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CLAUSULAS JURIDICAS

Clausula 1.2
Objeto
O presente caderno de encargos compreende as cldusulas 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 servigos de consultoria para construgdo de visao
sobre o referencial de servigos publicos, através de uma bolsa estimada de 1.152 horas, nos termos melhor

definidos nas clausulas técnicas e anexos do presente caderno de encargos.

Clausula 2.2
Local da prestagao de servigos
Os servigos serdo prestados nas instalagdes da AMA, sitas a Rua de Santa Marta, n.2 55 — 3.2, 1150-294, Lisboa,

ou nas instalagdes do cocontratante, conforme definido pela AMA no arranque do projeto.

Clausula 3.2
Duragao
O contrato cessa automaticamente quando esgotado o seu prego contratual, o que se estima que ocorra em 3

meses, sem prejuizo das obrigacdes acessorias que devam perdurar para além da sua cessagao.

Clausula 4.2
Prego base
1. Pela prestagao dos servicos objeto do contrato, constantes do presente caderno de encargos, a AMA deve
pagar ao cocontratante o valor resultante da aplicagdo dos pregos unitarios hora apresentados na proposta,
aos servicos efetivamente prestados, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido,
até perfazer o montante global maximo de 72.480,00 Euros (prego ndo submetido a concorréncia), a que
acresce o IVA a taxa legal em vigor.
2. Os pregos base unitdrios hora sdo os seguintes:
a) Preco base unitario hora para o consultor da tipologia 1 (Gestor de Projeto): 65,00€;
b) Preco base unitario hora para o consultor da tipologia 2 (Consultor Estratégico -
Inovagdo/Transformacdo digital): 62,50€;
c) Preco base unitario hora para o consultor da tipologia 3 (Consultor Estratégico - Experiéncia do
Cliente/CX): 62,50€.
3. Sé&o excluidas as propostas cujo valor seja superior aos precos base unitarios indicados no nimero anterior.

4. O preco referido no n.2 1 inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja
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expressamente atribuida a AMA, designadamente:

a) Despesas com deslocagGes, estadias e despesas de alimentacdo;
b) Encargos com equipamento informatico;

c) Despesas de formacgdo;

d) Encargos com telecomunicagdes;

e) Seguro de acidentes de trabalho;

f)  Encargos com gestor do contrato, responsavel pela gestdo e acompanhamento dos trabalhos e
dos elementos das equipas e interlocugdo com a AMA.

Clausula 5.2
CondigGes de pagamento

1. A faturagdo devera ser mensal, apds validacdo pela AMA dos relatdorios mensais de consumo de horas e
servico efetivamente prestado e aceite.

2. 0 pagamento sera efetuado no prazo 30 dias a contar da data da recegdo das faturas correspondentes, as
quais sé podem ser emitidas apds o vencimento da obrigagdo a que se referem.

3. Asfaturas devem discriminar os servigos a que se reportam, o nimero do contrato bem como o niumero de
compromisso financeiro associado, o qual sera indicado pela AMA, sob pena da sua devolucgéo.

4. Caso as faturas apresentadas ndo sejam validadas pela AMA esta comunicara tal decisdo ao cocontratante
para que proceda a sua substituicdo.

5. As faturas deverdo revestir a forma eletrénica, caso em que devem ser remetidos a AMA através de meio
de transmissdo escrita e eletrénica de dados para o Portal FEAP (Faturagdo Eletrénica na Administracdo
Publica) disponibilizado pela ESPAP.

6. SO serdo devidos os valores referentes as tarefas efetivamente prestadas e aceites nos termos do presente
caderno de encargos.

7. O pagamento sera realizado para o NIB/IBAN indicado em documento bancario apresentado pelo
cocontratante o qual devera ser atualizado sempre que necessario.

8. Em caso de atraso no cumprimento das obriga¢des pecuniarias por parte da AMA, o cocontratante tem o
direito aos juros de mora sobre o 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. Sdo da responsabilidade do cocontratante quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, na prestacdo de

servicos, de marcas registadas, patentes registadas ou licencgas.
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O 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 criagdes 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,
documentacgdo e elementos afins, bem como dos produtos consequentes a todas as ulteriores adaptacdes
que se venham a revelar necessarias.

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

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

Pela cessdao dos direitos a que alude o nimero anterior ndo é devida qualquer contrapartida para além do

preco a pagar nos termos do presente caderno de encargos.

Clausula 7.2
Sigilo

O cocontratante obriga-se a observar sigilo quanto a informac¢do e documentacgdo, técnica e ndo técnica,
comercial ou outra, relacionada com a atividade da AMA ou qualquer outra entidade envolvida na execugao
do contrato.
A informacdo e documentacgdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a terceiros, nem
objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que n3ao o destinado direta e exclusivamente a
execugdo do contrato.
O cocontratante obriga-se ainda a respeitar a confidencialidade sobre todos os dados ou informacg&es de
caracter funcional ou processual dos servicos da Administracdo Publica a que tenha acesso na execucdo do
contrato.
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.
O cocontratante obriga-se, de um modo especial, a guardar sigilo quanto ao conteldo e utilizagdo dos
sistemas de informacgdo da responsabilidade da AMA, nos termos legalmente previstos, relativamente a
protecdo de dados pessoais e a protegado juridica de bases de dados.
ApOs ter conhecimento de alguma violagdo de dados pessoais o cocontratante notifica a AMA sem demora
injustificada, em prazo inferior a 48 horas.
O cocontratante garante que terceiros que envolva na execugdo dos servigos respeitem as obrigacdes de

sigilo e confidencialidade constantes nos nimeros anteriores.
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Clausula 8.2

Protecao de dados

1. O Cocontratante é obrigado a tratar todos os dados pessoais a que tiver acesso, de acordo com o previsto

no Regu

lamento 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)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

Tratar os dados pessoais apenas mediante instrugées 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
gue esta sujeito, informando nesse caso a Entidade Adjudicante desse requisito juridico antes do
tratamento, salvo se a lei proibir tal informagdo por motivos importantes de interesse publico;
Assegurar que as pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais assumiram um compromisso de
confidencialidade ou estdo sujeitas a adequadas obrigagdes legais de confidencialidade;

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

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

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 Ill do RGPD;

Prestar assisténcia a Entidade Adjudicante no sentido de assegurar o cumprimento das obrigacGes
previstas nos artigos 32.2 a 36.2 do RGPD, tendo em conta a natureza do tratamento e a informacdo
ao seu dispor;

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 conservagdo dos
dados seja exigida ao abrigo do direito da Unido ou dos Estados-Membros;

Disponibilizar a Entidade Adjudicante todas as informagGes necessarias para demonstrar o
cumprimento das obrigacGes previstas na presente clausula, facilitando e contribuindo para as
auditorias, inclusive as inspegGes, 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 ndo o demonstrou, seja

porque ndo o cumpre, a Entidade Adjudicante fica autorizada a proceder a auditoria aos sistemas de

informag

4. No caso

do do Cocontratante, ficando este responsavel por todos os custos dessa auditoria.

previsto no nimero anterior, a Entidade Adjudicante poderd compensar os custos que tenha
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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, por fim ao incumprimento e demonstra-lo a Entidade Adjudicante.

6. O ndo cumprimento do RGPD, por facto imputdvel 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 impeca ou ndo colabore na realizacdo da auditoria referida no n.2 3 da presente
clausula, a Entidade Adjudicante podera resolver o contrato, por oposi¢do 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¢ao contratual e subcontratagao

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

2.  Nos casos de subcontratagdo, o cocontratante permanece integralmente responsavel perante o contraente
publico pelo exato e pontual cumprimento de todas as obriga¢gdes 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 execugao do contrato,

mesmo que seja realizado por subcontratado.

Clausula 10.2
Comunicagdes e notificacdes
1. Sem prejuizo de se acordarem outras regras quanto as notificacGes e comunicacGes entre as partes, estas
devem ser dirigidas para o domicilio ou sede contratual de cada uma nos termos previstos no contrato.
2. Qualquer alteragdo das informagGes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra

parte.

Clausula 11.2
Penalidades contratuais
1. Pelo incumprimento de obrigagGes emergentes do contrato, a AMA pode exigir ao cocontratante o
pagamento de uma sangdo pecunidria, num montante a fixar em fun¢do da gravidade do incumprimento,

nos seguintes termos:
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a) Peloincumprimento nos prazos de apresentagdo dos entregdveis acordados na cldusula 15.3, 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 cldusula 16.2 até 1% do
precgo contratual por cada dia de incumprimento;

¢) Peloincumprimento das regras para substituicdo dos recursos previstas na clausula 17.2 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 21.2
até 5% do prego a pagar mensalmente.

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

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

4. O valor acumulado das sangdes 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
resolucdo do contrato, por dela resultar grave dano para o interesse publico, aquele limite é elevado para
30%.

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

no n.2 2 do artigo 308.2 do Cddigo dos Contratos Publicos.

Clausula 12.2
Foro competente
Para a resolugdo de todos os litigios relativos, designadamente, a interpretagdo, execugdo, incumprimento,

invalidade, resolucdo ou reducdo 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.
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CLAUSULAS TECNICAS

Clausula 14.2

Descri¢do técnica do contrato

1. O contrato tem como objeto a aquisicdo de servigos de consultoria para construgdo de um documento de

visdo sobre o referencial de servigos publicos, através de uma bolsa estimada de 1.152 horas.

2. Envolve a criagdo de um documento orientador que defina a visdo, os eixos de atuagdo e os projetos que

visem a sua operacionalizacdo e cumprimento da visdo sobre o futuro do atendimento publico.

3. Na execugdo do objeto do contrato deve ser tido em conta o seguinte:

a) O previsto na Componente 19. Administragdo Publica — Capacitagdo, Digitalizacdo e

Interoperabilidade e Cibersegurangca, do Plano de Resiliéncia e Recuperagdo (PRR),

designadamente os seguintes indicadores de referéncia que constam no subprograma indicado

para o periodo considerado:

vi.

Definido o referencial para experiéncia presencial coerente nas Lojas de Cidaddo e Espacos
Cidadao;
25 servigos, com mais interacGes transversais, redesenhados segundo o principio “only

once” /n? de servigos intervencionados;

25 servigcos, com mais interagdes transversais, redesenhados com capacidade de

antecipagdo de necessidades /n2 de servigos intervencionados;

Reducdo de 25% nos tempos de espera no atendimento presencial dos 10 servigos publicos

mais solicitados;
Realizados inquéritos de satisfacdo aos 10 servigos publicos mais procurados;

Todas as Lojas de Cidadao uniformizadas segundo o referencial para experiéncia presencial

coerente.

b) O previsto nas Grandes Opg¢oes do Plano para 2020-2023 (Lei n? 3/2020, de 31 de margo) e no

Programa do XXIl Governo 2019-2013, em particular no que respeita as seguintes necessidades:

Implementar uma estratégia omnicanal na disponibilizagdo de servigos publicos;
Implementar o digital por omissdo na disponibilizagcdo de servigos publicos;

Adotar um numero telefénico Unico que funcione quer como porta de entrada e
encaminhamento do cidadao para servigos da Administragao Publica, quer como de canal

prestacdo dos servigos solicitados com mais frequéncia;
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vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.
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Criar o Gestor de cidaddo, enquanto projeto-piloto de disponibilizagdo aos cidaddos de um

agente dedicado a auxilid-lo no seu relacionamento com o Estado;

Melhorar o funcionamento dos Espacos Cidaddo, adaptando-os as necessidades dos
utentes, designadamente reformulando o catalogo de servigos para que estas estruturas
de atendimento presencial de proximidade prestem os servigos mais procurados de entre

os disponibilizados pela Administragao Publica;

Redinamizar os balcGes Unicos existentes e de criar novos servigos, evitando a deslocagdo

a varios servigos administrativos;

Ajustar o catdlogo de servigos garantidos pelos Espagos Cidadao, reforgando o seu papel
enquanto agentes de prestacdo de servigos publicos de proximidade e refor¢ando a oferta

em fungdo da procura de cada territério;

Assegurar que os 25 servigos administrativos mais utilizados pelos cidaddos e pelas

empresas sdo desmaterializados, simplificados e acessiveis online;

Gerir, de forma integrada, o atendimento nos servigos publicos, independentemente do

departamento do Estado que o preste;

Recorrer a ferramentas de inteligéncia artificial para equilibrar a procura e a oferta de
servicos publicos, sendo implementados mecanismos de simulagdo para avaliar a
eficiéncia e os impactos do atendimento, num determinado momento, e propor solugdes

de melhoria;

Capacitar os trabalhadores que fazem atendimento ao publico, através de formagdo
especifica para o atendimento, formagdo continua sobre sistemas de informacdo e

incentivos associados ao volume de atendimento;

Desenvolver a criacdo de indicadores publicos, disponiveis online, para a medicdo do
sucesso da implementacdo das politicas publicas, mediante indicadores de resultado aptos

a medir a consecugao de cada medida;

Adotar um modelo comum (framework) de standards e boas praticas internacionais no
desenho e desenvolvimento de servigos para cidaddos e empresas, que inclua linhas de
orientacdo sobre a estrutura — modelo de entrada (onboarding), os principios de acesso
ao servico (através dos meios digitais de autenticacdo — Chave Mdvel Digital) e niveis de

servico e de suporte de qualidade;

O previsto na Estratégia para a Inovagao e Modernizagdo do Estado e da AP 2020 -2023 (RCM n.2
55/2020, de 31 de julho), em particular as medidas que estdo em linha com as necessidades

indicadas na alinea anterior, bem como no que respeita aos seguintes objetivos:
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e)

f)

g)

h)
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i. Tornar mais inclusivos os espacos (fisicos e virtuais) de atendimento, criando condi¢Ges de
atendimento personalizado para cidaddos seniores, alargando o servico de tradugao
telefdnico e disponibilizando servigos que garantam o acesso a pessoas com deficiéncia ou

incapacidade;

ii. Abrir novas Lojas de Cidaddo e Espagos Cidaddo, bem como desenvolver solugdes
itinerantes em proximidade (multisservigos), mantendo e reforgando a parceria com as
autarquias locais, e apostar no modelo de servigos publicos mdveis em territérios de baixa

densidade, com a participa¢do das autarquias e comunidades intermunicipais;

iii. Robustecer o portefdlio de servigos disponibilizados nas Lojas e Espagos Cidaddo, em

funcdo das necessidades diferenciadas das populagdes;

iv. Estabelecer um modelo de gestdo da informacdo que, tirando partido das solugGes
tecnoldgicas, permita identificar varios processos junto de varias entidades da
Administragdo Publica para tratamento da mesma situagdo com respeito pelas
competéncias de cada entidade e pela protecdo dos dados pessoais, permitindo deste
modo a permanente contextualizacdo da informacgdo na interagdo com os servigos
publicos, quer do ponto de vista do cidadao, quer do ponto de vista do funcionamento das

entidades da AP;

v. Promover e apoiar o uso da plataforma de interoperabilidade da Administragao Publica
para a integracdo de servigos e reutilizagdo de dados, incluindo servigos de inteligéncia

artificial, qualidade e analise de dados.

O previsto no Plano de Ag¢do para a Transi¢do Digital (RCM n.2 30/2020, de 10 de setembro),
designadamente a Medida 32 - Digitalizacdo dos 25 servigos publicos mais utilizados por cidaddos
e empresas;

O previsto na Estratégia para a Transformagao Digital da Administra¢do Publica 2021-2026 (RCM
n2 131/2021, de 10 de setembro;

O previsto no Regulamento (UE) 2018/1724 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 2 de outubro
de 2018, relativo a criagdo de uma plataforma digital Unica para a prestacdo de acesso a
informacdes, a procedimentos e a servigos de assisténcia e de resolucdo de problemas;

O previsto no Regulamento de Execugdo (UE) 2020/1121 da Comissdo de 29 de julho de 2020
relativo a recolha e a partilha de estatisticas sobre os utilizadores e reag6es sobre os servicos da
plataforma digital tnica em conformidade com o Regulamento (UE) 2018/1724 do Parlamento

Europeu e do Conselho;

O previsto no Regulamento n.2 910/2014, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de julho de
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k)

m)

n)

o)

p)

a)
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2014, relativo a identificagdo eletrénica e aos servigos de confianga para as transagdes eletrénicas
no mercado interno (elDAS), cuja execugdo na ordem juridica nacional foi assegurada pelo Decreto-

Lein.2 12/2021, de 9 de fevereiro;

As obrigacdes sobre livre circulagao de dados, dados abertos e reutilizagdo de informagao do setor
publico constantes do Regulamento n.2 2018/1807, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14
de novembro de 2018, e da Diretiva 2019/1024, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de

junho de 2019, e da visdo de uma «Europa Data Driven — EU Data Strategy»;

As obrigacdes que respeitam a acessibilidade dos servigos publicos digitais decorrentes da Diretiva
2016/2102, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de outubro de 2016, transposta para o
direito nacional pelo Decreto-Lei n.2 83/2018, de 19 de outubro, assim como os compromissos

decorrentes da Estratégia Europeia sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia 2021 -2030;

O previsto no Regulamento Geral de Prote¢do de Dados Pessoais aprovado pelo Regulamento (UE)
2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016 (RGPD), relativo a protecdo
das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo
desses dados, cuja execucdo na ordem juridica nacional foi assegurada pela Lei n.2 58/2019, de 8

de agosto;

A plataforma de interoperabilidade da Administragdo Publica (iAP)e as respetivas ferramentas
para a interligagao de sistemas, federagao de identidades, fornecedor de autenticagao, messaging,

pagamentos, entre outras, na Administracdo Publica;

O portal ePortugal como ponto de contacto nacional onde o cidaddo deve encontrar o acesso para

todos os servigos publicos;

As plataformas de suporte ao atendimento utilizadas pela AMA, como o portal Unico de servigos
publicos, plataformas de atendimento multicanal, bem como outras que sejam identificadas em

sede de projeto;

O Catalogo de Entidades e Servigos (CES) como plataforma que deve identificar e descrever todos

os servicos da AP;

Os projetos em planeados e/ou em curso na AMA relativos ao redesenho de servicos; framework
de avaliagdo omnicanal; referencial de avaliagdo de servigos e canais de atendimento publico,
auditoria de servigos publicos; sistema de gestdo e de agendamento de atendimento na
administracdo publica; ferramentas de avaliacdo da qualidade dos servigos de atendimento publico
por parte do cidadao; estudo mercado para caracterizagdo e analise da procura de servigos publicos

por parte dos cidadaos e das empresas, entre outros a identificar em sede de projeto;

Outros documentos existentes na AMA e que sejam relevantes para o objeto de contrato;
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4. O documento de visdo deve abranger os varios canais de atendimento publico das entidades que
disponibilizam servigos a cidaddos e empresas e representativos da maior procura por estes destinatarios,
designadamente:

i. Canal presencial:

1. Lojas de cidaddo

2. Espagos cidaddo

3. BalcGes presenciais setoriais — entidades
ii. Canal web - servigos digitais

1. Portal Unico de servigos publicos — portal ePortugal

2. Portais setoriais de servigos — entidades
iii. Telefone:

1. Linha cidad3do

2. Linhas telefdnicas - entidades
iv. Email/formulario eletrénico:

1. Centro de contacto ePortugal

2. Emails/formuldrio eletrdnico - entidades
v. Videochamada:

1. Centro de contacto ePortugal

2. Videochamada — entidades

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

5. Para a elaboracdo do documento de visdo devem ser realizadas entrevistas em profundidade a dirigentes,
chefes de equipa e/ou de projeto da AMA que coordenem projetos relevantes para o objeto de contrato,

bem como realizado um workshop de cocriagao para construgao da visao;

6. Paraavalidagdo do documento de visao, em sede de projeto, pode ser entendido que devem ser auscultadas
partes interessadas relevantes, entre os quais o Grupo Coordenador Intersectorial «Laboratério de
Atendimento Publico» (LabAP), previsto no Despacho n.2 4149/2021, subscrito pelos membros do Governo
dos Negdcios Estrangeiros, Finangas, Justica, Modernizagao do Estado e da Administra¢do Publica, Trabalho,

Solidariedade e Seguranca Social e Infraestruturas e Habitagao;
7. O documento de visdo deve especificar:

a) O ambito, ou seja, definir um referencial de Servigos Publicos tendo como principios orientadores

a acessibilidade, usabilidade e a assisténcia e atendimento omnicanal;

b) O ponto de partida e o ponto de chegada na perspetiva do cidaddo e da AP tendo como referéncia
o ano de 2026 (visdo), quanto ao acesso a servigos publicos e cuja distribuicdo é efetuada mediante

uma légica omnicanal;

c) Os eixos de intervencdo;
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d) A relevancia para os objetivos do PRR, elemento-chave do projeto, que permitird melhorar a

eficiéncia, uniformizacao e qualidade dos servigos publicos;

e) Os resultados previstos em termos de:

i. Capacidade omnicanal uniforme a toda a Administracdo Publica;

ii. Referencial de Servigos Publicos definido incluindo acessibilidade, usabilidade e

principios para assisténcia e atendimento omnicanal.

iii. 25 servigcos disponiveis nas Lojas de Cidaddo e Espacos Cidaddo no formato digital
assistido.
f)  Os beneficios previstos em termos de:
i. reducdo da assimetria na disponibilizagdo de servigos digitais por parte das diversas areas
governativas;
ii. melhoria do “front-office” na prestacdo de servigos aos cidaddos e as empresas, que carece
naturalmente de um robustecimento do “back-office”.
g) Os projetos planeados ou iniciados na AMA que se enquadram nos eixos de intervencao;
h) As recomendacgdes, designadamente as areas que carecem de operacionalizagdo através do
planeamento de projetos especificos que concretizem metas relevantes;
i) Um cronograma de alto nivel para a prossecucdo da visdo;
j)  As partes interessadas envolvidas na execugdo da visdo (matriz RACI);
k) Outros que sejam identificados em sede de projeto e que se considerem como pertinentes para
melhor proporcionar uma visdo integrada do resultado a atingir.

8. Em complemento ao documento de visdo deve ser elaborado um instrumento para a monitorizagao do seu
cumprimento até 31.12.2026, identificando claramente os indicadores, as metas a alcancar, os responsaveis

e as respetivas fontes de verificagdo.

9. Deve ser preparado e dinamizado um workshop de apresentagdo do documento de visdo.

Clausula 15.2
Entregaveis
1. Asatividades inerentes ao objeto do contrato devem resultar na apresentacdo dos seguintes entregaveis:
a) Fasel:
i. Plano de trabalho detalhado para a execugao do contrato;
ii. Plano com a identificacdo exaustiva de todos os documentos que devem contribuir para a

construcdo da visdo (inputs);
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Plano com a identificagdo exaustiva de partes interessadas relevantes a entrevistar para a
construgdo e para a validagdo do documento de visdo;

Relatdrio com a sistematizagdo das entrevistas em profundidade realizadas a partes
interessadas relevantes internas;

Workshop de cocriagdo para construgdo da visao;

Versdo inicial do documento de visdo;
Relatdrio de auscultacdo das partes interessadas para revisdo da 12 versdo do

documento de visdo;

Versao final do documento de visdo em formato de texto (em portugués e inglés);
Versdo final do documento de visdo em formato de apresentagdo (em portugués e
inglés);

Instrumento para a monitorizagdo da visao;

Workshop de apresentagdo do documento de visdo;

Relatdrio final do projeto.

2. A aprovacgdo dos documentos indicados no niumero anterior deve ser evidenciada nas atas periddicas de

acompanhamento do contrato, descritas na clausula 212.

Clausula 16.2

Perfis técnicos e tipologia dos recursos a afetar aos servigos

1. O cocontratante devera disponibilizar os seguintes perfis e com os seguintes requisitos minimos para

execugdo do contrato:

a) Tipologia 1: Gestor de Projeto - (1 recurso, 40% FTE)

Requisitos minimos obrigatdrios:
1. Licenciatura em Gestdo, Economia, Informatica de Gestdo ou outra licenciatura
similar que se revele adequada (desde que fundamentada pelo proponente);
2. Experiéncia minima de 10 anos em projetos de que envolvam o redesenho de
servicos e/ou a melhoria da experiéncia do cliente (customer experience);
Requisitos preferenciais:
1. Mestrado ou Doutoramento em area relevante para o objeto do contrato;
2. Experiéncia em coordenagdo de equipas;

3. Participagdo em projetos que envolvam entidades publicas ou privadas de grande
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dimensdo em termos de clientes/publico-alvo;

4. Proficiéncia em Inglés (falado e escrito).

b) Tipologia 2: Consultor Estratégico (Inova¢io/Transformac3o digital) (1 recurso, 100% FTE)
i. Requisitos minimos obrigatdrios:
1. Licenciatura em Gestdo, Economia, Informatica de Gestdo ou outra licenciatura
similar que se revele adequada (desde que fundamentada pelo proponente);
2. Experiéncia minima de 10 anos em projetos de que envolvam a inovagio e/ou
transformacao digital de servigos;
ii. Requisitos preferenciais:
1. Mestrado ou Doutoramento em area relevante para o objeto do contrato;
2. Participagdo em projetos que envolvam a elaboragdo de estratégias de
redistribuicdo de servigos;
3. Participagdo em projetos que envolvam entidades publicas ou privadas de grande
dimensdo em termos de clientes/publico-alvo;

4. Proficiéncia em Inglés (falado e escrito).

c) Tipologia 3: Consultor Estratégico (Experiéncia do Cliente/CX) (1 recurso, 100% FTE)
i. Requisitos minimos obrigatdrios:
1. Licenciatura em Gestdo, Economia, Informatica de Gestdo ou outra licenciatura
similar que se revele adequada (desde que fundamentada pelo proponente);
2. Experiéncia minima de 10 anos em projetos de que envolvam a melhoria da
experiéncia do cliente;
ii. Requisitos preferenciais:
1. Mestrado ou Doutoramento em area relevante para o objeto do contrato;
2. Participagdo em projetos de CRM (Customer Relationship Management);
3. Participagdo em projetos que envolvam entidades publicas ou privadas de grande
dimens&o em termos de clientes/publico-alvo;

4. Proficiéncia em Inglés (falado e escrito).

2. Os curricula correspondentes aos perfis propostos deverdo ser parte integrante da proposta a apresentar. A
experiéncia relevante para a andlise da equipa deve estar descrita no CV de cada elemento ou

complementada com a descricdo de fungdes emitida pelas entidades empregadoras.
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3. Os recursos referidos no n2 1 prestardo servicos com a seguinte alocagdo em numero de horas/perfil:

o
TIPOLOGIA II:}JST:-IIV(I):I‘:CSJ
Tipologia 1 — Gestor do Projeto 192
Tipologia 2 - Consultor Estratégico — Inovagdo/Transformacdo digital 480
Tipologia 3 - Consultor Estratégico - Experiéncia do Cliente/CX 480

Clausula 17.2
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 serd aceite caso relina os requisitos minimos exigidos na clausula
anterior, podendo, para o efeito, ser solicitada informagédo e documentacgdo adicional para confirmacdo dos
elementos curriculares apresentados.

2. Asubstituicdo referida no nimero anterior deverd 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 prestagdo do
servigo.

3. Sempre que se constate a inadequagao de algum elemento da equipa encarregue da execugao dos servigos
contratados, tendo em conta os requisitos exigidos e o comportamento comummente expectavel, podera a

AMA exigir a sua substitui¢do, aplicando-se, com as devidas adaptagdes, o disposto nos nimeros anteriores.

Clausula 18.2
Niveis de servico
Os servicos a contratar deverdo respeitar os seguintes niveis minimos de servigo:

a) Fase 1 concluida até ao final do primeiro més do contrato, com a entrega de:

i. Plano de trabalho detalhado para a execugdo do contrato;
ii. Plano com aidentificagdo exaustiva de todos os documentos que devem contribuir para a
construcdo da visdo (inputs);
iii. Plano com a identificacdo exaustiva de partes interessadas relevantes a entrevistar para a
construcdo e para a validagdao do documento de visao;
iv. Relatério com a sistematizagdo das entrevistas em profundidade realizadas a partes
interessadas relevantes internas;

v. Relatério do workshop de cocriagdo do documento de visdo;
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b) Fase 2 concluida até ao final do segundo més do contrato, com a entrega de:

i. Versdo inicial do documento de visdo;
ii. Relatdrio de auscultagdo das partes interessadas para revisao da 12 versdo do

documento de visdo;

¢) Fase 3 concluida até ao final do terceiro més do contrato, com a entrega de:

i. Versdo final do documento de visdo em formato de texto (em portugués e inglés);
ii. Versdo final do documento de visdo em formato de apresentagdo (em portugués e
inglés);
iii. Instrumento para a monitorizagao da visao;
iv. Relatério do workshop de apresentagao do documento de visdo;

v. Relatério final do projeto.

Clausula 19.2
Planeamento
Os servigcos a contratar deverdo ficar sobre gestdo direta da equipa da AMA, a qual se encarrega de aprovar o

plano de trabalho indicado na clausula 152 e estabelecer prazos e metas no decurso do contrato.

Clausula 20.2
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, serd 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.

3. No dmbito do presente contrato, a AMA, através do gestor do contrato designado nos termos do nimero
1., procedera a avaliagdo do cocontratante, de acordo com a matriz de avaliacdo de que se encontra

disponibilizada no site institucional da AMA, em: https://www.ama.gov.pt/.

Clausula 21.2
Mecanismos formais de acompanhamento
1. Mensalmente deve ser elaborada uma ata que sistematize a execugdo do plano de trabalho referido na
clausula 1523, bem como a apresentacdo e aprovacdo de documentos referidos na mesma clausula;
2. Devem ocorrer reunides semanais para alinhamento dos trabalhos a realizar, com vista a:

a) Reportar o trabalho efetuado na uUltima semana;
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b) Planear o trabalho a efetuar na semana seguinte;
¢) Identificar constrangimentos na execugdo do plano de trabalho e formas de superagdo ou mitigagdo
dos mesmos;
3. No final do contrato deve ser entregue um Relatério final do projeto que avalie a execugdo do plano de
trabalho, sistematize os trabalhos desenvolvidos, os resultados, conclusdes e recomendagdes.
4. Osdocumentos previstos na presente clausula, bem como na clausula 152 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 servicos publicos, reforgando 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 Inovagdo e Modernizagao
do Estado e da Administragdo Publica 2020-2023 que assenta em quatro linhas de atuagdo — «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 Acdo para a Transicdo Digital, aprovado pela Resolug¢do 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 Inovagdo e Modernizagdao do Estado e da

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

3. No Eixo 4 “Reforgar a proximidade”, o desafio é a promogdo da tomada de decisdo e de uma atuagao mais
proxima dos cidadaos, através de processos de desconcentragdo, de descentralizagdo e de participacao,
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 transformagdo digital da Administragdo Publica ndo pode significar a exclusdo 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).

4. Para garantir esta visdo integrada e inclusiva, foi considerado necessdrio criar uma estrutura responsavel
por gerir de forma integrada o atendimento nos servigos 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 servico”.

5. Com este propdsito foi realizada uma alteracdo a organica da Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa,
IP, por deliberagdo do Conselho Diretivo, que prevé a criagdao do Centro de Competéncias em Atendimento

da Administragdo Publica que visa, entre outras competéncias:

a) Assegurar uma visdo integrada do atendimento com foco nos destinatarios dos servicos — cidad&os,
empresas e profissionais -, padroes de atendimento e niveis de resposta adequados aos contextos

e solicitagGes;
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b) Assegurar a defini¢cdo de padrdes e modelos comuns de atendimento e de avaliagdo da oferta de
servigos, incluindo a concegdo e disponibilizagdo de instrumentos e metodologias para utilizacao

das entidades da AP;

6. Ao Centro de Competéncias em Atendimento da Administragdo Publica foi atribuida a responsabilidade da
coordenagdo e implementacdo de projetos no ambito do Plano de Resiliéncia e Recuperacgao,
designadamente na Componente 19. Administracio Publica - Capacitagdo, Digitalizagdo e
Interoperabilidade e Ciberseguranga. O objetivo deste eixo é “providenciar um melhor servigo publico,
utilizando a tecnologia e refor¢ando 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 moderniza¢do, a
inovacdo e a capacitagdo da Administragdo Publica, reforcando o contributo do Estado e da administragdo

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

7. O presente procedimento pré-contratual tem por objeto a contratacdo de servigos de consultoria para a
construcdo de visao sobre o referencial de servigos publicos, e enquadra-se no ambito do Programa
“Reformular o atendimento dos servicos publicos, com a criagdo do Portal Digital Unico nacional, o
redesenho de servigos digitais mais utilizados e o desenvolvimento da capacidade de atendimento

multicanal” (PRR, pag. 192).
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