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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 aquisicdo de servigos para atendimento técnico por
telefone, email, videochamada, chat e redes sociais para a operacionalizagdo, em regime de bolsa de horas,
num total de 73.067 horas, da Linha iCidaddo, do Centro de Atendimento Consular, da Linha de Suporte
Espacos Cidaddo, da Linha de Suporte Empresa, da Linha de apoio SAMA e Parecer Prévio, Linha dos Fundos
e outros servigos/dreas que se venham a mostrar necessérios no decurso do contrato decorrentes das
competéncias e/ou parcerias da AMA, I.P., nos termos melhor definidos nas clausulas técnicas do presente

caderno de encargos.

Clausula 2.2
Local da prestagdo de servigos
Os servigos serdo prestados nos seguintes locais do territério nacional continental:

a) Osservicos de atendimento para a operacionalizagdo da linha iCidad3o, da linha de suporte Espagos
Cidaddo, da linha de suporte Empresa, da linha de apoio SAMA e Parecer Prévio e da Linha dos
Fundos serdo prestados nas instalagdes da AMA, na Rua Abranches Ferrdo, n.2 10 — 3.2, 1600-001,
Lisboa, na Loja de Cidaddo de Leiria, sita no Largo das Forgas Armadas, n.2 21, 2400-143 Leiria, na
Loja de Cidaddo de Viseu, sita na Rua E¢a de Queirds n.2 8 a 10, 3500-419 Viseu, ou, se tal se revelar
necessario, noutras moradas a indicar pela AMA em sede de execugdo contratual.

b) Os servigos de atendimento para a operacionalizagdo do Centro de Atendimento Consular serdo
prestados nas instalagdes da AMA, na Rua Abranches Ferrdo, n.2 10 — 3.2, 1600-001, Lisboa, nas
instalagdes cedidas pelo Municipio de Alfandega da Fé, na Rua Julio Manuel Pereira Alfandega da
Fé ou, se tal se revelar necessario, nas instalagdes de outras entidades em moradas a indicar pela
AMA em sede de execugdo contratual;

c) Os servicos indicados nas alineas anteriores poderdo ser realizados remotamente, em regime néo
presencial, caso se venha a revelar necessario por indicagdo da AMA em sede de execugdo

contratual.
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Clausula 3.2
Duragdo
1. O contrato cessa a sua vigéncia a 30 de abril de 2023, ou antes se esgotado o numero de horas
contratualizado por perfil.
2. 0O Contrato sé produz efeitos apds o visto ou declaracdo de conformidade por parte do Tribunal de Contas

em conformidade com o previsto no n.2 3 do artigo 45.2 da LOPTC.

Clausula 4.2
Preco base
1. O prego base é de 948.524.54€ (novecentos e quarenta e oito mil quinhentos e vinte e quatro euros e
cinquenta e quatro céntimos), ao qual acresce o IVA a taxa legal em vigor, de acordo com os seguintes
pregos base unitarios:
a) Técnico de Informacgdo de Atendimento Bilingue: 13,43€;
b) Técnico de Informagdo de Atendimento: 12,02€;
c) Supervisor: 14,77€;
d) Coordenador: 20,68€;
e) Técnico de gestdo da qualidade do atendimento: 16,60€;

f)  Técnico de gestdo da informagdo: 18,84¢€.

2. S3o excluidas as propostas cujo valor seja superior aos pregos indicados no niumero anterior.
3. O numero maximo de horas estimadas por perfil:

a) Numero de horas para o técnico de informagdo e atendimento: 37.163

b) Numero de horas para o técnico de informacgdo e atendimento bilingue: 27.456

c) Numero de horas para o supervisor: 6.336

d) Numero de horas para o coordenador: 704

e) Numero de horas para o técnico de gestdo da qualidade do atendimento: 704

f)  Numero de horas para o técnico de gestdo de informagdo: 704

4. O prego referido no n.2 1 inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja
expressamente atribuida a AMA, designadamente:
a) Despesas com deslocag@es, estadias e despesas de alimentagdo;

b) Encargos com telecomunicagdes;
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c) Seguro de acidentes de trabalho.
Todos os encargos derivados da apresentagdo da proposta, assinatura do contrato, prestagdo de
garantias e seguros sdo da responsabilidade do cocontratante, incluindo, caso seja concedido o Visto,

os emolumentos devidos ao Tribunal de Contas.

Clausula 5.2

Condigdes de pagamento
A faturagdo é efetuada mensalmente com base na apresentagao de relatérios mensais com niumero de
horas gastas por perfil.
O pagamento serd efetuado no prazo 30 dias a contar da data da receg¢do das faturas correspondentes,
as quais s6 podem ser emitidas apds o vencimento da obrigagcdo a que se referem.
As faturas devem discriminar os servicos a que se reportam, o nimero do contrato bem como o nimero
de compromisso financeiro associado, o qual serd indicado pela AMA, sob pena da sua devolugdo.
Caso as faturas apresentadas ndo sejam validadas pela AMA esta comunicara tal decisdo ao
cocontratante para que proceda a sua substituigdo.
As faturas deverdo revestir a forma eletrdénica, 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
Administragdo Publica) disponibilizado pela ESPAP, ou, caso ndo seja possivel, para o enderego
fornecedores@ama.pt.
S6 serdo devidos os valores referentes as tarefas efetivamente prestadas e aceites nos termos do
presente caderno de encargos.
O pagamento sera realizado para o NIB/IBAN indicado em documento bancério apresentado pelo
cocontratante o qual deverd ser atualizado sempre que necessario.
Em caso de atraso no cumprimento das obrigacGes 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.
Sé sdo efetuados pagamentos apés o pagamento dos emolumentos devidos ao Tribunal de Contas pela
concessdo do visto pelo cocontratante, nos termos do artigo 7.2 do Decreto-Lei n.2 66/96, de 31 de

maio.
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Clausula 6.2

Propriedade intelectual
Sdo da responsabilidade do cocontratante quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, na prestagdo
de servigos, de marcas registadas, patentes registadas ou licengas.
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, cédigo
fonte, documentacgdo e elementos afins, bem como dos produtos consequentes a todas as ulteriores
adaptagBes 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 e todo o software desenvolvido, bem
como proceder a sua distribuicdo, onerosa ou gratuita, de forma inteiramente livre.
Pela cessdo dos direitos a que alude o niumero anterior ndo é devida qualquer contrapartida para além

do prego a pagar nos termos do presente caderno de encargos.

Clausula 7.2
Sigilo

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

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

O cocontratante obriga-se ainda a respeitar a confidencialidade sobre todos os dados ou informagdes
de cardcter funcional ou processual dos servicos da Administragdo Publica a que tenha acesso na

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

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

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

7. O cocontratante garante que terceiros que envolva na execug¢do dos servigos respeitem as obrigagdes

de sigilo e confidencialidade constantes nos numeros anteriores.

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

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

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

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

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

e) Tomar em conta a natureza do tratamento, e na medida do possivel, prestar assisténcia a
Entidade Adjudicante pelo tratamento através de medidas técnicas e organizativas adequadas,

para permitir que este cumpra a sua obrigagdo de dar resposta aos pedidos dos titulares dos
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dados tendo em vista o exercicio dos direitos previstos no capitulo Il do RGPD;

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

g) Consoante a escolha da Entidade Adjudicante, apagar ou devolver-lhe todos os dados pessoais
depois de concluido o contrato, apagando as cdpias existentes, a menos que a conservagdo
dos dados seja exigida ao abrigo do direito da Unido ou dos Estados-Membros;

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

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

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

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.

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

Caso o Cocontratante impeca ou ndo colabore na realizagdo da auditoria referida no n.2 3 da presente
cldusula, a Entidade Adjudicante poderd 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 posigdo contratual e subcontratagdo
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O cocontratante ndo pode ceder a sua posi¢gdo no contrato ou subcontratar total ou parcialmente os
servigos incluidos no mesmo sem autorizagdo prévia da AMA.

Nos casos de subcontratagdo, o cocontratante permanece integralmente responsavel perante o
contraente publico pelo exato e pontual cumprimento de todas as obrigagdes contratuais.

A subcontratacdo de prestagGes 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.

O cocontratante é responsavel pelo tratamento de dados pessoais no dmbito da execugdo do contrato,

mesmo que seja realizado por subcontratado.

Clausula 10.2
Comunicagoes e notificacGes

Sem prejuizo de se acordarem outras regras quanto as notificagdes e comunicagdes entre as partes,
estas devem ser dirigidas para o domicilio ou sede contratual de cada uma nos termos previstos no
contrato.
Qualquer alteragdo das informagdes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra
parte.

Clausula 11.2

Penalidades contratuais

Pelo incumprimento de obrigacdes emergentes do contrato, a AMA pode exigir ao cocontratante o
pagamento de uma sangdo pecunidria, num montante a fixar em fung¢do da gravidade do
incumprimento, nos seguintes termos:

a) Pela apresentacdo de recursos que ndo cumpram os requisitos previstos no anexo | das
clausulas técnicas do presente caderno de encargos, serd aplicada de uma sangdo pecunidria
no valor de 250 € por recurso e por dia em que se mantenha o incumprimento;

b) Pelo incumprimento dos prazos de substituicdo/reforgo das equipas previsto na clausula 17.2
sera aplicada uma penalidade de 250 € por recurso e por cada dia que se mantenha o
incumprimento;

c) Pelo incumprimento nos prazos que vierem a ser acordados para a entrega dos
relatérios/entregdveis previstos na clausula 24.2 serd aplicada uma penalidade de 250 € por
entregdvel e dia de incumprimento;

d) Pela ndo comparéncia nas reunibes previstas na clausula 25.2 deve ser aplicada uma sang¢do
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pecunidria de 250,00 € por reunido.

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

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

4. 0O 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
resolugdo do contrato, por dela resultar grave dano para o interesse publico, aquele limite é elevado
para 30 %.

6. A aplicacdo das sangBes previstas na presente cladusula serd objeto de audiéncia prévia, nos termos

previstos no n.2 2 do artigo 308.2 do Cédigo dos Contratos Publicos.

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

invalidade, resolugdo ou redugdo do contrato é competente o Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa.

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

demais legislacdo aplicavel.
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CLAUSULAS TECNICAS

Clausula 14.2

Descrigcdo técnica do contrato

1. Ao abrigo do n.2 1 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.2 43/2012, de 23 de fevereiro na sua redagdo atual, a
Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P. (AMA) “(...) tem por missdo identificar, desenvolver e
avaliar programas, projetos e agdes de modernizagdo e de simplificagdo administrativa e regulatéria e
promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicdo de servigos publicos, no quadro das
politicas definidas pelo Governo”.

2. Na prossecugdo da missdo acima identificada, sdo atribuicdes da AMA “gerir e desenvolver redes de
lojas para os cidaddos e para as empresas, em sistemas de balcGes multisservicos, integrados e
especializados, articulando com os sistemas de atendimento em voz e rede” conforme o disposto na
alinea b) do n. 22 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n. 243/2012, de 23 de fevereiro.

3. No ambito da sua estratégia de prestagdo de servigos multicanal ao cidaddo, mediadores, agentes
economicos e entidades da administragdo publica, a AMA para além de disponibilizar uma rede de
atendimento presencial, composta por Lojas de Cidaddo, Espagos Cidaddo, Espagos Empresa,
disponibiliza também diferentes nimeros de atendimento telefénico e enderegos de correio eletrénico
e redes sociais, através dos quais se pode obter informagdes sobre um conjunto de matérias de natureza
diferente.

4. Por outro lado, atendendo ao contexto pandémico que vivencidmos, motivado pela COVID-19, passou
a existir uma nova forma de interagdo por parte do cidaddo para com os servigos publico. A diminui¢do
da capacidade de oferta de servigos em regime presencial, acelerou a necessidade de aumentar a oferta
de servigos digitais e a minimizagdo de custos de operagdo, o que levou a necessidade de existir uma
linha de atendimento para disponibilizagdo de informagdo e apoio a utilizagdo dos servigos publicos
digitais.

5. Esta necessidade teve um impacto muito significativo na atividade do Centro de Contacto da Agéncia
para a Modernizagdo Administrativa, cujo atendimento por telefone e email nas linhas de atendimento
do Centro de Contacto Cidaddo (300 003 990 ou 210 489 010) e do Centro de Contacto Empresa (300
003 980 ou 210 489 011) aumentou substancialmente.

6. A AMA passou a disponibilizar também o atendimento por videochamada para apoio na realizagdo de

servigos digitais disponiveis no ePortugal.gov, evitando deslocagdes ao atendimento presencial. Este
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novo canal foi disponibilizado no ambito do isimplex 2019, que tem prevista a implementagdo da linha
“icidaddo”.

Esta linha, para além do atendimento por videochamada, disponibiliza, também, um ndmero de
telefone que funciona como porta de entrada e encaminhamento dos contactos dos cidaddos e
empresas, através de um IVR (Interactive voice response), para servi¢os da Administragdo Publica.

O Centro de Atendimento Consular criado em abril de 2018, no dmbito do programa Simplex+, que
assegura atualmente o atendimento aos portugueses e luso-descendentes da rede consular de
Espanha, Reino Unido, Irlanda, Itélia, Bélgica, Luxemburgo, Paises Baixos e Franga e que tem como
objetivo agilizar o agendamento e pedidos de informagBes sobre atos consulares, através de
atendimento telefdénico e da recegdo de correio eletrénico. Estando previsto o seu alargamento a rede
consular da Suica, Alemanha, Austria, Grécia, Turquia e Angola a partir de 2023.

Temos também em funcionamento o Centro de Informagdo e Atendimento das areas dos Espacgos
Cidaddo e Empresa que assegura, no caso dos Espagos Cidaddo, o suporte funcional e técnico aos
mediadores de atendimento digital assistido que integram os cerca de 804 Espagos de Cidad3do sediados
em todo o pais, e que auxiliam o cidaddo no acesso e interagdo com os portais e sitios na internet da
Administragdo Publica, com um catalogo de cerca de 200 servigos, exercendo um papel pedagdgico na
promogdo da literacia digital dos cidad&os. Ja a drea dos Espagos Empresa, assegura o suporte funcional
e técnico aos mediadores do atendimento digital assistido que integram os Espagos Empresa nos
servigos disponibilizados na drea do Empresas e Negdcios do portal ePortugal, assim como as entidades
da Administragdo Publica que utilizam a Plataforma Multicanal como backoffice para a submissdo e
tramitagdo de pedidos relacionados com atividades econémicas.

No inicio do corrente ano, em conjunto com a Agéncia para o Desenvolvimento e Coesdo, foi
disponibilizada uma nova linha de atendimento que pretende ser um canal de referéncia no setor
publico ao servigo de cidaddos que pretendam interagir com o ecossistema dos Fundos Europeus,
disponibilizando um servigo multicanal de atendimento integrado de apoio a todos os que tenham
interagdo com os fundos europeus.

Esta nova linha de atendimento visa prestar informagdo sobre fundos, apoio técnico ao portal e
informagdo sobre avisos e projetos.

A linha de suporte funcional e informativo as entidades da Administragdo Publica no dmbito: i) do
Sistema de Apoio a Modernizagdo Administrativa (SAMA) cujo objetivo de financiamento é criar

condigdes para uma a administragdo publica mais eficiente e eficaz, com vantagens para os cidaddos e
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para as empresas, no sentido de reduzir os custos de contexto, oferecer um novo modelo de
distribuicdo de servigos publicos e qualificar o atendimento aos cidaddos e as empresas; e ii) do
decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de maio, que regula o dever de informagdo e a emissdo de parecer
prévio relativos a aquisi¢do de bens e a prestagdo de servigos no dominio das tecnologias de informacgdo
e comunicacgdo e a utilizagdo da plataforma para submissdo de pedidos de parecer Prévio de Despesas
TIC, disponivel através do enderego https://parecerprevio.tic.gov.pt/; é fundamental e imperativa para
a redugdo de tempo e custos gastos na submissdo de candidaturas e processos contribuindo os

objetivos comuns de toda a Administragdo Publica.

Pelo exposto, o presente caderno de encargos tem por objeto a aquisi¢do de servigos aquisicdo de
servi¢os para atendimento técnico por telefone, email, videochamada, chat e redes sociais para a
operacionalizagdo, em regime de bolsa de horas, da linha iCidaddo, do Centro de Atendimento Consular,
da Linha de Suporte Espagos Cidaddo, da Linha de Suporte Empresa, da Linha dos Fundos e da Linha de
apoio SAMA e Parecer Prévio, Linha dos Fundos e outros servicos/areas que se venham a mostrar
necessarios no decurso do contrato decorrentes das competéncias e/ou parcerias da AMA, I.P., e outros
servigos/areas que se venham a mostrar necessarios no decurso do contrato decorrentes das
competéncias e/ou parcerias da AMA, I.P., nos termos melhor definidos nas clausulas técnicas do
presente caderno de encargos.

A operacionalizagdo do Centro de Informacgdo e Atendimento é assegurada tendo em conta o descrito

no anexo | ao presente caderno de encargos.

Clausula 15.2
Requisitos especificos de implementagdo para a seguranga da informagdo
No decorrer da execugdo do contrato o fornecedor obriga-se a cumprir as politicas e procedimentos do
SGSI sempre que estes se apliquem.
Cumprir o Procedimentos de desenvolvimento seguro englobado no SGSI, incluindo:
a

b

Na definicdo de requisitos incluir os requisitos de seguranca e privacidade;

N3o utilizagdo de bibliotecas de terceiros sem prévia validacdo da AMA;
c) Revisdo de codigo por outro membro da equipa de desenvolvimento outra equipa do fornecedor,
antes da passagem da aplicacdo para testes;

d

Executar analise dinamica a aplicacdo para verificagdo de problemas relativos a seguranga;

e

Relatério de PDS com informagdo sobre componentes de seguranga e cumprimento do
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procedimento de desenvolvimento seguro;
f) Relatdrio de testes a aplicagdo com inclusdo dos testes relativos a componente de seguranga antes
da passagem a qualidade/produgéo.

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

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

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

6. Os fornecedores so6 terdo acesso a informagdo necessdria para execugdo do projeto apds esta ser
disponibilizada pela AMA. O acesso a informagdo, nomeadamente ao cédigo fonte, sera dado mediante
abertura de acessos individuais ao consultor, apds efetuado o respetivo pedido pelo GP junto da DSI.

7. Durante a execu¢do do contrato o fornecedor tem os seguintes prazos para resolugdo de
vulnerabilidades encontradas nos sistemas de produgdo:

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

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

8. No periodo de garantia do contrato o fornecedor tem os seguintes prazos para resolucdo de

vulnerabilidades encontradas nos sistemas de produgdo:
a) Critical: 10 dias seguidos;
b) High: 17 dias uteis;
¢) Medium: 25 dias uteis;
d) Low: 50 dias Uteis.
9. Ofornecedor ndo pode negar uma auditoria relativamente as condigdes de desenvolvimento do projeto

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

Clausula 16.2
Perfil técnico dos recursos a afetar aos servigos
1. O cocontratante deve dispor de uma estrutura de recursos suficientes e adequada de forma a

disponibilizar os perfis com os requisitos minimos para a execugdo do contrato identificados no anexo
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I, para cumprimento dos niveis de servigo previstos no mesmo anexo.

Para efeitos do disposto do nimero anterior, o cocontratante deve manter um manual atualizado que
caracterize o perfil das fungdes e enquadramento das responsabilidades por grupo profissional.
Considerando que a presente aquisicdo é em regime de bolsa de horas, num total de 73.067, o nimero
de recursos previsto no anexo | é apenas o minimo indicativo, devendo o cocontratante assegurar o
reforgo das equipas sempre que tal se revele necessario mediante solicitagdo da AMA, tendo em conta
gue cada Recurso devera trabalhar 8 horas diarias, 40 horas semanais, 5 dias por semana de segunda a
sexta.

Os recursos que no ambito da execu¢do do contrato forem solicitados para refor¢o das equipas
existentes devem cumprir os requisitos minimos previstos no anexo | do presente caderno de encargos
de acordo com a area para a qual forem chamados.

O cocontratante, se assim o entender, poderd desenvolver diligéncias com o atual prestador de servigos
para que a atual estrutura de recursos humanos possa ser mantida total ou parcialmente e transite para
0 novo cocontratante.

Em caso de impossibilidade de manutengdo parcial ou total da atual estrutura de recursos humanos, o
cocontratante deverd garantir em conjunto com o atual prestador de servicos a passagem de
conhecimentos de forma a ndo prejudicar o normal funcionamento da operagdo.

O cocontratante fica responsavel, na medida em que lhe cabe a dire¢do do pessoal ao seu servico, pelo
cumprimento de todas as normas apliciveis em matéria social, laboral e obrigagdes inerentes a
qualidade de entidade empregadora, em especial as impostas quanto a seguranga e satide no trabalho.
O cocontratante responde perante a AMA pelos atos ou omissGes do seu pessoal, ou de pessoal de
qualquer subcontratado, nomeadamente em questdes de disciplina, furto ou qualquer facto que
coloque em risco os interesses da AMA.

O cocontratante obriga-se ao cumprimento integral das regras de acesso as instalagées e utilizagdo dos
sistemas de informagdo em vigor na AMA.

O cocontratante e todos os recursos que se encontrem ao seu servigo obrigam-se a observar as regras
de seguranca e de apresentagdo que, em cada momento, forem estabelecidas pela AMA e comunicadas
aquele.

A AMA comunicara ao cocontratante quais as normas de identificacdo do seu pessoal, bem como dos

procedimentos adequados para o acesso e circulagdo deste.
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Clausula 17.2
Substituicdo e/ou reforgo das equipas
Qualquer alteragdo a composicdo da equipa indicada em sede de formagdo do contrato deve ser
previamente comunicada a AMA e so sera aceite caso retina os requisitos minimos exigidos na clausula
anterior, podendo, para o efeito, ser solicitada informagdo e documentacdo adicional para confirmagdo
dos elementos curriculares apresentados.
A substitui¢do referida no nimero anterior devera ocorrer da seguinte forma:
a) O cocontratante devera, 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.
Sempre que se constate a inadequag¢do de algum elemento da equipa encarregue da execugdo dos
servigos contratados, tendo em conta os requisitos exigidos e o comportamento comummente
expectavel, poderd a AMA exigir a sua substitui¢do, aplicando-se, com as devidas adaptagdes, o disposto
nos nimeros anteriores.
Sempre que for solicitado ao cocontratante novos recursos para reforgo das equipas existentes, estes
devem cumprir os requisitos estipulados no presente caderno de encargos, devendo esse reforgo

ocorrer no prazo de 5 dias uteis.

Clausula 18.2
Niveis de servigo
Os niveis de servico a cumprir pelo cocontratante, devem obedecer ao constante no anexo | do presente

caderno de encargos.

Clausula 19.2
Formagdo
O cocontratante deve dispor e executar um plano de formagdo dos recursos humanos, o qual deve
abordar para além do “negdcio” do centro de informacdo e de atendimento AMA, nomeadamente, os
seguintes aspetos:
a) Confidencialidade;

b) Técnicas de comunicagdo, conversagdo e relacionamento interpessoal;
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c) Atendimento de pessoas com necessidades especiais;
d) Formagdo especifica, de desenvolvimento profissional, orientada para o contexto de cada area
do Centro de Informagdo e Atendimento.

Os conteldos para a formacdo, relacionados com os servigos publicos disponibilizados e a disponibilizar,
serdo fornecidos pela AMA.
A formagdo decorrera nas instalages da AMA, em prazo a acordar entre as partes, e devera ter a
duragdo minima de 40 horas por técnico de informagdo e atendimento. A formagdo deve estar
documentada para respetiva evidenciagdo.
Os supervisores deverdo ter um plano especifico de formagdo que aborde matérias, entre outras,
referente a lideranga, motivagdo dos recursos bem como técnicas de gestdo que serd evidenciado no
inicio do contrato e poderd ser verificada a sua execugdo a todo o momento, que deverd contemplar as
40 horas semanais.

O cocontratante ndo podera exigir qualquer quantia adicional relacionada com a formagao.

Clausula 20.2

Dever de informagdo

O cocontratante deve prestar e disponibilizar a AMA as informagGes necessarias ao acompanhamento e

execugdo do objeto do contrato, designadamente:

a) Relatdrios de atividade semanal e mensal, dos indicadores que constam no anexo Il, sem prejuizo
de outros elementos previstos no contrato ou que venham a ser necessarios em sede de execugdo
de contrato. A forma de apresentacdo do relatério e os indicadores de monitorizagdo serdo
indicados pela AMA em sede de execugdo de contrato.

b) Relatdrios mensais referentes a afeta¢do de recursos humanos a cada uma das dreas do centro

informagao e de atendimento, evidenciando o subtotal gasto por cada uma das areas.

Clausula 21.2
Monitorizacdo de desempenho e avalia¢do de qualidade
O cocontratante deve estabelecer um sistema de monitorizagdo do seu préprio desempenho, que
obedece aos seguintes principios:

a) Osistema e as atividades de monitorizagdo tém por objetivo a maximizagdo do desempenho dos
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técnicos de informacdo e atendimento, assegurando a prevencdo e a detegdo de situagdes de
incumprimento e promovendo a sua reparagdo dentro dos tempos considerados adequados, ou
evitando a sua efetiva ocorréncia;

b) A monitorizagdo deve incidir, em especial, sobre todos os indicadores dos niveis de servigo
estabelecidos no anexo | ou outros que vierem a ser identificados em sede de execugdo de
contrato, tendo em vista o apuramento e registos de falhas de desempenho;

c) As ocorréncias detetadas e os resultados das atividades de monitorizagdo devem ser objeto de
registo centralizado, ao qual a AMA devera ter acesso;

d) O sistema de monitorizagdo é, tanto quanto possivel, automatizado, implicando a medi¢do e o
registo automatico dos elementos que permitem verificar o cumprimento dos niveis de servigo.

2. 0O Cocontratante deve promover mensalmente inquéritos de satisfagdo, os quais devem refletir o juizo
sobre o cumprimento das expectativas de quem procura o centro de informacdo e atendimento da AMA
em relagdo aos servigos recebidos.

3. Osinquéritos previstos no nimero anterior devem ser objeto de aprovagdo pela AMA e responder aos
seguintes pressupostos:

a) Osinquéritos devem ser realizados através do canal telefénico;

b) O numero de inquéritos por més deve ser 10% da procura nos diferentes canais.

c) Dos inquéritos efetuados deve resultar um relatério trimestral escrito em portugués, do qual
constem as conclusdes sumarias, resultados principais, resultados detalhados e indicagbes
metodoldgicas com recomendacdes de melhoria a introduzir na operagao;

4. O Cocontratante, deve apresentar relatério mensal do valor da taxa de rotatividade, e absentismo

relativos aos perfis identificados no presente caderno de encargos.

Clausula 22.2
Gestdo da Qualidade
O Cocontratante, no exercicio das suas atividades, obriga-se a estabelecer um sistema de gestdo da

qualidade, no dmbito do que é exigido pela ISO 9001 (2015) e a ISSO 27001.

Clausula 23.2
Gestor do Contrato

1. O gestor do contrato, com a fungdo de acompanhar permanentemente a execugdo contratual, nos
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termos e para os efeitos previstos no artigo 290.2-A do CCP, sera designado pela AMA no contrato.

2. O cocontratante deverd indicar a pessoa na sua organizagdo que sera responsavel pela execugdo do
contrato, e que serd o interlocutor com o gestor do contrato designado pela AMA, bem como a pessoa
responsavel pelo tratamento de dados pessoais.

3. No ambito do presente contrato, a AMA, através do gestor do contrato designado nos termos do
numero 1., procederd a avaliagdo do cocontratante, de acordo com a matriz de avaliagdo de que se

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

Clausula 24.2
Entregaveis
O Cocontratante obriga-se a entregar em sede de execugdo de contrato o seguinte:

a) Manual atualizado que caracterize o perfil das fun¢des e enquadramento das responsabilidades
por grupo profissional, a entregar no inicio da execugdo do contrato.

b) Plano especifico de formag&o para técnico de informagdo bilingue e atendimento e supervisores, a
entregar no inicio da execugdo do contrato.

c) Relatério dos inquéritos efetuados, escrito em portugués, do qual constem as conclusdes sumarias,
resultados principais, resultados detalhados e indicagdes metodoldgicas, com periocidade a definir
em sede de projeto;

d) Relatério mensal do valor da taxa de rotatividade e absentismo dos técnicos de informagdo e
atendimento e supervisores.

e) Relatdrios de atividade semanal e mensal, dos indicadores que constam no anexo Il, sem prejuizo
de outros elementos previstos no contrato ou que venham a ser necessarios em sede de execugdo
de contrato. A forma de apresentagdo do relatério e os indicadores de monitorizagdo serdo
indicados pela AMA em sede de execugdo de contrato.

f)  Relatdrios mensais referentes a afetagdo de recursos humanos a cada uma das areas do centro
informagdo e de atendimento, evidenciando o subtotal gasto por cada uma das areas.

g) Relatdérios mensais de cumprimento ou ndo cumprimentos dos objetivos de produtividade e

qualidade de cada técnico de informagdo e atendimento e supervisor.

Clausula 25.2

Mecanismos formais de acompanhamento
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O Cocontratante obriga-se a reunir mensalmente com a equipa da AMA para andlise dos indicadores e

propostas de eventuais melhorias a implementar.
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ANEXO |
O Cocontratante obriga-se a estabelecer mecanismos e indicadores que suportem adequadamente o
planeamento e gestdo de recursos humanos afetos ao Centro de Informacg&o e Atendimento da AMA, permitindo,
designadamente, prever necessidades de adequagdo face a evolugdo do mesmo seja por motivos pontuais,
sazonais ou estruturais, podendo ser necessario a transi¢do de recursos humanos entre as areas de atendimento
e reforgo das mesmas.
No dmbito do cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos o Cocontratante deve garantir que a taxa de

rotatividade é inferior a 10%.

Requisitos dos Perfis Técnicos:

Técnico de informacdo e atendimento

Perfl:
e 12.2anode escolaridade;
e experiéncia minima de trés anos em atendimento de centro de contacto;

e experiéncia de utilizagdo de plataformas de centro de contacto para atendimento telefénico, por email,

chat, videochamada e redes sociais.
Tarefas:

e Tratamento de chamadas telefdnicas, emails, chat, videochamada e redes sociais de acordo com os

procedimentos AMA;

e Diagnosticar e efetuar despiste de eventuais situages no dmbito do tratamento de chamadas

telefénicas, emails, chat, videochamada e redes sociais de acordo com os procedimentos AMA
e Registar e encaminhar incidéncias;
e  Eoutras que se venham a verificar necessarias no ambito da atividade de Centro de Contacto.

Para a execugdo das tarefas acima indicada o técnico de informagdo e atendimento, tem de ter as seguintes

competéncias:

e experiéncia informatica na ética do utilizador;
e experiéncia de utilizagdo de app, em particular as disponibilizadas pelas entidades publicas;
e experiéncia de utilizagdo de plataformas digitais;

e dominar (ler e escrever corretamente) a lingua portuguesa;
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e conhecer os servigos da administragdo publica.

e facilidade de integracdo e trabalho em equipa;

e serassertivo, resiliente e ter capacidade de adaptabilidade;

e excelente capacidade de expressdo oral (comunicagdo assertiva).

No arranque da operagdo serdo necessarios para garantir os niveis de atendimento descritos no quadro infra, 41
técnicos de informagdo e atendimento, a distribuir pela AMA consoante as necessidades de cada uma das linhas.
O numero agora indicado podera variar ao longo do contrato devendo o cocontratante estar preparado para

assegurar o reforgo das equipas sempre que tal se revele necessario.

Técnico de informacdo e atendimento bilingue:

Perfil:
e 12.2ano de escolaridade;
e experiéncia minima de trés anos em atendimento de centro de contacto;

e experiéncia de utilizagdo de plataformas de centro de contacto para atendimento telefénico, por email,

chat, videochamada e redes sociais.
Tarefas:

e Tratamento de chamadas telefdnicas, emails, chat, videochamada e redes sociais de acordo com os

procedimentos AMA e

e Diagnosticar e efetuar despiste de eventuais situagdes no ambito do tratamento de chamadas

telefénicas, emails, chat, videochamada e redes sociais de acordo com os procedimentos AMA;

e Apoio técnico a plataformas informaticas, nomeadamente, utilizadores e submissdo de pedidos ou

candidaturas;
e  Registar e encaminhar incidéncias;
e E outras que se venham a verificar necessdrias no ambito da atividade de Centro de Contacto.

Para a execugdo das tarefas acima indicada o técnico de informagdo e atendimento, tem de ter as seguintes

competéncias:

e Facilidade de trabalhar e utilizar aplicagcdes e ferramentas informaticas (nomeadamente ambiente

Windows, Internet e conhecimento de novas tecnologias);
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e experiéncia de utilizagdo de app, em particular as disponibilizadas pelas entidades publicas;
e experiéncia de utilizagdo de plataformas digitais;

e dominar (ler e escrever corretamente) a lingua portuguesa e uma segunda lingua, nomeadamente,

inglesa, francesa, espanhol ou alemd, como fator preferencial;

e capacidade de aprendizagem constante num ambiente dindmico, com disponibilidade para a

autoformacao;

e capacidade de iniciativa, analise e de decisdo, que garanta a resolugdo dos problemas, com orientagdo

para o Cliente;
e conhecer os servigos da administragdo publica;
e facilidade de integragdo e trabalho em equipa;
e serassertivo, resiliente, proativo e ter capacidade de adaptabilidade;
e excelente capacidade de expressdo oral (comunicagdo assertiva).

No arranque da operagdo serdo necessarios para garantir os niveis de atendimento descritos no quadro infra, 39
técnicos de informagado e atendimento bilingue, a distribuir pela AMA consoante as necessidades de cada uma
das linhas. O numero agora indicado poderd variar ao longo do contrato devendo o cocontratante estar

preparado para assegurar o reforgo das equipas sempre que tal se revele necessario.

Supervisor

Perfil
e ter12.2 ano de escolaridade;

e experiéncia de utilizagdo de plataformas de centro de contacto para atendimento, com experiéncia

minima de um ano;
e experiéncia de coordenagdo e gestdo de equipas com o minimo de 3 anos.
Tarefas:
e  Gestdo e organizacdo da equipa;
e Controlo de assiduidade e pontualidade;

e Acompanhamento e controlo da operagao;
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e Monitorizagdo e acompanhamento dos indicadores de servico e KPI’s;

e Apoiar os Técnicos de Informacgdo e Atendimento nas suas tarefas quotidianas;

e Esclarecer duvidas dos Técnicos de Informagdo e Atendimento;

e Dar feedback estruturado aos Técnicos de Informagdo e Atendimento;

e Atualizacdo de knowledge base de apoio aos Técnicos de Informagdo e Atendimento;
e Efetuar monitorizagdo de qualidade, sempre que necessario;

e Reportar eventuais anomalias;

e Mediar eventuais reclamagdes do servigo;

e Articulagdo com a 22 Linha do Centro de Informacgdo e Atendimento no dmbito dos procedimentos

definidos;
e Zelar pelo bem-estar das operagdes e dos Técnicos de Atendimento e Informagéo;
e Eoutras que se venham a verificar necessdarias no ambito da atividade de Centro de Contacto.
Para a execugdo das tarefas acima indicada o Supervisor, tem de ter as seguintes competéncias:
e ter cartdo de cidaddo e cédigos de autenticagdo ativos e Chave Mével Digital do estado “ativa”;
e conhecer e saber utilizar app, em particular as disponibilizadas pelas entidades publicas;
e facilidade na utilizagdo de plataformas digitais;

e dominar (ler e escrever corretamente) a lingua portuguesa e uma segunda lingua, nomeadamente,

inglesa, francesa, espanhol ou alem3, como fator preferencial;
e conhecer os servigos da administragdo publica;

e capacidade de aprendizagem constante num ambiente dindmico, com disponibilidade para a

autoformacdo;

e capacidade de iniciativa, andlise e de decisdo, que garanta a resolugdo dos problemas, com

orientagdo para o Cliente;
e facilidade de integracdo, relacionamento interpessoal e trabalho em equipa;
e serassertivo, resiliente, proativo e ter capacidade de adaptabilidade;

e ter capacidade de gestdo e resolugdo de conflitos;
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e excelente capacidade de expressdo oral (comunicagdo assertiva).

No arranque da operagdo serdo necessarios para garantir os niveis de atendimento descritos no quadro infra, 9
supervisores, a distribuir pela AMA consoante as necessidades de cada uma das linhas. O numero agora indicado
podera variar ao longo do contrato devendo o cocontratante estar preparado para assegurar o reforgo das

equipas sempre que tal se revele necessario.

Coordenador
Perfil:
e ter 12.2 ano de escolaridade (preferencialmente licenciatura);

e experiéncia de utilizacdo de plataformas de centro de contacto para atendimento, com experiéncia

minima de um ano;

e experiéncia, com o minimo de 3 anos, em coordenagdo e gestdo de equipas superiores a 40

recursos humanos.
Tarefas:
e  Gestdo da equipa de supervisdo;
e Monitorizagdo e acompanhamento dos indicadores de servigo e KPI’s;
e Sugerir e implementar melhorias junto das equipas em conjunto com a supervisdo;
e  Responder a eventuais reclamagdes do servigo;
e Mediar eventuais conflitos internos;

e Articulagdo com a 22 Linha do Centro de Informacgdo e Atendimento no dmbito dos procedimentos

definidos;
e  Proceder aimplementagdo e acompanhamento de novos procedimentos, produtos e servigos;
e Elaboragdo de relatdrios;
e Acompanhar os processos de recrutamento e proceder a validagdo de novos recursos;
e Garantir o bem-estar das operagdes, dos Técnicos de Atendimento e Informagdo e supervisores;
e Eoutras que se venham a verificar necessdrias no ambito da atividade de Centro de Contacto.

Para a execugdo das tarefas acima indicada o Coordenador, tem de ter as seguintes competéncias:
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e tercartdo de cidaddo e cddigos de autenticagdo ativos e Chave Mdével Digital do estado “ativa”;
e experiéncia de utilizagdo de app, em particular as disponibilizadas pelas entidades publicas;

e experiéncia de utilizagdo de plataformas digitais;

e dominar (ler e escrever corretamente) a lingua portuguesa e inglesa;

e conhecer os servigos da administragdo publica;

e capacidade de aprendizagem constante num ambiente dindmico, com disponibilidade para a

autoformacdo;

e capacidade de iniciativa, andlise e de decisdo, que garanta a resolugdo dos problemas, com

orientagdo para o Cliente;
e facilidade de integracdo, relacionamento interpessoal e trabalho em equipa;
e serassertivo, resiliente, proativo e ter capacidade de adaptabilidade;
e ter capacidade de gestdo e resolugdo de conflitos;
e excelente capacidade de expressdo oral (comunicagdo assertiva).

No arranque da operagdo serdo necessarios para garantir os niveis de atendimento descritos no quadro infra, 1
coordenador, a distribuir pela AMA consoante as necessidades de cada uma das linhas. O nimero agora indicado
podera variar ao longo do contrato devendo o cocontratante estar preparado para assegurar o refor¢o das

equipas sempre que tal se revele necessario.

Técnico de gestao da qualidade do atendimento:

Perfil
e ter 12.2ano de escolaridade (preferencialmente licenciatura);

e experiéncia de utilizagdo de plataformas de centro de contacto para atendimento telefénico, por email,

chat, videochamada e redes sociais.
Tarefas

e  Gestdo de qualidade transversal do atendimento em articulagdo com supervisores e equipa interna do

Centro de Informacgdo e Atendimento da AMA;

e Calibragdo das monitorias; dinamizar sessGes de calibragem;
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e Acompanhamento do modelo de incentivos qualitativos e quantitativos implementado pelo prestador;
e Andlise de KPI's;

e Desenvolver scripts de registo de chamadas e de auditorias;

e Acompanhar o desenvolvimento e implementagdo de novos servigos;

e Desenvolver e ministrar agdes de formagdo junto dos assistentes;

e E outras que se venham a verificar necessdrias no ambito da atividade de Centro de Contacto.

Para a execugdo das tarefas acima indicada o Técnico de gestdo da qualidade do atendimento, tem de ter as

seguintes competéncias:
e saber extrair, combinar e analisar relatérios das plataformas de centro de contacto;
e dominio dos KPI’s utilizados em centro de contacto;
e saber executar e interpretar célculos estatisticos em centro de contacto;
e conhecer e saber utilizar app, em particular as disponibilizadas pelas entidades publicas;
e facilidade na utilizagdo de plataformas digitais;
e dominar (ler e escrever corretamente) a lingua portuguesa e inglesa;
e conhecer os servigos da administragdo publica;
e conhecer as normas do RGPD;
e facilidade de integracdo, relacionamento interpessoal e trabalho em equipa;
e serassertivo, resiliente e ter capacidade de adaptabilidade e proatividade;
e excelente capacidade de expressdo oral (comunicagdo assertiva).

No arranque da operagdo serdo necessarios para garantir os niveis de atendimento descritos no quadro infra, 1
técnico de gestdo da qualidade do atendimento, a distribuir pela AMA consoante as necessidades de cada uma
das linhas. O numero agora indicado poderd variar ao longo do contrato devendo o cocontratante estar

preparado para assegurar o reforgo das equipas sempre que tal se revele necessario.
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Técnico de gestdo de informacdo:

Perfil:

e Mestrado numa area de formagdo relevante em gestdo de informagdo, preferencialmente, engenharia,

matematica, estatistica.
Tarefas

e Tratamento de informagdo, dados estatisticos e monitorizagdo da atividade das linhas a considerar pela

AMA;
e E outras que se venham a verificar necessdrias no ambito da atividade de Centro de Contacto.

Para a execugdo das tarefas acima indicada o Coordenador, tem de ter as seguintes competéncias:

e ter cartdo de cidaddo e cddigos de autenticagdo ativos e Chave Mével Digital do estado “ativa”;

e dominar utilizagdo de plataformas de centro de contacto para atendimento telefénico e por email;
e conhecer e saber utilizar app, em particular as disponibilizadas pelas entidades publicas;

e facilidade na utilizagdo de plataformas digitais;

e dominar ferramentas: Excel avangado, SQL, Access, MATLAB, JAVA, Phyton;

e dominar (ler e escrever corretamente) a lingua portuguesa e inglesa;

e serassertivo, resiliente e ter capacidade de adaptabilidade e proatividade.

No arranque da operagdo serdo necessarios para garantir os niveis de atendimento descritos no quadro infra, 1
técnico de gestdo de informagao, a distribuir pela AMA consoante as necessidades de cada uma das linhas. O
nUmero agora indicado poderd variar ao longo do contrato devendo o cocontratante estar preparado para

assegurar o reforgo das equipas sempre que tal se revele necessério.
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Area de operacionalizacdo

Descrigdo técnica de intervengdo
(indicativa, podendo o ambito ser alterado/alargado)

Canais de atendimento
(atuais, podendo ser
disponibilizados novos canais)
e horarios de funcionamento

Média de atendimento mensal

Linha iCidadao

Esta drea do Centro de Informagdo e Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos e empresas para:

e esclarecimento de duvidas e informagdes
relacionadas com os servigos disponibilizados nos
portais ePortugal e autenticagdo.gov;

e apoio na realizagdo de servicos através de
videochamada;

e Chave Moével Digital;

e  autenticagdo e assinatura digital com Chave Movel
Digital e Cartdo de Cidaddo;

e Servigos, locais, horérios de funcionamento e senhas
das Lojas e Espacgos Cidaddo e Empresas;

e Agendamento para Espagos Cidadao;

e Realizagdo de servigos, com recurso a autenticagdo

com CMD, através do canal de atendimento telefone.

Linha de atendimento telefénico:
300003990 ou 210489010

Email: Formulario de contacto
Videochamada

Chat

Dias uteis das 9h as 17:30

Linha de atendimento telefénico: 39.638
Email: 7.445
Videochamada: 328

Live Chat: Conversas 243 e chamadas outbound
478

Suporte Espagos Cidaddo

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o suporte,
aos mediadores de atendimento digital assistido dos
Espagos Cidaddo, que consiste no auxilio ao cidaddo no
acesso e interagdo com os portais e sitios na internet da
Administragdo Publica, prestado por um trabalhador de
uma entidade parceira devidamente credenciada pela

Linhas de atendimento telefdnico:
300003991;
300003995.

Email:

Linha de atendimento telefénico: 2.107

Email: 4.177

AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA
RUA SANTA MARTA N°55 | 1150-294 LISBOA — PORTUGAL | + 351217 231 200
www.ama.gov.pt/ | facebook.com/ama.gov.pt

fMw

PAGINA 29 de 37

MD - 035_Caderno_de_Encargos_Servicos_GJ_20220323



http://www.ama.gov.pt/
http://www.facebook.com/ama.gov.pt

ainma

AGENCIA PARA A
MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

AMA, I. P, exercendo um papel pedagdgico na promogdo
da literacia digital dos cidaddos em matéria de utilizacdo
dos servigos digitalizados da Administragdo Publica.

Esta linha assegura ainda o atendimento aos Balcdes
RENTEV e Conservatdrias no ambito de pedidos de CMD.

suporte_ec@ama.pt;
autenticacao@ama.pt;

Dias uteis das 9h as 17h e sdbados
das 9h as 13h00

Suporte Empresa

Esta drea do Centro de Contacto assegura o suporte, aos
agentes econdmicos, autarquias locais e aos mediadores de
atendimento digital assistido dos Espagos Empresa as matérias
disponibilizadas na area Empresas e Negodcios do portal

ePortugal.

Linha de atendimento telefénico:
300003980;

emails:

info.empresa@ama.pt;

Dias Uteis das 09h as 18h

Linhas de atendimento telefénico:
300003982

300003992

suporte_ee@ama.pt;
servicos.portais@ama.pt.

Dias Uteis das 10h as 13h e das 14h
as17h

Linha de atendimento telefénico: 8.560

Email: 2.610

Linha de Apoio SAMA

Esta 4rea do Centro de Contacto assegura o suporte as
entidades da Administragdo Publica abrangidas pelas
operagdes de modernizagdo e capacitagdo do SAMA
2020.

Linha de atendimento
telefénico: 300003998
Email: sama_suporte@ama.pt

Dias Uteis da 10h as 13h e das
14h as 17h

Linha de atendimento telefénico: 45

Email: 25
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Linha de Apoio Parecer
Prévio

Esta drea do Centro de Contacto assegura o suporte, as
entidades da Administragdo Publica no ambito do:
Decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de maio, que regula o
dever de informagdo e a emissdo de parecer prévio
relativos a aquisicdo de bens e a prestacdo de servigos no
dominio das tecnologias de informagdo e comunicagdo,
cria um processo de avaliagdo prévia, obrigatério e
vinculativo, dos investimentos especialmente relevantes
com a aquisicdo de bens e servigos no ambito das
tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC) com o
objetivo de garantir que apenas sdo financiados e
implementados os projetos que garantem um real
contributo para o desenvolvimento e modernizagdo da
Administracdo, apresentando uma estrutura de custos
equilibrada e plenamente justificada pelos beneficios que
visam alcangar.

Linha de atendimento
telefénico: 300003996
Email:

parecerprevio_suporte@ama.pt
Dias uteis da 10h as 13h e das
14h as 17h

Linha de atendimento telefénico: 90

Email: 102

Centro de Atendimento
Consular Espanha

Esta d4rea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes em Espanha ou em passagem
por Espanha, para servigos da rede consular portuguesa
em Espanha e que vem complementar os canais de
relacionamento tradicionais, visando proporcionar um
atendimento mais facil, rapido e cémodo.

Linha de
telefénico:

+(34) 910770 281
Email: Formulério de contacto
Dias Uteis da 8h as 17h

atendimento

Linha de atendimento telefénico: 10.750

Email: 1.655

Centro de Atendimento
Consular Reino Unido

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes no Reino Unido ou em

Linha de
telefénico:
+(44) 2036 36 84 70

atendimento

Linha de atendimento telefénico: 31.190

Email: 14.840
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passagem pelo Reino Unido, aos servicos da rede
consular portuguesa no Reino Unido, em particular sobre
direitos de deveres decorrentes da saida do Reino Unido
da Unido Europeia e que vem complementar os canais de
relacionamento tradicionais, visando proporcionar um
atendimento mais facil, rapido e cémodo.

Email: Formuldrio de contacto
Dias Uteis da 8h as 17h

Centro de Atendimento
Consular Irlanda

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes na Irlanda ou em passagem pela
Irlanda, para servigos da rede consular portuguesa na
Irlanda e que vem complementar os canais de
relacionamento tradicionais, visando proporcionar um
atendimento mais facil, rapido e cémodo.

Linha de
telefénico:

+(353) 1536 95 81
Email: Formulario de contacto
Dias uteis da 9h as 18h

atendimento

Linha de atendimento telefénico:

Email: 815

380

Centro de Atendimento
Consular Itdlia

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes em Italia ou em passagem pela
Itélia, para servigos da rede consular portuguesa em Italia
e que vem complementar os canais de relacionamento
tradicionais, visando proporcionar um atendimento mais
facil, rdpido e cdmodo.

Linha de atendimento
telefénico:

+(39) 0645238800
Email: Formulério de contacto

Dias uteis da 8h as 17h

Linha de atendimento telefénico

Email: 395

:1.245

Centro de Atendimento
Consular Bélgica

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes na Bélgica ou em passagem pela
Bélgica, para servicos da rede consular portuguesa na
Bélgica e que vem complementar os canais de
relacionamento tradicionais, visando proporcionar um
atendimento mais facil, rapido e comodo.

Linha de
telefénico:

+(32) 229008 83
Email: Formuldrio de contacto
Dias uteis da 8h as 17h

atendimento

Linha de atendimento telefénico

Email: 3.385

:3.282

Centro de Atendimento
Consular Luxemburgo

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes no Luxemburgo ou em

Linha de
telefénico:

atendimento

Linha de atendimento telefénico

Email: 4.144

16.700
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passagem pelo Luxemburgo, para servicos da rede
consular portuguesa no Luxemburgo e que vem
complementar os canais de relacionamento tradicionais,
visando proporcionar um atendimento mais facil, rdpido
e codmodo.

+(352) 273028 13
Email: Formulério de contacto
Dias Uteis da 8h as 17h

Centro de Atendimento
Consular Paises Baixos

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes nos Paises Baixos ou em
passagem pelos Paises Baixos, para servigos da rede
consular portuguesa nos Paises Baixos e que vem
complementar os canais de relacionamento tradicionais,
visando proporcionar um atendimento mais facil, rapido
e cémodo.

Linha de atendimento
telefénico:

+(352) 273028 13

Email: Formulario de contacto

Dias uteis da 8h as 17h

Linha de atendimento telefénico: 3.124

Email: 950

Centro de Atendimento
Consular Franga

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos cidaddos portugueses e luso-
descendentes residentes em Franga ou em passagem por
Franga, para servicos da rede consular portuguesa em
Franga e que vem complementar os canais de
relacionamento tradicionais, visando proporcionar um
atendimento mais fécil, rapido e comodo.

Linha de atendimento
telefénico:

+(352) 273028 13

Email: Formulério de contacto

Dias uteis da 8h as 17h

Linha de atendimento telefénico: 13.588

Email: 1.590

Linha dos Fundos

Esta drea do Centro de Atendimento assegura o
atendimento aos beneficirios e potenciais beneficiarios
no ambito dos Fundos Europeus.

Visa prestar informagdo sobre fundos, apoio técnico ao

portal e informagdo sobre avisos e projetos.

Linha de
telefénico:
210548866 ou 300003987
Email: Formulario de contacto
Dias uteis da 9h as 18h

atendimento

Linha de atendimento telefénico: 1.100

Email: 1.000
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Nivel de servigo

Canal Telefénico:

e Pelo menos 95% das chamadas devem ser atendidas apds escolha da opgdo “ser atendido por
operador”

e Pelo menos 80% das chamadas devem ser atendidas pelo operador até 30 segundos de espera;

e O tempo médio de atendimento das chamadas atendidas ndo deve exceder quatro minutos. Ndo
inclui tempo de toque, navegagdo de IVR, espera ou wrap. Inclui tempo de colocagdo em espera;

e Taxa de colocagdo em espera ndo pode ser superior a 40%;

e Devem ser efetuadas 99% de chamadas de retorno até 24horas ap6s o contacto.

e Pelo menos 80% das chamadas devem ser resolvidas no 1.2 contacto efetuado pelo cidaddo;

Email/formuldrio:

Pelo menos 90% dos emails devem ser tratados no 1.2 dia util a sua entrada.

Inguéritos:

90% das respostas devem considerar o seu assunto resolvido e satisfatdrio.

Para efeitos de calculo dos niveis de servigo apresenta-se a defini¢do dos indicadores bem como a metodologia

para a sua afericdo:

Generalidades - Linhas de contacto telefénico:

id - Identificador Unico de cada cliente que contacta a linha.

Varidveis - Linhas de contacto telefénico:

CE - Total de chamadas que deram entrada.

CF - Total de chamadas que deram entrada fora do horario de funcionamento.

CR - Total de chamadas que deram entrada em horario de funcionamento, chamadas recebidas.

CRAO - Total de chamadas que deram entrada em hordério de funcionamento e foram atendidas pelo operador.

CRAO30 - Total de chamadas que deram entrada em horario de funcionamento e foram atendidas pelo operador

em menos de 30 segundos.

CRAO60 - Total de chamadas que deram entrada em horario de funcionamento e foram atendidas pelo operador

em menos de 60 segundos.
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CRAOH - Total de chamadas que deram entrada em horério de funcionamento e foram atendidas pelo operador

e durante o atendimento o cliente foi colocado em espera.

CRAT - Total de chamadas que deram entrada em hordrio de funcionamento e foram atendidas pelo operador

ou pelo IVR.

CRX - Total de chamadas que deram entrada em horario de funcionamento e foram encaminhadas para o

operador, mas ndo foram atendidas.

CRX10 - Total de chamadas que deram entrada em horario de funcionamento e foram encaminhadas para o

operador, mas ndo foram atendidas com tempo de espera superior a 10 segundos.
idNU - Numero de identificadores Unicos que contactaram a linha.
idNCE - Numero de chamadas efetuadas por identificador.

OCB - Total de chamadas realizadas (Callback) na sequéncia de chamadas que foram previamente encaminhadas

para o operador, ndo tendo o operador atendido.

OCBA - Total de chamadas realizadas (Callback) e atendidas pelo cliente, na sequéncia de chamadas que foram

previamente encaminhadas para o operador ndo tendo o operador atendido.
RIVR - Total de chamadas resolvidas em sistema de atendimento automatico (IVR).
THOLD - Tempo de colocagdo em espera de chamadas atendidas.

TWAIT - Tempo que o cliente demora até ser atendido a partir do momento em que requer o contacto com o

operador.

TWUP — Tempo que o operador demora desde que desliga a chamada com o cliente até estar disponivel para a

chamada seguinte.
TP — Tempo de pausa do operador.

idcO - Identificador Unico de cada cliente que contacta a linha e é atendido por operador de uma linha.

Nome Descrigdo

Chamadas Recebidas Total de chamadas de recebidas

Chamadas recebidas dentro do
Total de chamadas recebidas dentro do horario de funcionamento
horério de atendimento
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Resolv IVR Total de chamadas resolvidas no IVR
Chamadas resolvidas por

Total de chamadas resolvidas pelos operadores
operador
Chamadas Atendidas Total de chamadas atendidas
Chamadas abandonadas Total de chamadas abandonadas

Total de chamadas Abandonadas com Tempo de Espera superior a 10
Chamadas Abandonadas >10segs
segundos

Percentagem de chamadas atendidas até 30 segundos de espera,

SLA 30s + IVR
incluindo IVR
SLA 30s Percentagem de chamadas atendidas até 30 segundos de espera
Percentagem de chamadas atendidas até 60 segundos de espera,
SLA 60s + IVR
incluindo IVR
SLA 60s Percentagem de chamadas atendidas até 60 segundos de espera
TMA Tempo médio de atendimento
TME Tempo médio de espera até ser atendido

Tempo médio de colocagdo em
Tempo médio de colocagdo em espera
espera

Taxa de colocagdo em espera Periodo em que o cliente é colocado em espera durante uma chamada

Chamadas e tentativas de chamadas realizadas para clientes, na sequéncia
Callbacks efetuados
de chamadas abandonadas

FCR First call resolution

wrap up Tempo de registo da chamada pelo operador
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Pausas Tempo médio de pausa ‘

Indicadores Chamadas:
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Figura 1 - Diagrama de variaveis simples utilizadas (Linhas de contacto telefénico).

Varidveis e indicadores (Tickets):

ER — Total de e-mails recebidos.

ES — Total de e-mails de spam recebidos.

Nome Descrigdo
Emails Tratados Total de emails com resposta ao cliente e/ou encaminhados internamente
Tempo de resolugao Tempo médio de tratamento de email com resposta ao cliente

Percentagem entre o total de emails tratados em menos de 24h face ao total

SLA 24h
de emails tratados
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