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CADERNO DE ENCARGOS
REENGENHARIA DE PROCESSOS - ATENDIMENTO MULTICANAL

AJUSTE DIRETO

PARTE I

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1.
Objeto
1. O presente Caderno de Encargos tem como objeto a aquisi¢ao de servicos de consultadoria
para reengenharia de processos em atendimento multicanal no ambito da candidatura

AlgarveMaisDigital.

Artigo 2.*

Forma e documentos contratuais

1. O contrato sera reduzido a escrito, nos termos do n.° 1 do artigo 94.° CCP caso se aplique.
2. Fazem parte integrante do contrato os seguintes elementos:
a) Os suprimentos dos erros e omissdes do Caderno de Encargos, identificados pelos
concorrentes, desde que esses erros e omissoes tenham sido expressamente aceites pelo 6rgao
competente para a decisdo de contratar;
b) Os esclarecimentos e retificacées relativos ao Caderno de Encargos;
¢) O presente Caderno de Encargos;
d) A proposta adjudicada;
e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.
3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no numero anterior, a respetiva

prevaléncia ¢ determinada pela ordem pela qual af sdo identificados.
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4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e clausulado do contrato e seus
anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de acordo com o
disposto no art.® 99.° do Cédigo dos Contratos Publicos e aceites pelo adjudicatario nos termos

do disposto no art.® 101.° desse mesmo diploma legal.

Artigo 3.*
Concorrentes
Serao admitidos os concorrentes que nao se encontrem em nenhuma das situagoes referidas no
artigo 55.° do Cédigo dos Contratos Puablicos, aprovado pelo Decteto-Lei n.° 18/2008 de 29 de
Janeiro e alterado pelo Decreto-Lei n.° 278/2008 de 2 de Outubro e que cumpram com todos os

requisitos do Caderno de Encargos.

Artigo 4.7
Patentes, licengas e marcas registadas
Sio da responsabilidade do adjudicatario quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, no

fornecimento, de marcas registadas, patentes registadas ou licengas.

Artigo 5°
Prazo
O contrato mantém-se em vigor até que estejam concluidos os trabalhos de consultadoria de
acordo com o anexo técnico, em conformidade com os respetivos termos, condi¢des e o disposto
na lei, sem prejuizo das obrigagcdes acessorias que devam perdurar para além da cessagao do

contrato.

Capitulo II

Obrigagdes contratuais

Seccio 1

Obrigagdes do adjudicatario

Subseccio 1

Disposigoes gerais
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Artigo 6.°
Obrigagbes principais do adjudicatario
1. Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislagao aplicavel, no presente Caderno de

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

as seguintes obrigacoes principais:

a) Definicao de modelo de gestao por processos;

b) Reengenharia dos processos;

¢) Proposta de revisao de configuracio das aplica¢bes de negbcio;

d) Capacitagao para implementacao modelo de gestiao de processos;

¢) Desenvolvimento de formularios eletronicos interativos no portal de servigos online
municipal;

f)  Criagao das Instru¢oes de formalidades administrativas para os formularios eletrénicos
desenvolvidos;

g) Capacitagio para implementacio do atendimento multicanal suportado nos novos
formularios;

h) Programa de agdes de sensibilizagao, informagao e capacitagao para a efetiva utilizacao dos
servicos online disponibilizados;

) Suporte técnico remoto para consolidagdao da prestagao de servigos online

Artigo 7.*
Conformidade e operacionalidade dos servigos
O adjudicatario obriga-se a cumprir perante o contraente publico com os servicos do contrato
com as caractersticas, especificagdes e requisitos técnicos previstos no Anexo Técnico do
presente Caderno de Encargos, que dele faz parte integrante.
O adjudicatario ¢é responsavel perante o Municipio, por quaisquer falhas ou discrepancia dos

servicos do contrato que existam durante a duragao do mesmo.

Artigo 10*
Inoperacionalidade, defeitos ou discrepancias
No caso de se comprovar a total operacionalidade dos servigos objeto do contrato, bem como

a sua conformidade com as exigéncias legais, ou no caso de existirem discrepancias com as
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especificagdes e requisitos técnicos definidos no Anexo Técnico do presente Caderno de
Encargos, o Municipio, deve informar, por escrito, o fornecedor.

2. No caso previsto no numero anterior, o adjudicatario deve garantir, a sua custa € no prazo
razoavel que for determinado pelo Municipio, a operacionalidade dos servicos e o
cumprimento das exigéncias legais e das caracteristicas, especificagdes e requisitos técnicos

exigidos.

Subseccao 11

Dever de sigilo

Artigo 12.*
Objeto do dever de sigilo

1. O adjudicatario deve guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentagao, técnica e nao
técnica, comercial ou outra, relativa ao Municipio, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou
em relacio com a execuc¢ao do contrato.

2. A informagao e a documentagao cobertas pelo dever de sigilo ndio podem ser transmitidas a
terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que nao o destinado direta
e exclusivamente a execuc¢ao do contrato.

3. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagio e a documentagio que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtenc¢ao pelo fornecedor ou que
este seja legalmente obrigado a revelar, por for¢a da lei, de processo judicial ou a pedido de

autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

Artigo 13.*
Prazo do dever de sigilo
O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de dois anos a contar do cumprimento
ou cessagao, por qualquer causa, do contrato, sem prejuizo da sujei¢ao subsequente a quaisquer
deveres legais relativos, designadamente, a protegao de segredos comerciais ou da credibilidade, do

prestigio ou da confianga devidos as pessoas coletivas.

Artigo 14°

Precgo contratual
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1. O valor base que o Municipio, esta disposto a pagar pela execucao do objeto do contrato é de
até € 19.990,00 (dezanove mil, novecentos e noventa euros).

2. Pelos servicos, objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obrigacdes
constantes do presente Caderno de Encargos, o Municipio deve pagar ao adjudicatario o prego
constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente
devido.

3. O prego referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade nio esteja expressamente atribuida ao contraente publico, nomeadamente os

encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patentes ou licengas.

Artigo 15.*
Condigoes de pagamento

1. As quantias devidas pelo Municipio, nos termos da clausula anterior, devem ser pagas no prazo
de 30 (trinta) dias ap6s a recegdo pelo Municipio das respetivas faturas, as quais s6 podem ser
emitidas apds o vencimento da obrigacio respetiva.

2. Para os efeitos do numero anterior, a obrigagao considera-se vencida com a assinatura do auto
de recegao respetivo.

3. Em caso de discordancia por parte do Municipio, quanto aos valores indicados nas faturas,
deve este comunicar ao adjudicatario, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o
fornecedor obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissao de nova
fatura corrigida.

4. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.? 1, as faturas sao pagas através

de cheque ou transferéncia bancaria.

Artigo 16.*
Caugao
1. Nao ¢ exigivel a prestagao de caugao por o prego contratual ser inferior a 200.000,00 € (duzentos
mil euros), de acordo com o artigo 88.° do Decreto-lei 18/2008, de 29 de Janeiro.

2. O adjudicatario sera notificado da adjudicagao.
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Capitulo 11T

Penalidades contratuais e resolucao

Artigo 17.*
Penalidades contratuais

1. Pelo incumprimento de obrigacbes emergentes do contrato, o Municipio pode exigir ao
adjudicatario o pagamento de uma pena pecunidria, de montante a fixar em funcao da gravidade
do incumprimento, nos seguintes termos:

a) Pelo incumprimento das datas e prazos dos servigos objeto do contrato, até 5%;
b) Pelo incumprimento da obrigacao de garantia técnica, até 5%;
¢) Pelo incumprimento da obrigacio de manutengao e atualizagdo, até 5%o;

2. Em caso de resolu¢do do contrato por incumprimento do adjudicatario, o Municipio pode
exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 5%.

3. Ao valor da pena pecuniaria prevista no nimero anterior sao deduzidas as importancias pagas
pelo adjudicatario ao abrigo da alinea ) do n.° 1, relativamente aos bens objeto do contrato
cujo atraso na entrega tenha determinado a respetiva resolugao.

4. Na determinag¢ao da gravidade do incumprimento, o Municipio tem em conta, nomeadamente,
a duragdo da infragdo, a sua eventual reitera¢ao, o grau de culpa do adjudicatario e as
consequéncias do incumprimento.

5. O Municipio pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas
pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

6. As penas pecuniarias previstas na presente clausula ndo obstam a que o Municipio exija uma

indemnizacio pelo dano excedente.

Artigo 18.%
Forga maior
1. Nao podem ser impostas penalidades ao adjudicatario, nem é havida como incumprimento, a
nao realizaciao pontual das prestagdes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de
caso de for¢a maior, entendendo-se como tal as circunstancias que impossibilitem a respetiva
realizagao, alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data
da celebracao do contrato e cujos efeitos nao lhe fosse razoavelmente exigivel contornar ou

evitar.
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2. Podem constituir for¢a maior, se se verificarem os requisitos do numero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagdoes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves,
embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinagdes
governamentais ou administrativas injuntivas.

3. Naio constituem for¢a maior, designadamente:

a) Circunstancias que niao constituam for¢a maior para os subcontratados do adjudicatario,
na parte em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do fornecedor ou a grupos de
sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos
seus subcontratados;

¢)  Determinag¢ées governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatéria ou
de outra forma resultantes do incumprimento pelo fornecedor de deveres ou 6nus que
sobre ele recaiam;

d) Manifesta¢oes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatario de normas legais;

¢) Incéndios ou inundagées com origem nas instalacdes do adjudicatario cuja causa,
propagac¢ao ou propor¢oes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de
normas de seguranca;

/) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do adjudicatario nao devidas a sabotagem;

g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4. A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de for¢a maior deve ser
imediatamente comunicada a outra parte.

5. A for¢a maior determina a prorrogac¢ao dos prazos de cumprimento das obrigagcdes contratuais
afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante

da forca maior.

Artigo 19.%
Resolugio por parte do contraente publico
1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolug¢ao do contrato previstos na lei, o Municipio
pode resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso de o adjudicatario violar de forma
grave ou reiterada qualquer das obrigaces que lhe incumbem, designadamente nos seguintes

Casos:
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a) Atraso, total ou parcial, no cumprimento dos servi¢os objeto do contrato superior a um
meés ou declaragao escrita do adjudicatario de que o atraso em determinada entrega excedera
esse prazo.

2. O direito de resolucio referido no nimero anterior exerce-se mediante declaraciao enviada ao
adjudicatario e ndo determina a repeti¢ao das prestagoes ja realizadas, a menos que tal seja

determinado pelo Municipio.

Artigo 20.*
Resolugio por parte do adjudicatario

1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resoluciao previstos na lei, o adjudicatario pode
resolver o contrato quando:
a) Qualquer montante que lhe seja devido esteja em divida hd mais de 6 (seis) meses ou o

montante em divida exceda 50% do prego contratual, excluindo juros.

2. O direito de resolugio ¢é exercido mediante recurso a arbitragem, nos termos da Clausula 21.%

3. Nos casos previstos na alinea 2) do n.° 1, o direito de resolucao pode ser exercido mediante
declaragao enviada ao Municipio, que produz efeitos 30 dias apos a recegdao dessa declaragao,
salvo se este dltimo cumprir as obrigagdes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora
a que houver lugar.

4. A resolucao do contrato nos termos dos nimeros anteriores nao determina a repeticao das
prestacdes ja realizadas pelo adjudicatario, cessando, porém, todas as obrigacoes deste ao abrigo
do contrato, com exce¢do daquelas a que se refere o artigo 444.° do Cddigo dos Contratos

Puablicos.

Capitulo IV
Resolugio de litigios
Artigo 21.*
Foro Competente
Para resolucao de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do

Tribunal Administrativo e Fiscal de Loulé, com expressa rentncia a qualquer outro.

Capitulo V

Disposigoes finais
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Artigo 22.*
Subcontratagio e cessdo da posigao contratual
A subcontratacio pelo adjudicatario e a cessdo da posi¢ao contratual por qualquer das partes

depende da autorizagio da outra, nos termos do Cédigo dos Contratos Publicos.

Artigo 23.*
Comunicacgdes e notificagoes
1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacbes e comunicagoes
entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do Codigo dos Contratos
Publicos, para o domicilio ou sede contratual de cada uma, identificados no contrato.
2. Qualquer alteracao das informagoes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada

a outra parte.

Artigo 24.*
Contagem dos prazos

Os prazos previstos no contrato sio continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.

Artigo 25.*
Legislagdo aplicavel
O contrato ¢é regulado pela legislagdo portuguesa, em particular pelo Cddigo dos Contratos

Publicos, aprovado por Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de Janeiro.
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ESPECIFICACOES TECNICAS

I. LOCAIS DE ENTREGA

MUNICIPIO DE ALCOUTIM
Morada:

Rua do Municipio, n°12
8970-066 Alcoutim

Il. OBJETIVO

2. O Municipio de Alcoutim pretende adquirir servicos de consultadoria para reengenharia de

processos em atendimento multicanal no ambito da candidatura AlgarveMaisDigital.

REQUISITOS TECNICOS:

1. ESTRUTURA DE EXECUGAO DA PRESTACAO DE SERVICOS E RESPETIVOS
RESULTADOS

O quadro seguinte apresenta as a¢Ges e fases de execugio da presente prestacdo de servigos, bem como os resultados

pretendidos:
Agdes Resultados
Fase 1 Defini¢do de modelo de Modelo de gestio por processos definido para area
gestdo por processos de negdcio
Processos redesenhados para area de negécio
Fase 2 Reengenharia dos processos
Documentos de capacitacio orientador para
Agio1- Fase 3 Proposta de revisido de implementacio das alteracdes/ configuracoes
Reengenharia de configuracio das aplicagdes de necessarias nos sistemas de informacio
Processos negécio consonantes com os modelos de gestio aprovados
e principais tabelas associadas
Acgbes de capacitagio para implementagdo do
modelo de gestdo de processos realizadas (A¢oes
N com duracio de 2 dias cada em contexto real de
Fase 4 Capacitacdo para
. ~ N trabalho)
implementa¢io modelo de gestao de
processos

Caderno de Encargos - REENGENHARIA DE PROCESSOS - ATENDIMENTO MULTICANAL

11/19



(@)
L PN
a(e&utwu a >

Agbdes Resultados

Fase 1 - Desenvolvimento de . . . .

L L . Formularios eletrénicos interativos desenvolvidos
formularios eletrénicos interativos no . . -

. . . no portal de servigos online municipal

portal de servicos online municipal
Fase 2 — Criacao das Instrucoes de . . - .

. Fao cas Tastrug Instru¢des de formalidades administrativas
formalidades administrativas para os L L

L L elaboradas para os formulérios eletrénicos
formularios eletrénicos .

. desenvolvidos
desenvolvidos
Fase 3 - Capacitagio para Acgoes de capacitagdo para implementagio do
implementagio do atendimento atendimento multicanal suportado nos novos
Agio 2 - Servigos multicanal suportado nos novos formularios (A¢des com duracio de 1 dia cada em
Digitais Locais formulérios contexto real de trabalho)

Fase 4 - Programa de ac¢oes de
sensibilizacdo, informacio e
capacitagdo para a efetiva utilizagao
dos servicos online disponibilizados

Programa de ag¢oes de sensibilizagio, informagio e
capacita¢do para a efetiva utilizagdo dos servigos
online disponibilizados (n.° de a¢oes)

Fase 5 - Suporte técnico remoto para
consolidagao da prestacio de servigos
online

Suporte técnico remoto para consolidacio da
prestagao de servicos online (N.° de horas)
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OBJETIVOS E CARATERIZAGCAO TECNICA DAS ATIVIDADES

O quadro seguinte apresenta as agdes e fases de execucio da presente prestacio de servicos, bem como os objetivos e

caraterizacdo técnica das atividades a desenvolver:

Agio 1 - Reengenharia de Processos

processos

operagoes de da organizagio e
para recomendar solugoes que
permitam que a organizagao
alcance suas metas
nomeadamente a eliminacio
dos procedimentos, as
atividades redundantes ou
sem valor actrescentado,
cumprindo os desideratos das
melhores praticas.

Fase Designagio Objetivo Caraterizagio técnica das atividades
1.Defini¢io de Modelo de Gestiao por Processos
Analise e discussdo de estratégia do modelo para as
seguintes tematicas enunciadas:
- . Organizagio de processos
Definicio de modelo de 5 caodep
N . Responsabilidades
gestao de processos para as < ) ~ . ~
> S . Relagio e articulagio da unidade de gestio processual
areas de negdcio dmbito da -
- . - com outras funcdes
Definicdo de modelo | intervencdo da componente, S .
- L . Normalizacdo documental digital
ase e gestdo po consonante com a estratégia L I
Fasel de gest: T nsonante com a estratégi
. L . Arquivo digital e arquivo fisico
processos do executivo municipal e a . . .
N .. | - Modelos de relacionamento com intervenientes nos
regulamentag¢io neste dominio
processos
bem como as melhores . .
Py . . Modelos de relacionamento com entidades externas
praticas conhecidas; . .
. Modelo de controlo, reporte e analise funcional
2.Proposta de estruturagdo do modelo nas tematicas
enunciadas
3.Divulgacio do modelo aos servigos envolvidos
Conduzir uma analise,
reengenharia e redesenho de
processos relevantes da gestdo
municipal nos varios
dominios de intervengio pelo
desenvolvimento Sessio de esclarecimento sobre metodologia, objetivos
)
promovendo a ligagdo entre | gerais de reengenharia e regras para a modelagio e revisio
as partes interessadas, no de processos suportada nas boas praticas nacionais e
intuito de compreender a internacionalmente conhecidas e aceites para a modelagio
Fase 2 Reengenharia dos | estrutura, politicas e e revisio de processos

Caraterizacio da situagio atual

Defini¢io do modelo do futuro - TO BE

Desenho de processos com base na metodologia BPMN
(namero de processos definidos pelo Municipio de acordo
com o quadro de resultados)
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Fase

Designagio

Objetivo

Caraterizagao técnica das atividades

Proposta de revisao
de configuragio das

Assegurar a reconfiguracao
das aplicagbes de negdcio e
gestio documental e arquivo

1.Proposta de revisio de configuracdo da principais
tabelas e parimetros das aplicagoes de negécio e
documentos suporte e arquivo digital de processos da drea
de negécio objeto de intervencio da operagio, com
especificagdo das propostas de ajustamento
designadamente:

.Ctiagio/ajustamento de configuragdes de pardmetros e
tabelas base associadas a classifica¢io de processos e
sincronizagio com sistemas de gestio documental

modelo de gestio de
processos

efetiva do novo modelo de
gestao de processos

Fase 3 S ., L -
aplicacoes de digital acordo com o novo . Criacio/ajustamento de configuragdes de tabelas base
negéeio modelo de gestio de associadas aos 6rgios, gestores de procedimento e tipos
processos informacdo de acordo com as a¢oes tipificadas definidas
na reengenharia de processos
. Defini¢ao dos dados de processo e apoio na
harmonizag¢ao dos modelos de documentos das aplica¢oes
. Revisdo de regras de interface com outras solugdes
internas ou de entidades externas que suportem os
processos
1.Sessoes de andlise da informagao constante do sistema
- Transferéncia de de gestio de processos e defini¢io de a¢des de tratamento
Capacitagio para .
. - conhecimento em contexto de | processual de acordo com os pressupostos e regras do
implementagio . - -
Fase 4 trabalho para implementacdo | novo modelo de gestio de processos

2.Sessoes de transferéncia de conhecimento no ambito da
tramitagdo desmatetializada dos processos de acordo
como o novo modelo.

Acido 2 - Servigos Digitais Locais

interativos no portal de
servicos online municipal

cidaddos e as empresas
possam submeter online
pedidos e requerimentos, e

processos, potenciando a
facilidade do acesso aos
servigos e transparéncia da
administracdo local.

servigos online, para que os

consultar o estado dos seus

Fase Designagio Objetivo Caraterizagdo técnica das atividades
Disponibiliza¢io de
formularios eletrénicos com s . L L.
TS 1.Analise e sistematizacio de dados tematicos e
maior significancia para o . Py -
. , elementos instrutérios dos formularios
cidaddo/empresa, das areas de BT -
A . ~ | 2.Criag¢do/ajustamento de configuracdes de tabelas
negdcio ambito da intervengio . . . . .
base associadas aos tipos pedido, requerimentos, tipo
da componente, de acordo - L p N .
. . de operagio urbanistica, tipo de construcio e tipo de
com o catalogo de servigos o . i s
. S utilizagdo, elementos instrutérios, regras de validagio
definido pelo Municipio, . o
. . . (assinatura digital e formato), bem como a tabela de
Desenvolvimento de assente na funcionalidade . ~
L L. . relaciio de dados que releva para a selegio filtrada dos
formularios eletrénicos especifica da plataforma de L. 7
Fase 1 formularios.

3.Desenvolvimento de formulérios eletrénicos
Desenvolvimento de formularios especificos no portal
de servigos online e atendimento digital intermediado
4.Configuragio de registos de formularios para
integra¢do nos sistemas de gestdo documental e gestdo
de processos de negécios especificos

5.Testes de desenvolvimento formularios

6.Testes de aceitacao de formularios desenvolvidos
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Criacdo das Instrucoes de
formalidades

Criagdo das instru¢des de
formalidades administrativas
para os formularios
eletronicos desenvolvidos,

1.Elaboragio das instrugdes de formalidades
administrativas para os formuldrios eletrénicos
desenvolvidos de acordo com as suas especificages
regulamentares

2.Configuragio das instrucoes de formalidades

prestagao de servigos
online

servi¢os municipais em agoes
de atendimento remoto a
cidaddos/empresas para a
efetiva utilizacio dos servicos
online disponibilizados.

Fase 2 administrativas para os . . , . . . . .
L - visando capacitar também os | administrativas ajustadas no portal de setvicos online
formularios eletrénicos ~ -
. recursos humanos que fardo o | municipal
desenvolvidos . . I . N .
atendimento presencial e 3.Testes de aceitagao das instrucoes de formalidades
dardo apoio aos utilizadores administrativas ajustadas no portal de servicos online
dos servigos online. municipal
1.Sessdes de transferéncia de conhecimento de
técnicas de atendimento suportado no portal de
atendimento nomeadamente em:
N Transferéncia de Formularios de atendimento
Capacitagao para . - . . .
. - conhecimento em contexto de | Instru¢oes de apoio suporte ao atendimento presencial
implementagio do . - . .
. . trabalho para implementagdo | e servigos online
Fase 3 atendimento multicanal . . .
efetiva do atendimento Novos mecanismos de pagamento
suportado nos novos . A - o
L. multicanal suportado pelos 2.Transferéncia de conhecimento sobre técnicas de
formularios . . , L. .
novos formularios. atendimento de areas de negdcio especificas, como
sejam por exemplo o urbanismo, visando garantir a
interdisciplinaridade com os cidadios e com os
diversos servigos de backoffice.
1.Identificagdo de publicos alvo das a¢des e defini¢do
. - - dos indicadores de impacto
Identificacio de publicos alvo N P . S
< - 2.Concegio de programa de a¢Ges de sensibilizagao,
das agdes e definicio dos . - . . o
N S . informagdo e capacitacio para a efetiva utilizacio dos
Programa de agdes de indicadores de impacto . o o
o x N . . servigos online disponibilizados
sensibilizacdo, informagdo | Sensibilizar e divulgar os S N S e .
S . . 3. Realizacio de sessoes de sensibilizacdo, informacao
Fase 4 | e capacitagio para a efetiva | servicos de e-government o . o .
. . . o e capacitagao para a efetiva utilizagdo dos setvigos
utilizagdo dos servigos disponibilizados a grupos de L . 1
T oo 1 s online disponibilizados grupos de cidadios/empresas
online disponibilizados cidaddos/empresas e - P L
o . com a aplicagdo de questionarios aos participantes nas
capacitagio para a sua efetiva - . . .
s agoes que permitam aferir o cumprimento de
utilizacao ST . N .
indicadores de avaliacido de perce¢do de impacto da
agao.
1.Suporte técnico remoto no ambito do nimero de
horas contratualizadas, durante o periodo de duragido
da atividade, para desenvolvimento de a¢des do tipo:
.Anilise de duvidas e questdes que carecem de
Consolidar a prestacio de esclarecimento por parte dos servigos municipais
servicos digitais locais em relativamente a submissio digital de formularios
funcio das propostas de eletrénicos interativos desenvolvidos no portal de
. melhoria identificadas pelos servicos online municipal que poderio ser formuladas
Suporte técnico remoto . . . e
s utilizadores e servigos por telefone e correio eletrénico;
para consolidagdo da S . . P P .
Fase 5 municipais e apoio dos .Ajustamento dos formularios eletrénicos interativos

desenvolvidos no portal de servigos online municipal
ou proposta de ajustamento de tabelas suporte das
aplicacoes de negbcio, em funcio das propostas de
melhoria identificadas pelos utilizadores e servigos
municipais;

Participa¢do e apoio 20s servigos municipais em agoes
de atendimento/esclarecimento remoto a
cidadios/empresas para a efetiva utilizagio dos
servigos online disponibilizados.
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3. CONDICOES GERAIS DE PRESTAGAO DO SERVICO

a) Cabe ao Municipio de Alcoutim a decisao sobre o ambiente de configuragdo e testes de
acordo com o aconselhado pela software house, a qual serd comunicada a entidade

adjudicataria previamente ao inicio de qualquer trabalho.

b) Cabe ao Municipio de Alcoutim a disponibilizagao dos ambientes, bases de dados e acessos
as solugdes a configurar nomeadamente solu¢des de atendimento multicanal e outras
solugdes como sejam a de gestao documental ou de negdcio para efeitos da analise dos

testes de submissao.
¢) Cabe ao Municipio de Alcoutim:

i. A disponibilizagiao do layout base do formulario e das instru¢des de formalidades

administrativas a entidade adjudicataria previamente ao inicio de qualquer trabalho;

ii.  Adaptacio dos formularios/instru¢oes em formato “.odt” caso existam alteracoes
de estrutura ou dados e carateristicas do Municipio de Alcoutim que venham ser

introduzidas no decorrer do processo;

iii. A introdu¢ao em qualquer documentagao a produzir de logotipos ou brasao do
Municipio de Alcoutim, men¢Ses ou dados especificos do Municipio, tais como:
denominacio, moradas, NIPC, contatos e a referéncia do respetivos formularios e

documentos.

iv.  De modo a refletir no desenvolvimento a conformidade com normas legais e
regulamentares especificas no ambito do Regulamento Geral sobre Protecao de
Dados (RGPD), deve o compete ao Municipio de Alcoutim a defini¢ao e
configuracao das informagoes e consentimentos a prever nos termos da sua Politica

de Privacidade e Protecdo de Dados em vigor.

v.  De modo a refletir no desenvolvimento a conformidade com disposicdes
regulamentares municipais, deve o Municipio fornecer a entidade adjudicataria

€SSES mesmos regulamentos ou normas €m Vigor.

d) Nao se encontram incluidos na prestagao de servicos quaisquer obrigagdes de configuracao

de aplicagbes de negocio, devendo apenas ser fornecidos os dados e documentos
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orientadores de configuragdo, bem como os documentos resultantes da catalogagdao e
normalizacdo de requerimentos/pedidos/elementos instrutérios em formato de folha de
calculo para configuracao pelo Municipio de Alcoutim.

e) Naio se encontram incluidos na prestagao de servicos quaisquer servicos de migracao entre
ambientes ou bases de dados de producio e testes.

f) Nao se encontram incluidos na prestacdo de servicos quaisquer tarefas de configuragao de
aplicagoes de negbceio inerentes a faturacao e pagamentos dos servigos a disponibilizar no
portal de servigos online.

2) O suporte previsto na Fase 5 da Acdo 2 decorre da solicitagao dos servicos municipais,
sendo estimado pelo prestador de servicos um volume de horas a utilizar no ambito do
numero contratualizado. Em caso de disparidade do nimero de horas efetivamente
despendidas deve o relatério mensal justificar a mesma.

h) Compete ao Municipio a disponibilizacio dos ambientes, bases de dados e acessos as
solucbes nomeadamente solucdes de atendimento multicanal e outras solugdes como sejam
a de gestao documental ou de negdcio para efeitos da analise e ajustamentos requeridos na
Fase 5 da Acao 2.

i) Compete a0 Municipio a disponibilizacio de meios seguros de acesso remoto para a
realizacao dos trabalhos previstos e de plataformas para realizagao de sessoes online com
cidadaos/empresas.

j) Nao se encontram incluidos na prestacio de servicos de suporte técnico remoto a
disponibilizacdo de nimeros telefénicos dedicados em permanéncia para esclarecimento
de duvidas a cidadios/empresas ou a disponibilizacio de endereco de correio eletronico,
onde a qualquer momento os cidadios/empresas possam remeter duvidas e questdes que
carecem de esclarecimento.

k) A assessoria de revisao regulamentar ambito da presente prestacao de servigos, compreende
apenas a componente matéria juridica de direito local e instrumental dos mesmos, cabendo

a defini¢ao de componentes técnicas aos servicos do Municipio.
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4. CRONOGRAMA DE TRABALHOS

Més de inicio
- revisto, apos a
Agdes previsto, ap N.° Meses
assinatura do
contrato

Fase 1 Defini¢ao de modelo de gestao por processos Més 1 1

Acdo1- Fase 2 Reengenharia de processos Més 1 1

Reengenharia de

Processos Fase 3 Proposta de revisiao de configuracio das aplicagoes de Més 2 1
negbcio
Fase 4 Capacitaciio para implementacio modelo de gestio de Més 3 1
processos
Fase 1 - Desenvolvimento de formularios eletrénicos interativos Més 2 1

. . .. S
no portal de servigos online municipal
Fase 2 — Criacdo das Instrucoes de formalidades administrativas Més 3 1
para os formulérios eletrénicos desenvolvidos
Agdo 2 - Servigos N . N .
9, o 9_ Fase 3 - Capacita¢iio para implementacio do atendimento n
Digitais Locais - P Més3 1

multicanal suportado nos novos formularios
Fase 4 - Programa de agGes de sensibiliza¢io, informacio e
capacitagdo para a efetiva utilizagao dos servigos online Més 4 1
disponibilizados
Fase 5 - Suporte técnico remoto para consolidacio da prestagio Més 4 3
de servicos online
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