancionatdrio, na caso de o adjudicatario violar de forma grave ou reiterada qualquer
das obrigacdes que |he incumbem, designadamente atraso, total ou parcial, na prestacao dos servigos
objeto do contrato superior a 10 dias ou declaracdo escrita do adjudicatario de que o atraso em

determinada prestacdo excedera esse prazo.
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O direito de resolucdo referido no numero anterior exerce-se mediante declaracdo enviada ao
adjudicatdrio e ndo implica a repeticdo das prestacdes ja realizadas pelo mesmo nos termos previstos no

presente caderno de encargos, a menos que tal seja expressamente determinado pela Agéncia, I.P..

Clausula 21.2
Resolugdo do contrato por parte do adjudicatario
O adjudicatario pode resolver o contrato com os fundamentos previstos no artigo 332.2 do Cddigo dos

Contratos Publicos.

Salvo na situagdo prevista na alinea ¢) do n.2 1 do artigo 332.2 do Cédigo dos Contratos Publicos, o direito

de resolucdo é exercido por via judicial.

A resolucdo do contrato ndo determina a repeticdo das prestacOes ja realizadas pelo adjudicatario,
cessando, porém, todas as obrigacdes deste ao abrigo do contrato, com exce¢do daquelas a que se refere

o artigo 444.2 do Cédigo dos Contratos Publicos.

CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS

Clausula 22.2
Deveres de informagao
Cada uma das partes deve informar sem demora a outra de quaisquer circunstancias que cheguem ao
seu conhecimento e possam afetar os respetivos interesses na execugdo do contrato, de acordo com a

boa-fé.

Em especial, cada uma das partes deve avisar de imediato a outra de quaisquer circunstancias,
constituam ou ndo forgca maior, que previsivelmente impegam o cumprimento ou o cumprimento

tempestivo de qualquer uma das suas obrigacdes.

No prazo de 5 dias apds a ocorréncia de tal impedimento, a parte deverd informar a outra do tempo ou

da medida em que previsivelmente sera afetada a execu¢do do contrato.

Clausula 23.2
Comunicagoes

Salvo quando o contrario resulte do contrato, quaisquer comunica¢des entre o Agéncia, I.P. e o
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adjudicatario relativas ao contrato devem ser efetuadas através de carta registada com aviso de receg¢do

ou correio eletrénico, para os seguintes contactos:
Agéncia, I.P.:
e  Agéncia para o Desenvolvimento e Coesao, I.P.
e  Gestor do contrato: Inés Almeida
e  Morada: Av. 5 de Outubro, 153
e Telefone n.2+351 218 814 000
e Correio eletrénico: inés.almeida@adcoesao.pt

Adjudicatario:

[identificagdo da entidade]

e [identifica¢do da pessoa de contacto]
e Morada: [e]

o Telefone n.2 [e]

e  Correio eletrénico [e®]

2. Qualquer comunicacdo feita por carta registada é considerada recebida na data em que for assinado o

aviso de recegdo ou, na falta dessa assinatura, na data indicada pelos servigos postais.

3. Qualguer comunicacdo feita por correio eletronico é considerada efetuada na data da respetiva

expedicao.

Clausula 24.2
Reproducgao de documentagao
Nenhum documento ou dado a que o adjudicatario tenha acesso, direta ou indiretamente, no ambito da
execucdo do contrato pode ser reproduzido sem autorizacdo expressa da Agéncia, I.P., salvo nas situagdes

previstas no presente caderno de encargos.

Clausula 25.2
Foro competente

Para resolu¢do de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do Tribunal
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Administrativo de Circulo de Lisboa, com renuncia expressa a qualquer outro.

Clausula 26.2
Direito aplicavel e natureza do contrato

O contrato rege-se pelo direito portugués e tem natureza administrativa.

Clausula 27.2
Contagem dos prazos
Os prazos previstos no presente caderno de encargos sao continuos, correndo em sabados, domingos e dias
feriados, aplicando-se a contagem dos prazos as demais regras constantes do artigo 471.2 do Cddigo dos

Contratos Publicos.

PARTE Il

CLAUSULAS TECNICAS

Clausula 28.2
Enquadramento de referéncia

Num contexto global, dinamico e competitivo de gestdo dos fundos europeus caraterizado pela pluralidade de
atores e no quadro de transformac¢do do plano estratégico da AD&C 2022-2024, pretende a Agéncia, no
dmbito do OE.4 (“Elevar a capacidade do ecossistema dos fundos europeus”), operacionalizar a iniciativa
estratégica nimero 10 (IE.10) que se consubstancia no aumento da proximidade da AD&C a Parceiros e
Beneficidrios através da disponibilizacdao de informagdo clara, completa e atempada, incrementando o seu
reconhecimento e a notoriedade. Para o efeito, pretende criar um novo modelo de gestdo de atendimento a
parceiros e beneficiarios que assente na governanga partilhada privilegie a triangulagdo pessoas, tecnologia e
processos e potencie a adocdo de uma cultura ancorada numa gestdo ampla e flexivel, com acesso agil e
transparente a informacdo, garantindo, consequentemente, o aumento da eficiéncia e eficacia de
funcionamento do ecossistema de gestdo dos fundos europeus.

A Agéncia para o Desenvolvimento e Coesdo, enquanto organismo de coordenacdo global dos fundos, precisa
de saber criar relagGes de valor com os parceiros e beneficidarios, atendendo as suas necessidades,
maximizando a satisfacdo e garantindo que estes tenham uma experiéncia de exceléncia. A diferenciacdo faz-
se pela ado¢do de uma solugcdo agregada e multi-organizacional que permita entender a satisfacdo dos

parceiros e beneficidrios, o padrao de comportamento e as formas de melhorar o relacionamento. Portanto, o
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maior investimento estratégico é a aposta na entrega de conexdes mais humanas e experiéncias memoraveis
em todos os pontos de contato, assentes sempre em molduras tecnoldgicas inovadoras e automatizadoras de
retorno efetivo.

Neste sentido, a Agéncia para o Desenvolvimento e Coesdo necessita de implementar uma cultura de
atendimento de proximidade “one to one” junto dos seus parceiros e beneficidrios, que mitigue
distanciamentos e garanta respostas adequadas e um melhor planeamento e gestdo de recursos. A
implementacdo desta cultura exige a ado¢ao de novas solucdes e competéncias, que sejam capazes de prever
e atender as necessidades de cada um dos players, criando uma dindmica totalmente nova ao integrar a
gestdo da informacdo, a comunicacdo interativa e produgdo customizada. Torna-se cada vez mais importante
robustecer e implementar solugbes que, alinhadas com o planeamento estratégico, utilizem meios
tecnoldgicos e digitais centradas nos parceiros e beneficidrios que agreguem valor a cadeia produtiva de
forma consistente, sistemdtica e integrada. Por conseguinte, a introducdo de processos e de ferramentas
tecnoldgicas que acompanham as solugbes a implementar é a chave para o sucesso de uma gestdo
consolidada, capaz de gerar satisfacdo, em todos os seus “players”, num ecossistema plural que precisa de ser
mais agil na resposta ao surgimento de mudancgas.

Procura-se, deste modo, a implementacdao de uma “framework” de atendimento com objetivos, padrdes,
tarefas, responsabilidades e mecanismos de controlo e avaliacdo claramente definidos e alinhados com a
estratégia, caminhando numa légica de melhoria de performance da Agéncia. A este nivel, a governagao
partilhada posiciona-se como uma ferramenta de interesse porque proporciona a gestdo a adogdo de
mecanismos participados e integradores dos expertises que compdem a malha do ecossistema dos fundos,
agilizando os processos de construgdo de respostas criando um ambiente de exceléncia de atendimento
voltado para todas as partes interessadas e contribuindo, portanto, para o melhor servigo publico.

Para p6r em pratica estes objetivos, é preciso apostar no desenho estratégico de uma solugdo voltada para a
gestdo do relacionamento, do entendimento e antecipacdo das necessidades dos parceiros e beneficiarios,
considerando que sdo estes que ditam a qualidade e a funcionalidade dos produtos e servigos.

Tratando-se de um trabalho de elevada exigéncia, quer pela complexidade da malha do ecossistema dos
fundos, quer pelo curto espaco de tempo que decorre entre o conhecimento detalhado dos requisitos e a
necessidade de implementagcdo das solugdes, assume-se como fundamental que os procedimentos de
contratagao publica decorram de forma 4gil, sem percalgos, cumprindo os prazos minimos legais, com um

enquadramento técnico que garanta as melhores condi¢es de selecdo e elaboragao dos contratos finais.

Clausula 28.2

Objetivos e resultados esperados
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Este contrato tem por base a aquisicdo de servicos de apoio técnico e consultoria para desenho da
arquitetura do novo modelo de atendimento a parceiros e beneficiarios de modo a serem definidas as
especificacdes técnicas que integram o processo de aquisitivo do desenho e da implementacdo deste

modelo de atendimento.

O desenho do modelo de gestao Integrada deve acomodar, por um lado, uma visao de 3602 do parceiro e
beneficiario, ancorada em estratégias individualizadas que reconhecam e comuniquem
personalizadamente com o “cliente”, no sentido de ser criada uma experiéncia personalizada; e, por
outro lado, deve garantir a eficiéncia e a produtividade, considerando que é necessdrio implementar
estratégias de comunicacdo e interagdo de fortalecimento da relacdo para que a informagdo e o
conhecimento sejam acessiveis a todos os intervenientes no processo numa logica da definicdo de papeis

e responsabilidades e de uso de novas praticas e vantagens competitivas.

Este contrato tem como objetivo alcancar os seguintes resultados:

a. Desenho da Arquitetura de modelo de atendimento a parceiros e beneficidrios que agregue seis
dimensdes:

i. Estratégia e organizacdo com identificacio de objetivos estratégicos no atendimento;
organizacdo de canais; gestdo integrada de parceiros e beneficiarios e dimensionamento.

ii. Processos e procedimentos, tendo por base a analise dos atuais processos associados ao
atendimento para efeitos de desenho de fluxos processuais que permitam a automatiza¢do dos
processos e procedimentos de atendimento e de respostas com elevado nivel de
personalizagao.

iii. Tecnologias de suporte que garanta a monitorizacdo e o controlo de qualidade

iv. Gestdo operacional com a incorporacdo de modelo de gestdo mais adequado a realidade multi-
organizacional e aos objetivos estratégicos com a organizacdo de touch-points, de front-offices
e back-offices.

v. Desenvolvimento e retencdao de talentos com definicdo de perfil, dimensionamento e
formacdo/coaching para equipas de atendimento.

vi. Monitorizacdo e controlo de qualidade definindo um sistema de gestdo e controlo que
possibilite a monitorizacdo e avaliacdo eficaz do desenho do modelo de atendimento adotado,
com a construcdo de indicadores que promovam a orientacdo e o direcionamento de forma a
criar sinergias entre as iniciativas e a melhoria continua.

b. Definicdo e preparagdo de todas as especifica¢gdes técnicas de suporte ao caderno de encargos
para o desenho operacional e para a implementacdao de modelo de atendimento a parceiros e
clientes que privilegiando a triade dimensional pessoas, processos e tecnologia.

Pretende-se que o desenho da arquitetura do modelo de atendimento tenha em consideragdo a

definicdo de especificagdes técnicas para duas solugdes de desenho e implementag¢do de atendimento

diferenciadas, que sendo complementares tém objetivos e destinatdrios distintos, nomeadamente:
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a) Um modelo de gestdo integrada de atendimento a parceiros;

b) Um modelo de gestdo integrada de atendimento a beneficiarios.

5. 0O desenho das especificacdes deve equacionar as varias possibilidades de atendimento ao parceiro e
beneficidrio, possibilitando que o processo de gestdo de atendimento seja feito em plataforma e

garantindo maior eficiéncia e produtividade ao processo de gestao de atendimento.

6. As solucdes a adotar deverao reunir os requisitos em linha com uma futura certificacdo de qualidade de

servicos, designadamente a 1ISO 9001, ISO 37011 e 27001.

Clausula 29.2
Gestao integrada a Parceiros - Overview
1. O desenho do modelo de gestdo integrada de atendimento a parceiros devera assentar numa solucdo
de proximidade que permita definir as especificagbes técnicas do processo de contratacdo para o desenho e
implementacdo do modelo de gestdo integrada de relacionamento com parceiros, numa légica “one to one”,

sendo fulcral proceder a sua identificacdo e segmentacdo de acordo com as suas carateristicas e objetivos.

2. O desenho deste modelo de gestdo integrada tem como propdsitos o relacionamento, a dinamizacao
e o controlo de uma carteira de parceiros ja existentes ou angariar, desejavelmente tendo por objetivo a
criagdo de relagdes de longo prazo garantindo que os objetivos de negdcio da Agéncia, bem como as

expectativas dos seus parceiros sejam cumpridos.

3. Este desenho de arquitetura deve assentar numa gestdo de atendimento integrada na estratégia da
Agéncia em conformidade com as politicas e com os procedimentos existentes, designadamente através da
permanente monitorizacdo da performance e de outros indicadores de cada parceiro, tendo em vista

antecipar oportunidades e, proactivamente, identificar eventuais riscos.

4, O desenho apresentado deve cobrir para além de todo o ciclo de vida das operagdes, devendo ser
prestadas informagdes no ambito da coordenagdo, monitorizacdo e certificacdo das operacgdes, as solicitacbes

administrativas e financeiras relacionadas com os produtos e servigcos prestados pela Agéncia.

5. A proposta para o desenho da arquitetura para a gestdo integrada de parceiros deve considerar as

dimensdes Pessoas, Processos e Tecnologia.

Clausula 30.2

Modelo de Gestao Integrada a Beneficiarios - Overview
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O desenho de arquitetura do modelo de gestdo integrada a beneficidrios deve responder a um
“helpdesk” unico que integre uma governanca partilha que privilegia a proximidade da Agéncia para o
Desenvolvimento e Coesdao com AG e Ol na gestdo do interface com os beneficiarios.

O desenho deve acomodar a especificacdo de requisitos técnicos para a gestdao de um servico Unico
partilhado depende de uma mudanca profunda e acompanhada de processos, politicas, estrutura
organizacional, gestdo de pessoas e de tecnologias. Esta gestdo conjunta far-se-a pela conjugacao de
fatores criticos, entre os quais a normalizacdo, a cultura de orientacao para o cliente; a especializacdo; o
estabelecimento de niveis de servico e a partilha com clareza as responsabilidades.

O desenho deve prezar a representatividade dos diferentes atores do ecossistema fundos, com intuito de
promover relagdes horizontais e estruturas de tomada de decisdo participadas, partilhadas e
direcionadas para consensos, em todas as fases do processo.

O desenho da arquitetura do modelo de atendimento deve integrar uma forma de trabalho colaborativa,
desenhada considerando a existéncia de varias linhas de atendimento que desempenham fung¢ées no
negdcio especializadas.

O desenho da arquitetura de atendimento a beneficidrios devera assentar numa solugdo multicanal,
permanentemente atualizada, que garanta os seguintes objetivos:

a) Assegurar o registo de toda a informacdo associada a cada contacto e permitir a monitorizagdo e
qgualidade do servigo prestado nos diferentes canais disponiveis, possibilitando a gestdo de grandes
volumes de informagado, por exemplo a extragdo estatisticas de atendimento como parametros relativos
aos niveis de servigo, indicadores de atendimento, entre outros;

b) Permitir uma gestdo integrada do relacionamento com beneficiarios;

c) Suportar os colaboradores do Centro de Atendimento na resolucdo de questdes levantadas pelos
beneficidrios, permitindo a integracdo de novos dados de modo flexivel e expedito, assim como a
alteracdo de informacdo de forma imediata e com disponibilizacdo em real time para toda a equipa;

d) Assegurar o controlo da atividade, dispondo de um sistema de alerting com acesso imediato a alertas
de suporte a atividade que vieram a revelar-se necessdrios;

e) Garantir os fluxos de trabalho entre a estrutura de atendimento de beneficidrios e as outras areas
operacionais;

f) Garantir niveis de flexibilidade e escalabilidade tecnoldgica que permita agilizar novos
desenvolvimentos futuros.

O desenho da arquitetura de atendimento deverd acomodar um conjunto de meios materiais

tecnoldgicos necessarios ao correto desenvolvimento das atividades do modelo de atendimento a
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10.

11.
12.

implementar, permitindo gerir, de forma integrada, todos os contactos que sdao efetuados num conjunto
de canais devidamente atualizados e adaptados a cada um dos servicos de atendimento prestados.

O desenho deve acomodar uma solucdo que deverda ter canais que permitam as comunicacdes
presenciais, bem como nao presenciais (por exemplo: telefone, correio eletrénico, chat, formulario, sitio
na internet, entre outras).

O desenho deve considerar a possibilidade de um modelo de atendimento em regime de Inhouse e/ou
de outsourcing, considerando uma analise custo-beneficio.

O desenho da arquitetura deve integrar mecanismos e indicadores que suportem adequadamente o
planeamento e gestdo dos recursos afetos a solucdo apresentada, permitindo, designadamente, prever
necessidades de adequacdo dos recursos materiais e humanos face a evolucdo da solucdo de
atendimento.

O desenho da arquitetura do modelo de atendimento devera integrar requisitos técnicos que garantam o
acesso a pessoas com necessidades especiais, designadamente a adogcdo de ferramentas para pessoas
com incapacidades ou dificuldades auditivas e para as pessoas com dificuldades na fala, por forma a
garantir a acessibilidade destas aos servicos prestados.

O desenho deverd contemplar sistema de controlo de qualidade do servico prestado.

O desenho deve considerar e sustentar-se, tendo por base o tripé dimensional Pessoas, Processos e

Tecnologia.

Clausula 31.2
Produtos da Contratagao de Servigos
O prestador de servigos deverd apresentar os servigos que responda, de forma integral, aos objetivos

definidos nos pontos anteriores e sistematizar os seguintes entregaveis:

a. Benchmarking nacional ao nivel de solugbes de gestdo integrada de atendimento a parceiros e
beneficiarios que permita conhecer a cultura de gestdo de relacionamento de outras entidades, no
sentido de ser verificado um servigo que atende as necessidades individuais do “cliente” e maximiza a
sua satisfacado.
b. Desenho da Arquitetura de modelo de atendimento a parceiros e beneficidrios que agregue os
seguintes os elementos nomeados:

Estratégia e organizagdo:

Objetivos Estratégicos no que respeita ao Atendimento, numa perspetiva agregada e multi-
organizacional;

Organizacdo de Canais / “TouchPoints” (presencial, telefdnico, digital);
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vi.

Gestdo Integrada de Parceiros -Organizacdo de “Front-Offices” VsGrupos Especializados de

Atendimento Vs“Back-Offices”;

Dimensionamento das Operacgdes.

Processos e procedimentos:

Nivel de levantamento de motivos de contacto dos parceiros e beneficidrios;

Identificacdo das correspondentes respostas e/ou arvores de decisdo para cada Questdo-Tipo;
Nivel de Personalizacdo e Automatizacdo dos Processos de Atendimento e Resposta;

Procedimentos de Follow-Up a beneficidrios e confirmacao de Fecho das Questdes.

Tecnologias de suporte:

SELF SERVICE Omnicanal;

ACD | CTI | IVR Omnicanal;
CRM & KnowledgeManagement;

Supervisdo e Controlo de Qualidade.

Gestdo operacional:

Blldentificacdo do modelo de gestdo mais adequado a realidade especifica do modelo multi-
organizacional;

Bl Identificacdo do modelo de contrato correspondente ao modelo identificado (InhousevsOutsourcing);
BlIdentificacdo de Planos de Contingéncia;

Bl Identificacdo de Canais de Comunicac¢do e escalamento de Questdes.

Desenvolvimento e retenc¢do de talentos:

BlProcessos de Selegao e Recrutamento Colaboradores alinhados com os perfis requeridos para cada
Fungao;

Formagao inicial (Técnica e Comportamental);
BlFormacao de Reciclagem e Coaching dos Colaboradores;

B Programas de incentivos alinhados com os objetivos do ContactCenter.

Monitorizagdo e controlo de qualidade:
BIKPIs de Controlo da Capacidade de atendimento;
B KPIs de Controlo da Eficacia do atendimento;
BKPIs de Controlo da Qualidade de atendimento;

BIKPIs de Controlo da Satisfacdo do “Cliente” (Qualidade Percecionada pelo “Cliente”).
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c. Definicdo e preparacao de todas as especificagdes técnicas de suporte ao Caderno de Encargos para o
desenho operacional e para a implementacdo de modelo de atendimento a parceiros e beneficidrios que

privilegiando a triade dimensional pessoas, processos e tecnologia, devem incluir:

Apresentacao de varios cenarios de requisitos técnicos para o procedimento aquisitivo, com definicdo

e elaboracdo das vdrias pecas técnicas;

Anadlise custo-beneficio relativa aos impactos das solugdes a contratar (Inhouse versus Outsourcing),

tendo por base o desenho da arquitetura do modelo de atendimento.

Clausula 32.2
Metodologia

A prestacdo de servico compreende a realizacdo de reunides de Steering de frequéncia quinzenal.

Devem ainda ser realizadas reunides com uma periodicidade minima semanal com a equipa operacional

designada pela Agéncia, |.P. para acompanhamento do projeto.

Para além dos produtos acima referidos, deverdao ser apresentados, quando solicitado, sinteses de

progresso que relatem o ponto de situagdo dos trabalhos realizados.
As solucdes apresentadas sdo desenvolvidas no periodo de duracdo do contrato.

A disponibilizacao dos Relatdrios sera efetuada em suporte eletrénico, tanto em formato PDF como em
versdo de processador de texto e, quando aplicavel, de folha de calculo, possibilitando a sua utilizagdo

posterior pela entidade adjudicante.

Os produtos apresentados pelo prestador de servigos serdo obrigatoriamente redigidos em lingua

portuguesa.

Clausula 33.2

Mecanismos/modelos de gestdo de acompanhamento dos trabalhos

O acompanhamento dos trabalhos sera assegurado pela Coordenagao FSE. Nas situagdes em que tal seja

necessdrio, serdao envolvidas outras Unidades Organicas da Agéncia, |.P., em fungdo das matérias a

tratar.

As tarefas de acompanhamento contemplardo:

e A realizacdo de pontos de situacdo periédicos com a equipa a contratar, com uma periodicidade no
minimo semanal;

e Alidentificacdo de eventuais desvios entre a proposta e a sua implementa¢ao, promovendo junto da

equipa a definicdo de estratégias alternativas;
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e Aanalise sobre os produtos da contratacao de servicos;

e 0O apoio a equipa a contratar na identificacdo de interlocutores para disponibilizacdo de informacao.

Clausula 34.2
Medida de informacgao e publicidade

No cumprimento das disposi¢des legais europeias e nacionais, todos os produtos a entregar no ambito
do contrato devem obedecer as regras de informacdo e publicitacdo do cofinanciamento dos fundos
europeus do Portugal 2020.

O fundo europeu financiador dos encargos com a presente aquisicao de servigos é o FEDER.

Assim, o cumprimento da regra de informagdo e publicitacdo do cofinanciamento cumpre-se com a
colocagdo em todos os produtos referidos na cldusula 39.2 das presentes Especificaces Técnicas, bem
como em todos os outros produtos objeto do contrato, da barra de logotipos e de informacdo do

cofinanciamento conforme apresentada em seguida:

23/23



		2021-11-09T19:06:28+0000
	Joana do Ó




