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CLAUSULAS JURIDICAS

Clausula 1.2
Objeto
O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar com a Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa, IP, (doravante abreviadamente designada por “AMA”), na sequéncia de
procedimento pré-contratual que tem por objeto a aquisicio de servicos de atendimento técnico para a
operacionalizagdo do Centro de Contacto para as areas do Cidadao, dos Espagos Cidaddo, da Empresa e do

SAMA, nos termos melhor definidos nas clausulas técnicas do presente caderno de encargos.

Clausula 2.2
Local da prestacdo de servigos
Os servigos serdo prestados em varios locais do territério continental a saber:

a) Os servicos de atendimento para operacionalizagdo dos Centros de Contacto dos Espagos Cidadao,
Espacos Empresa e SAMA, serdo prestados no Espaco Empresa de Leiria sito na Avenida Bernardo
Pimenta — Edificio NERLEI | 2410-010 Leiria, na Loja do Cidaddo de Viseu sita na Rua E¢a de Queirds
n.28 a 10 | 3500-419 Viseu, na Loja do Cidad3do de Coimbra sita na Avenida Central 16/18/20 | 3000-
607 Coimbra e na sede da AMA sita na Rua Abranches Ferrdo, n.2 10 — 3.2, 1600-001, Lisboa, ou outras
moradas a indicar pela AMA.

b) Os servicos de atendimento para a operacionalizacdo do Centro de Contacto do Cidaddo serdo
prestados nas instalagdes do co-contratante, na sede da AMA sita na Rua Abranches Ferrdo, n.2 10 —
3.2, 1600-001, Lisboa e/ou no Espaco Empresa de Leiria sito na Avenida Bernardo Pimenta — Edificio

NERLEI, ou outras moradas a indicar pela AMA.

Clausula 3.2
Duragao
1. Prevé-se que o contrato tenha inicio no dia 1 de julho de 2018 e cesse no dia 31 de dezembro de 2019, sem
prejuizo das obrigacGes acessorias que devam perdurar para além da cessagao do mesmo.
2. Independentemente do disposto no n.2 1 da presente clausula, o contrato cessa logo que os servigos

prestados atinjam o valor de 437.984,10 EUR, a acresce o IVA a taxa legal em vigor.
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Clausula 4.2

Prego contratual
Pela prestagdo dos servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obrigacdes
constantes do presente Caderno de Encargos, a AMA deve pagar ao adjudicatario, o preco/hora constante
da proposta adjudicada multiplicado pelo nimero de horas efetivamente prestadas, até perfazerem o
montante maximo de 437.984,10 EUR (quatrocentos e trinta e sete mil, novecentos e oitenta e quatro
euros e dez céntimos).
O prego base unitario por hora e recurso ndo pode exceder os € 7,30.
Sdo excluidas as propostas cujo valor seja superior ao preco base unitario indicado no nimero anterior que
é 0 Unico atributo do contrato a celebrar que se encontra submetido a concorréncia.
O montante maximo indicado no n.2 1 da presente Clausula ndo se encontra submetido a concorréncia e
corresponde ao prego contratual a constar do contrato.
O preco referido no n.2 1 inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade n3do esteja

expressamente atribuida a AMA, designadamente:

a) Despesas com deslocagGes, estadias e despesas de alimentagao;
b) Formacao;
c) Encargos com telecomunicagdes;

d) Seguro de acidentes de trabalho.

Nos termos dos artigos 46.2 e 48.2 da LOPTC o contrato que resultar do presente procedimento deve ser
remetido para fiscalizagdo prévia do Tribunal de Contas, pelo que s6 se podem realizar quaisquer
pagamentos ao abrigo do mesmo apds a data da notificagdo da decisdo do Tribunal de Contas em sede de
Fiscalizacdo Prévia e o cocontratante demonstre que se encontram pagos os correspondentes

emolumentos.

Clausula 5.2

CondigGes de pagamento
A faturacdo é efetuada por folha de horas, devendo o cocontratante enviar até ao 8.2 dia do més seguinte
as horas de servigo efetivamente prestadas no més anterior.
O pagamento serd efetuado no prazo 30 dias a contar da data da rece¢do das faturas correspondentes, as
quais so podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacdo 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 devolugao.

Caso as faturas apresentadas ndo sejam validadas pela AMA esta comunicarad tal decisdo ao cocontratante
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para que proceda a sua substituicao.
As faturas poderdo revestir a forma eletrdnica, caso em que deverdo ser remetidos a AMA através de meio

de transmissdo escrita e eletrénica de dados para o endereco fornecedores@ama.pt.

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

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

Em caso de atraso no cumprimento das obrigagdes pecunidrias 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

S3do da responsabilidade do cocontratante quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, na prestagao de

servicos, de marcas registadas, patentes registadas ou licencas.

Clausula 7.2
Sigilo

O cocontratante obriga-se a observar sigilo quanto a informacdo e documentacgédo, técnica e ndo técnica,
comercial ou outra, relacionada com a atividade da AMA ou qualquer outra entidade envolvida na
execugdo do contrato.
A informacdo e documentagdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a terceiros, nem
ser 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
caracter funcional ou processual dos servicos da Administracdo Publica a que tenha acesso na execug¢do do
contrato.
O cocontratante assume igualmente o compromisso de remover e destruir, no final do contrato, todo e
qualquer registo, eletronico ou em papel, relacionado com os dados e processos analisados e que a AMA
Ihe indique para esse efeito.
O cocontratante obriga-se, de um modo especial, a guardar sigilo quanto ao conteudo e utilizagdo dos
sistemas de informacdo da responsabilidade da AMA, nos termos legalmente previstos na Lei n.2 67/98, de
26 de Outubro, relativa a protec¢ido de dados pessoais e Decreto-Lei n.2 122/2000, de 4 de Julho, relativa a

protecdo juridica de bases de dados.
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6. O cocontratante garante que terceiros que envolva na execucdo dos servigos respeitem as obrigacdes de

sigilo e confidencialidade constantes nos nimeros anteriores.

Clausula 8.2
Cessao da posi¢do contratual e subcontratagdo
O cocontratante ndo pode ceder a sua posicdao no contrato ou subcontratar total ou parcialmente os servigos

incluidos no mesmo sem autorizagao prévia da AMA.

Clausula 9.2
Comunicagdes e notificagdes
1. Sem prejuizo de se acordarem outras regras quanto as notificagdes e comunicagOes 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 10.2

Penalidades contratuais

1. Pelo incumprimento de obrigacGes emergentes do contrato, a AMA pode exigir ao cocontratante o
pagamento de uma sang¢do pecunidria, num montante a fixar em funcdo da gravidade do incumprimento,

nos seguintes termos:

a) Pelo incumprimento dos niveis de servigo havera lugar a uma penalizagdo pecuniaria especifica
até 10% (dez por cento) do valor da faturacdo relativa ao més em que os niveis de servigco ndo
forem cumpridos;

b) Pela apresentacdo de cada recurso que ndo cumpra o0s requisitos minimos previstos na clausula
19.2 e 29.2 do presente caderno de encargos, sera passivel de aplicacdo de uma sang¢do pecunidria
no valor de 100 EUR (cem euros);

¢) Pela ndo comparéncia dos recursos, seja qual for o seu nivel e categoria, em qualquer local da
prestacdo de servigos, para o qual estava prevista a sua presenga, por razées ndo devidamente
justificadas, sera passivel de aplicacdo de uma sang¢do pecuniaria no valor de 100 EUR (cem

euros), por cada dia de atraso verificado.

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

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

4. O valor acumulado das sang¢des pecunidrias ndo pode exceder 20 % do prego contratual, sem prejuizo do
poder de resolugao 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 aplicagdo das sangbes previstas na presente cldusula serd objeto de audiéncia prévia, nos termos

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

Clausula 11.2
Foro competente
Para a resolugdo de todos os litigios relativos, designadamente, a interpretacdo, execugdo, incumprimento,

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

Clausula 12.2
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 13.2
Descrigdo técnica do contrato
No ambito da sua estratégia de prestagdo de servigos multicanal ao cidaddo, aos mediadores, aos agentes
econdmicos e Entidades da Administragdao Publica, a AMA para além de disponibilizar uma rede de
atendimento presencial, composta por Lojas do Cidadao, Espagos Cidadao, Espacos Empresa, disponibiliza
também diferentes nimeros de atendimento telefénico e enderecos de correio eletrénico, através dos
quais se pode obter informagdes sobre um conjunto de matérias de natureza diferente.
O presente Caderno de Encargos tem por objeto a aquisicdo de servigos de atendimento técnico para a
operacionalizagdo do Centro de Contacto para:
a) Asareas dos Espagos Cidaddo, da Empresa e do Sistema de Apoio a Modernizagdo e Capacitagdo
da Administragdo Publica (SAMA);
b) A area do Cidadao.
Os servicos identificados no nimero anterior devem assegurar os niveis de servigo sempre que fixados e o
acesso a informacgao de suporte em cada um dos canais identificados no esclarecimento de duvidas a cada
um dos diferentes grupos de utilizadores, nos termos constantes das especificagdes técnicas que se
encontram distribuidas conforme indicado em seguida:
a) Especificagbes técnicas do Centro de Contacto para as areas dos Espagos Cidaddo (CCEC), da
Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA), previstas nas clausulas 142 3 222;
b) EspecificagGes técnicas do Centro de Contacto para a area do Cidadao, previstas nas clausulas 23.2

a35.2,

Clausula 14.2
Servico de atendimento telefénico e de correio electronico para as areas dos Espagos do Cidadao (CCEC),
da Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)
a) O servico de atendimento telefdnico para cada uma das dreas é garantido considerando o
seguinte:
a. O servico de atendimento teleféonico do CCEC é assegurado através dos seguintes
ndmeros:
i. 10600 para os EC integrados em Lojas do Cidaddo e EC sob gestdo dos
Municipios;

ii. 217215598 para os restantes EC.
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b. O servico de atendimento telefénico do CCE é assegurado através do numero nacional
707 10 10 99 e do numero internacional +351289106540.

c. O servico de atendimento telefénico do CCSAMA é assegurado através do numero
nacional 217215599.

d. Outros que a AMA venha a considerar para efeitos destas areas do centro de contacto.

b) O servigo de correio eletrénico para cada uma das dreas é garantido considerando o seguinte:
a. O servico de atendimento de correio eletrénico do CCEC é assegurado pelo seguinte
endereco de correio eletrdnico: suporte_edc@ama.pt.
b. O servico de atendimento de correio eletronico do CCE é assegurado pelo seguinte
endereco de correio eletrénico: info.empresa@ama.pt.
c. O servigo de atendimento de correio electronico do CCSAMA é assegurado pelo seguinte
endereco de correio electrénico:

d. Outros que a AMA venha a considerar para efeitos destas dreas do centro de contacto.

Clausula 15.2
Horario de funcionamento do Centro de Contacto para as areas dos Espagos do Cidaddo (CCEC), da
Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)
1. O servigo de atendimento telefénico para cada uma das dareas é assegurado todos os dias Uteis, nos
seguintes horarios:
a. CCECdas9has 17h;
b. CCE das 10h as 13h e das 14h as 17h;
c. CCSAMA das 10h as 17h.
2. O servigo de atendimento de correio eletrénico para cada uma das areas é assegurado todos os dias
Uteis nos seguintes horarios:
a. CCECdas9h as 18h;
b. CCE das 9h as 18h;
c. CCSAMA das 9h as 18h.

Clausula 16.2
Assuntos técnicos tratados no Centro de Contacto para as areas dos Espagos do Cidaddo (CCEC), da
Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)
1. A area do centro de contacto dos Espacos Cidaddo assegura o suporte aos mediadores de

atendimento digital assistido que corresponde ao auxilio ao cidaddo ou agente econdmico no acesso e
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interagdo com os portais e sitios na internet da Administragdo Publica, prestado por um trabalhador

de uma entidade parceira devidamente credenciada pela AMA, I. P., exercendo um papel pedagdgico

na promocdo da literacia digital dos cidaddos em matéria de utilizagdo dos servicos digitalizados da

Administragdo Publica. Nesse ambito, o CCEC da apoio aos servigos das seguintes entidades:

a.

b.

q.

r.

ACP — Automovel Club de Portugal;

ACT — Autoridade para as Condigdes do Trabalho;

ADSE - Direcgdo-Geral de Prote¢do Social aos Funciondrios e Agentes da Administragao
Publica;

AMA — Agéncia para a Modernizagdo Administrativa;

AT- Autoridade Tributaria;

CGA — Caixa Geral de Aposentacdes;

CNP — Centro Nacional de Pensoes;

DGAJ — Direcgao-Geral da Administragao de Justica;

DGC - Direcgao-Geral do Consumidor;

DGLAB — Direcgdo-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas;
IEFP — Instituto do Emprego e Formacao Profissional;

IGAC — inspegao-geral das Atividades Culturais;

IHRU — Instituto da Habitagdo e da Reabilitagdo Urbana;

IMT — Instituto da Mobilidade e dos Transportes;

ISS — Instituto da Segurancga Social;

SCC — Servigos Casa do Cidadao;

SEF — Servico de Estrangeiros e Fronteiras;

SPMS — Servicos Partilhados do Ministério de Saude.

As entidades referidas nos pontos anteriores devem ser consideradas apenas como meras referéncias, uma vez

que outros servicos de entidades diferentes poderao vir a integrar a Rede dos EC.

2. Adrea do centro de contacto da Empresa assegura o suporte aos agentes econémicos no atendimento

digital assistido e presencial dos Espacos Empresa. Nesse ambito o CCE dd apoio as seguintes matérias:

a.

Regime Juridico das Atividades de Comércio, Servicos e Restauracdo e Alojamento Local
(RJACRS — Decreto-Lei n? 10/2015 de 16 de Janeiro) (Alojamento Local - Decreto-Lei n.2
128/2014 de 29 de agosto):
i. Como submeter um pedido e formas de autenticagao;
ii. Quais os documentos necessarios para a instrug¢do do pedido;
iii. Verificacdo do estado de pedido;

iv. Dificuldades técnicas associadas aos formuldrios (indisponibilidade técnica dos
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formularios, dificuldade no preenchimento devido a questdes técnicas, etc.).
b. Licenciamento Industrial (Decreto-Lei n.2 169/2012, de 1 de agosto, alterado e republicado
pelo Decreto-Lei n.2 73/2015 de 11 de maio):
i. Como submeter um pedido e formas de autenticagao;
ii. Verificacdo do estado de pedido;
iii. Dificuldades técnicas associadas a plataforma (indisponibilidade, dificuldade no
preenchimento devido a questdes técnicas, etc.);
iv. Instrucdo dos pedidos a partir da area reservada;
v. Pedidos diversos por parte das Entidades Coordenadoras (criacdo / alteracdo de
utilizadores, dificuldades na execuc¢do das tarefas associadas aos pedidos, etc.).
c. Registo Comercial:
i. Questdes diversas sobre a criacdo, alteracdo e extingGes de empresa, principalmente
sobre os servigos disponiveis no Balcdo do Empreendedor;
ii. Quais os procedimentos para criar um negdcio (obrigagGes fiscais e sociais,
licenciamento, etc.).
d. Questes técnicas Balcdo do Empreendedor:
i. Dificuldades de autenticagdo (cidaddo, advogados, solicitadores e notarios);
3. As matérias referidas nos pontos anteriores devem ser consideradas apenas como meras referéncias,
uma vez que outros servicos de entidades diferentes poderao vir a integrar a Rede dos EE.
4. Estas dreas de intervengdo devem ser consideradas apenas como referéncia dado que a qualquer
altura poderao ser incluidas novas areas de intervenc¢do do centro de contacto.
5. A darea do centro de contacto do SAMA assegura o suporte as entidades da Administracdo Publica

abrangidas pelas operagdes de modernizagdo e capacitagao do SAMA 2020.

Cldusula 17.2
Especificidades do atendimento telefonico e por correio eletronico do Centro de Contacto para as dreas
dos Espagos do Cidaddo (CCEC), da Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)
1. Servigo de cal back e follow up:
a. Respostas as chamadas ndo atendidas;
b. Resposta, através de telefone, para prestacdo de informacgdes obtidas em momento posterior
ao atendimento.
2. Servico de encaminhamento e tratamento de questdes:
a. Encaminhamento e tratamento de questdes;

b. As questdes que ndo possam ser satisfeitas pelas respostas disponiveis nos guias de
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atendimento ou nos complementos de respostas a chamadas para informagdo sobre
processos sdo encaminhadas, no mesmo dia do pedido de informagdo ou até um maximo de
4 horas apds a recegdo do pedido, por e-mail para os enderegos identificado pela AMA,
identificando-o como “2.2 Linha”;

c. A AMA envia resposta por e-mail, no prazo maximo de 48 horas, ao cocontratante, de modo a
que este possa providenciar a resposta por telefone ou e-mail, conforme tenha sido sua
opcdo, e encerrar o processo de atendimento;

d. Na auséncia de resposta por parte da AMA, por um periodo superior a 48 horas, o
cocontratante reenvia o pedido de informacdo, no maximo de 4 horas apds esse prazo,

identificando-o como “2.2 Linha - Urgente” e registando este tipo de ocorréncias.

Clausula 18.2
Indicadores de estimativa de atendimento telefénico e por correio eletronico do Centro de Contacto
para as areas dos Espagos Cidadao (CCEC), da Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)

1. As estimativas de atendimento nos pontos abaixo devem ser consideradas apenas como meras
referéncias, ndo devendo em qualquer momento ser consideradas como volumetrias de atendimento
contratualizado.

2. Area dos Espagos Cidad3o

a. Estima-se a rececdo mensal de: 1.200 chamadas e 1.500 e-mails.

3. AreadaEmpresa

a. Estima-se a recegdo mensal de: 1.000 chamadas e 600 e-mails.
4. Areado SAMA

a. Estima-se a recegcdao mensal de: 500 chamadas e 550 e-mails.

Clausula 19.2
Recursos Humanos afetos ao Centro de Contacto para as areas dos Espagos Cidadao (CCEC), da Empresa
(CCE) e do SAMA (CCSAMA)

1. E da responsabilidade do cocontratante garantir o recrutamento e sele¢do dos recursos humanos que
vierem a ser necessarios para a constituicdo da equipa de operadores que asseguram a
operacionalizagdo do CEC, CCE e CCSAMA.

2. Para assegurar a prestacdo de servigos considera-se as seguintes necessidades de recursos, em média
mensal, por forma a garantir um atendimento adequado ao nivel do atendimento do CEC, CCE e
CCSAMA:

a. CCEC: pelo menos 6 postos de operador em regime de full-time exclusivo AMA, de acordo
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com o horario do Centro de Contacto EC, 4 dos quais localizados em Leiria, nas instalagdes do
Espago Empresa de Leiria e os restantes 2 em Viseu nas instalagcdes da Loja de Cidaddo de
Viseu;

b. CCE: pelo menos 3 postos de operador em regime de full-time exclusivo AMA, de acordo com
o horario do Centro de Contacto EE, 1 localizado em Coimbra nas instalacées da Loja de
Cidad3do de Coimbra e os restantes dois no Espago Empresa de Leiria, naquelas instalagdes;

c. CCSAMA: pelo menos 1 posto de operador em regime de full-time exclusivo AMA, de acordo
com o horario do Centro de Contacto SAMA, localizado em Lisboa na sede da AMA.

3. O cocontratante deve garantir um nivel de rotagdo da equipa abaixo dos 5%.

4. O cocontratante assegura que a eventual rotatividade e/ou escalonamento de operadores ndo pde em
causa a boa prestacdo de servigos, garantindo o preenchimento dos postos de trabalho dentro dos
hordrios de atendimento anteriormente referidos.

5. Todos os operadores responsaveis pela resposta tém deter no minimo o perfil abaixo indicado, cujos
curriculos serdo entregues no inicio da execugao do contrato:

a. 12.2ano de escolaridade;

b. Experiéncia em producdo/edicdo de contelidos para plataformas Web;

c. Experiéncia na gestdo de aplicacdes/plataformas web;

d. Conhecimentos da tecnologia Sharepoint;

e. Experiéncia em atendimento/apoio de 12 e 2.2 linha em centros de contacto;

f. Conhecimentos avangados de informatica na 6ptica do utilizador;

g. Conhecimentos de insercdo/atualizacdo de contetdos em vérias plataformas;

h. Conhecimentos avangados de modelos de funcionamento de centros de contacto;

i.  Nogdes de atendimento ao publico e de principios da atividade administrativa;

j.  Capacidade de comunicagdo e sentido critico;

k. Capacidade de expressao escrita e oral;

I. Capacidade de integracgdo e de trabalho em equipas multidisciplinares;

m. Capacidade de aprendizagem e abordagem a novos conceitos;

n. Sentido de servigo ao publico;

0. Experiéncia comprovada de pelo menos seis meses em centros de contacto vocacionados
para o atendimento a cidaddos, entidades publicas e empresarios.

6. Qualquer alteragdo a composi¢do da equipa indicada em sede de formagdo do contrato deve ser
previamente comunicada a AMA e sO serd aceite caso relna os requisitos minimos exigidos na
clausula anterior, podendo, para o efeito, ser solicitada informacdo e documentagdo adicional para

confirmacgdo dos elementos curriculares apresentados.
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7. A substituicdo 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;
O cocontratante devera assegurar que nos 5 dias Uteis apds a aceitagdo o recurso inicia a

prestacdo do servigo.

8. Sempre que se constate a inadequagdo de algum elemento da equipa encarregue da execugdo dos

servicos contratados, tendo em conta os requisitos exigidos e o comportamento comummente

expectavel, podera a AMA exigir a sua substituicdo, aplicando-se, com as devidas adaptagdes, o

disposto nos nimeros anteriores.

Clausula 20.2

Formagao para os Recursos Humanos afectos ao Centro de Contacto para as areas dos Espagos Cidadao

(CCEC), da Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)

1. O cocontratante, mediante manuais a disponibilizar pela AMA, garante a formagao inicial e continua

dos operadores, necessdria ao desempenho eficiente e eficaz das suas fungGes, assegurando

designadamente as seguintes ag¢oes:

a.

b.

e.

Atendimento telefdnico e por e-mail;

Qualidade no atendimento ao Publico: pressupostos e procedimentos;

Gestdo, tratamento e resolucdo de Reclamacdes;

Utilizagdo das ferramentas de trabalho e sistemas de informagao necessarios ao desempenho
das funcgdes;

Servigcos objeto de atendimento no ambito do CCEC, CCE e CCSAMA.

2. No ambito formativo entendem-se como matérias complementares especificas do servigo publico

(excluindo as previstas anteriormente), nomeadamente as que se exemplificam de seguida:

a.

b.

Sistema de Informacgdo para a Gestdao do Atendimento (SIGA);
Plataforma de atendimento telefénico e por email;

Plataforma de atendimento presencial: EC-MC;

Cddigo do Procedimento Administrativo: enquadramento e aplicagdo;
Cadigo das Sociedades Comerciais;

Sistema de Gestdo de Operagdes (SGO) 2020;

Plataforma de acesso simplificado (PAS);

Balcdo 2020;

Plataforma Multicanal (PMC).

3. O cocontratante deve apresentar o plano de formacao inicial e continuo previsto para os operadores,
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detalhando as a¢Oes de formagdo, os respetivos contelidos e a carga horaria. O plano definitivo de
formacao sera estabelecido apds proposta do cocontratante e aprova¢do da AMA. Desse plano devera
constar:

a. Esquema de formacgdo basica;

b. Formacgdo complementar;

c. Numero de participantes;

d. Programa e hordrio;

e. Curriculo programatico das a¢des de formacao.

4. Meios necessarios.

a. O cocontratante deve assegurar que cada sessdo tera frequéncia e duragdo necessarias e
suficientes para a correta e completa formacdo dos participantes, de acordo com os madulos,
devendo ser prevista a existéncia de:

i. Documentagdo em papel adequada a cada mddulo de formagdo (manual de
formagdo);
ii. Apresentagdes em datashow sobre as principais funcionalidades de cada mddulo e
outras informagdes relevantes;
iii. Exercicios praticos de utilizagcdo do sistema percorrendo todas as funcionalidades do
mesmo.

5. Meios de contacto com os formadores para resolucdo de questdes que surjam apds a formagao;

a. Periodo de tempo para esclarecimento de duividas e de problemas mais frequentes com que
os formandos se irdo deparar.

6. Meios de avaliagdo quer dos formandos quer da agdo de formacao realizada.

7. O cocontratante deve garantir a realizagdo de acgbes de formagdo ndo contempladas no plano
formativo, mas que, no decurso da actividade do CC, se revelem necessdrias a prestagdo de servigos
ou refresh dos elementos da equipa, podendo as mesmas ser solicitadas pela AMA ou realizadas por
iniciativa do Cocontratante, sendo este uUltimo, em qualquer caso, responsavel por todos os custos

associados a essa formagao.

Clausula 21.2
Instalagdes, equipamentos e sistemas de informagao inerentes ao funcionamento do Centro de Contacto
para as areas dos Espagos do Cidaddo (CCEC), da Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)
1. InstalagBes e equipamentos
a. A AMA é responsavel por assegurar as instalacGes onde funcionara o CCEC, CCE e CCSAMA,

distribuidos entre Lisboa, Leiria, Viseu e Coimbra nas moradas indicadas na clausula 2.2 das
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clausulas juridicas.

b. E da responsabilidade da AMA garantir o espaco fisico, os equipamentos, demais materiais e
meios técnicos e tecnoldgicos indispensaveis ao bom funcionamento do CCEC, CCE e
CCSAMA.

2. Sistemas de informacgdo

a. A AMA assegura uma infra-estrutura tecnolégica de atendimento telefénico, de
caracteristicas profissionais, dimensionada e que contempla os requisitos funcionais e de
desempenho necessarios a um servigo de qualidade.

b. Fica ainda assegurado o acesso as plataformas da AMA complementares as tarefas
circunscritas nesta prestagao de servigos, nomeadamente:

i. Plataforma de atendimento telefdnico e por e-mail;
ii. ECMC: Plataforma de atendimento presencial;
iii. Milddleware do Cartdo de Cidadao;
iv. SIGA: Sistema de Gest3do de Filas de Espera SIGA;
v. Backoffice do servigo Chave Mével Digital (CMD);

vi. Outros que se verifiquem necessarios no decurso do tempo.

Clausula 22.2
Processo de suporte a atividade e gestdo de conhecimento do Centro de Contacto para as areas dos
Espagos Cidaddo (CCEC), da Empresa (CCE) e do SAMA (CCSAMA)
1. Processos de suporte a atividade:

a. E da responsabilidade da AMA a definicdo dos processos de suporte 3 atividade objeto desta
prestacdo de servigos;

b. Qualquer alteragdo aos processos de operacionalizagdo das atividades objeto desta prestagao
de servicos serdo comunicados pela AMA ao cocontratante.

2. Gestdo de conhecimento:

a. Compete a AMA assegurar ao cocontratante o acesso aos conteldos de suporte a prestagdo
de servigos no ambito dos CCEC, CEE e CCSAMA;

b. A atualizacdo do conteldo das perguntas/respostas existentes ou a criacdo de novos
conteudos na aplicagdo é da competéncia da AMA, sendo realizada diretamente na aplicagao
de suporte ao atendimento;

c. Toda a gestdo de conhecimento gerada, bem como a informacgdo constante dos sistemas de
informacdo da AMA, que venha a ser disponibilizada, independente do meio de acesso, sdo

de sua propriedade exclusiva, ndo podendo ser utilizadas pelo Cocontratante sem prévia
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autorizacdo escrita da AMA,;

d. Sempre que aplicavel, com vista a prestacdo de informacdo sobre processos, sera
disponibilizado o acesso, apenas em modo de consulta, a sistemas de informacdo da AMA.E
da responsabilidade da AMA a definicdo dos processos de suporte a atividade objeto desta

prestacdo de servigos.

Clausula 23.2
Servigo de atendimento telefénico para o Centro de Contacto para a area do Cidadao

7

O servico de atendimento telefonico é garantido tendo em conta as seguintes

especificidades:

a. O servigo de atendimento telefénico do CCC é assegurado através de dois nUmeros ou mais a
identificar pela AMA;

b. Este atendimento telefénico assegura chamadas efetuadas do territério nacional e do
estrangeiro;

c. O servico de atendimento por email é assegurado através de vdrias caixas de correio a

identificar pela AMA.

Clausula 24.2

Horario de funcionamento para o Centro de Contacto do Cidaddo para a area do Cidadao

1. O servigo de atendimento telefénico é assegurado por operadores e é garantido todos os
dias Uteis das 8h as 18h, incluindo feriados nacionais e municipais, e aos sabados das 9h as
15h30, incluindo feriados nacionais e municipais.

2. O servigo de atendimento telefénico assegurado por IVR é garantido todos os dias do ano,
24 horas por dia.

3. O horério do servico de atendimento telefénico podera ser diferente para cada linha

disponibilizada ao cidad3o.

Clausula 25.2

Assuntos técnicos tratados no Centro de Contacto para a area do Cidadédo

1. A dreado Centro de Contacto para o cidaddo presta esclarecimentos, telefénico e por email
e apoio na realizagdo de servigos diretos ao cidaddo sobre os seguintes temas:
a. Horarios, localizagGes e entidades prestadoras de servigos presentes nas Lojas de

Cidaddo e Espacos Cidadao;
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b. Servigos disponiveis nas Lojas de Cidadao, Espacgos Cidadao e Portal do Cidadao,
Mapa do Cidaddo, bem como requisitos para a realizacdo dos mesmos;

c. Os contactos e servigos prestados pelas entidades que disponibilizam servicos e/ou
informagdes no Portal do Cidad3o e no Mapa do Cidadao;

d. Apresentacdo de reclamacgdes elogios e sugestoes;

e. Assegurar apoio aos servigos prestados no atendimento presencial nas Lojas de
Cidaddo, como, por exemplo, o agendamento de servigos;

f.  Assegurar apoio aos servicos prestados online via Portal do Cidaddo, como, por
exemplo, o servico de alteracdo de morada, pedido de certidGes, cancelamento e
renovacdo do cartdo de cidadao, bem como outros servigos que venham a ser
prestados através do Portal do Cidadao;

g. Rececdo de reclamagdes, elogios ou sugestbes e respetivos tratamento em fungdo
do fluxo e/ou orientagdo técnica definidos;

h. Encaminhamento de cidaddos com questdes de ambito empresarial, tendo em
vista a realizacdo de uma atividade econdmica ou assuntos relativos ao Espagos
Empresa para o Centro de Contacto da Empresa, mantendo o mesmo canal de
entrada;

i. Servicos de apoio a navegacdo do Portal do Cidaddo, Mapa do Cidaddo e
Autenticacdo.Gov;

j-  Apoio na localizagdo de um contetdo disponivel no Portal do Cidad3ao, Mapa do
Cidad3o e do Autenticagdo.Gov;

k. Apoio no registo de autenticacdo de utilizadores no Portal do Cidadao,
nomeadamente a criagdo, 0 acesso e quaisquer alteragdes posteriores de
utilizadores registados;

I.  Apoio, em modo de navegacdo assistida, na realizacdo dos servicos transacionais
do Portal do Cidadao;

m. Apoio a questdes relacionadas com registo civil, notariado, identificagao civil.

Estes temas devem ser considerados para referéncia podendo ser alterados sempre que a AMA

assim o entenda considerando novas necessidades que possam surgir.

Clausula 26.2
Especificidades do atendimento telefénico no Centro de Contacto para a area do Cidadao
1. Servico de call back e follow up

a. Resposta as chamadas ndo atendidas e registadas em voice-mail;
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b.

Resposta, através de telefone, para prestagdo de informagdes obtidas em momento posterior

ao atendimento.

2. Servigo de encaminhamento e tratamento das questdes

a.

As questdes colocadas pelo cidaddo cuja resposta ndo esteja disponivel nos guias de
atendimento ou nos complementos de respostas, ou chamadas sobre processos, devem ser
encaminhadas no mesmo dia do pedido de informagdo ou até um maximo de 8 horas apds a
rececao do pedido por e-mail, para um enderego de correio eletronico identificado pela AMA,
registando-o como “2.2 Linha”;

A AMA, ou outra entidade identificada pela AMA envia resposta por e-mail, de modo a que
este possa providenciar a resposta ao cidaddo por telefone ou e-mail, conforme tenha sido

sua opgao, e encerrar o processo de atendimento.

Clausula 27.2

Indicadores de estimativa de atendimento do Centro de Contacto para a area do Cidadao

As estimativas de atendimento nos pontos abaixo devem ser consideradas apenas como meras referéncias,

ndo devendo em qualquer momento ser consideradas como volumetrias de atendimento contratualizado.

a. Estima-se a rece¢ao mensal de 30.000 chamadas;

Clausula 28.2

Niveis de servico de atendimento do Centro de Contacto para a area do Cidaddo

1. Uma das linhas telefénicas para a area do cidad3o a identificar pela AMA no ambito da operagdo de

centro de contacto deve considerar os seguintes niveis de servigo:

Servico de atendimento telefdnico:

a.

g.

Pelo menos 80% das chamadas encaminhadas para o operador, devem ser atendidas nos
primeiros 30 segundos;

Pelo menos 97% das chamadas encaminhadas para o operador, devem ser atendidas nos
primeiros 60 segundos;

O tempo médio de espera para atendimento da chamada pelo operador deve ser de 45
segundos;

A taxa maxima de abandono de chamadas entradas em atendimento por operador é de 5%;

A taxa de resolugdo do atendimento no 1.2 contacto deve ser superior a 75%;

O tempo maximo de resposta aos voice-mails, call back ou follow up deve verificar- se até as
12h do dia seguinte;

A taxa de up-time da linha de atendimento deve ser no maximo de 99,98% ao ano;
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h. O tempo maximo de encaminhamento dos pedidos de informagdes para a 2.2 linha do CCC
(AMA) deve ser de 8 horas Uteis apds a rece¢do do pedido;
i. O tempo maximo de reenvio de pedidos de informag¢do para a 2.2 linha do CCC (AMA) deve
ser de 8 horas Uteis apds o término do prazo de resposta definido.
Servico de call back e follow up
a. Ocall back e/ou follow up deve ser efetuado até um méaximo de 12 horas Uteis apds a
obtencgado de resposta.
Corregdo de resposta

a. A taxa maxima das chamadas consideradas “ndo conforme” deve ser 1%.

Clausula 29.2
Recursos Humanos afectos ao Centro de Contacto para a area do do Cidadao

1. E daresponsabilidade do cocontratante garantir o recrutamento e selegdo dos recursos humanos que
vierem a ser necessarios para a constituicao da equipa de operadores e supervisores que asseguram a
operacionalizagdo e a gestdo do CCC.

2. O co-contratante deve garantir a afetacdo do nimero de operadores, em regime de exclusividade ao
CCC, de modo a assegurar os servicos identificados e garantir os respetivos niveis de servico. A
composicdo da equipa ndo podera ser inferior a:

a. Pelo menos 4 postos de operador em regime de full-time exclusivo AMA, de acordo com o
horério do Centro de Contacto;

b. 1 posto de supervisor em regime de meio tempo entre as 11h e as 16h, dias Uteis;

c. Pelo menos 4 postos de operador bilingue (Portugués e Espanhol).

3. O cocontratante deve garantir um nivel de rota¢do da equipa abaixo dos 5%.

4. O cocontratante assegura que a eventual rotatividade e/ou escalonamento de operadores ndo pde em
causa a boa prestacdo de servigcos, garantindo o preenchimento dos postos de trabalho dentro dos
hordrios de atendimento anteriormente referidos.

9. Todos os operadores responsdaveis pela resposta tém deter no minimo o perfil abaixo indicado, cujos
curriculos serdo entregues no inicio da execugao da execuc¢do do contrato:

a. 12.2ano de escolaridade;

b. Experiéncia em produgdo/edicdo de conteldos para plataformas Web;

c. Experiéncia na gestdo de aplicacdes/plataformas web;

d. Conhecimentos da tecnologia Sharepoint;

e. Experiéncia em atendimento/apoio de 12 e 2.2 linha em centros de contacto;

f.  Conhecimentos avangados de informatica na dtica do utilizador;
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g. Conhecimentos de inser¢do/atualizacdo de contelddos em varias plataformas;

h. Conhecimentos de catalogo de servigos dos Espagos Cidaddo e Espacos Empresa;

i.  Conhecimentos avangados de modelos de funcionamento de centros de contacto;

j. Nogdes de atendimento ao publico e de principios da atividade administrativa;

k. Capacidade de comunicagdo e sentido critico;

I.  Capacidade de expressao escrita e oral;

m. Capacidade de integragdo e de trabalho em equipas multidisciplinares;

n. Capacidade de aprendizagem e abordagem a novos conceitos;

0. Conhecimentos comprovados nas areas dos assuntos técnicos identificados na clausula 25.2;

p. Experiéncia comprovada de pelo menos seis meses em centros de contacto vocacionados
para o atendimento a cidad3os, entidades publicas e empresarios.

5. Qualquer alteragdo a composi¢cdo da equipa indicada em sede de formacdo do contrato deve ser
previamente comunicada a3 AMA e sd serd aceite caso reuna os requisitos minimos exigidos na
clausula anterior, podendo, para o efeito, ser solicitada informa¢do e documentagdo adicional para
confirmacgdo dos elementos curriculares apresentados.

6. A substituicdo 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 aceitacdo o recurso inicia a
prestacdo do servigo.

7. Sempre que se constate a inadequacdo de algum elemento da equipa encarregue da execuc¢do dos
servicos contratados, tendo em conta os requisitos exigidos e o comportamento comummente
expectavel, poderd a AMA exigir a sua substituicdo, aplicando-se, com as devidas adaptagdes, o

disposto nos nimeros anteriores.

Clausula 30.2
Formagao para os Recursos Humanos afectos ao Centro de Contacto para a area do Cidadao
1. O cocontratante garante a formacdo inicial e continua dos operadores, necessaria ao desempenho
eficiente e eficaz das suas fungdes, assegurando designadamente as seguintes ac¢des:

a. Atendimento telefdnico;

b. Qualidade no atendimento ao Publico: pressupostos e procedimentos;

c. Gestdo, tratamento e resolucdo de Reclamacgdes;

d. Utilizacdo das ferramentas de trabalho e sistemas de informacdo necessarios ao desempenho

das fungdes;
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2. No ambito formativo entendem-se como matérias complementares as especificas previstas na

clausula 25.2 nomeadamente as que se exemplificam de seguida:

a.
b.
c.
d.

e.

Sistema de Informagdo para a Gestdo do Atendimento (SIGA);
Utilizagdo da aplicacdo e middleware do Cartao de Cidadao;
Gestdo de Conflitos;

As Lojas do Cidadao: Missdo, Valores e Servico ao Cidadao;

Introduc¢do ao Cddigo do Procedimento Administrativo: enquadramento e aplicagdo.

3. O cocontratante deve apresentar o plano de formacao inicial e continuo previsto para os operadores,

detalhando as a¢Ges de formacdo, os respetivos conteldos e a carga horaria. O plano definitivo de

formacdo serd estabelecido apds proposta do cocontratante e aprovagdo da AMA. Desse plano devera

constar:

a.

e.

f.

Esquema de formacdo basica;

Formagdo complementar;

Numero de participantes;

Programa e horario;

Curriculo programatico das a¢Ges de formacao;

Meios necessarios.

4. O cocontratante deve assegurar que cada sessdo terd frequéncia e duragdo necessarias e suficientes

para a correta e completa formacdo dos participantes, de acordo com os moddulos, devendo ser

prevista a existéncia de:

a.

b.

f.

Documentag¢do em papel adequada a cada médulo de formagdo (manual de formagdo);
ApresentagOes em datashow sobre as principais funcionalidades de cada mddulo e outras
informacgdes relevantes;

Exercicios praticos de utilizagdo do sistema percorrendo todas as funcionalidades do mesmo;
Meios de contacto com os formadores para resolugdo de questGes que surjam apods a
formacao;

Periodo de tempo para esclarecimento de duvidas e de problemas mais frequentes com que
os formandos se irdo deparar;

Meios de avaliacdo quer dos formandos quer da acdo de formacéo realizada.

5. O cocontratante deve garantir a realizagdo de ac¢Ges de formagdo nao contempladas no plano

formativo, mas que, no decurso da actividade do CC, se revelem necessarias a prestagdo de servigos

ou refresh dos elementos da equipa, podendo as mesmas ser solicitadas pela AMA ou realizadas por

iniciativa do cocontratante, sendo este ultimo, em qualquer caso, responsavel por todos os custos

associados a essa formagao.
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Clausula 31.2

Instalagcdes, equipamentos e sistemas de informagao inerentes ao funcionamento do Centro de Contacto

para a area do Cidadao

1. A infraestrutura tecnoldgica que assegura o Centro de Atendimento ao Cidaddo bem como as

respetivas instalagdes onde o mesmo funciona podem ser asseguradas pela AMA ou pelo co-

contratante o que apenas sera definido em sede de execu¢do contratual considerando que a AMA

estd a desenvolver e implementar a respetiva plataforma.

2. Enquanto a infraestrutura tecnoldgica da AMA que assegura o Centro de Atendimento ndo estiver

operacional para todas as linhas do cidaddo o cocontratante deve assegurar o atendimento telefénico,

de caracteristicas profissionais, dimensionada de forma a contemplar os requisitos funcionais e de

desempenho, nomeadamente garantindo os niveis de servico, constantes deste Caderno de Encargos,

através de interface ou infra-estrutura tecnolégica prépria.

3. O co-contratante, deve assegurar o interface que faca a ligagdo com as plataformas da AMA

(nomeadamente e a titulo de meramente exemplificativo):

a.
b.

C.

milddleware do Cartdo de Cidadao;
sistema SIGA de gestdo de filas de espera;
backoffice do servigo CertidGes Online e de alteragdo de morada, acesso a RCC, entre

outros).

4. O cocontratante deve assegurar que a infra-estrutura tecnolégica de atendimento telefénico

disponibiliza, nomeadamente, as seguintes funcionalidades:

a.

Guias de voz — gravagdo e reprodugdo automatica de guias de acolhimento, de mensagens
em espera ou de esclarecimentos com conteudos a selecionar, com um modelo de IVR a
apresentar e sujeito a validagdo prévia da AMA, bem como atualizages em fun¢do de
evolugdo de servigos;

Gravacdo de chamadas atendidas e dos respetivos conteudos;

Voice-mail para gravagdo de pedidos de informagdo, via telefénica, que nao puderam ser
atendidos, por serem efetuados fora do horario de funcionamento ou por excessivo tempo
de espera (ocupacdo da linha);

Silence listening — audicao em modo ndo perceptivel para o operador e utente;

Online listening — intervencao e colaboragao em chamada, com possibilidade de transferéncia
(ou encaminhamento) do histérico de atendimento para outro operador;

Alerting — existéncia de sistema de envio/partilha de alertas entre linhas (12 linha e 22

linha/AMA), nomeadamente, para questdes relacionadas com atendimento e base de
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conhecimento.
5. Aaplicacdo de gestdo de conhecimento de suporte ao atendimento, deve permitir:

a. Agestdo de grandes volumes de informacao;

b. O acesso imediato a alertas, servigos mais procurados e novos servicos;

c. O registo de todos os dados (identificacdo do cidaddo, assunto, tempo de atendimento,
estado do atendimento, etc.);

d. Aclassificagdo da meta-informagdo de todos os conteldos disponibilizados;

e. A disponibilizagdo dos templates de suporte a atividade que se vierem a revelar necessarios
(como por exemplo, de resposta a e-mails);

f. A pesquisa da pergunta/resposta, através de mecanismos de pesquisa multicritério, intuitivos
e rapidos;

g. O acesso a resposta através de insercdo de palavras-chave combinadas que permitam
fornecer uma resposta personalizada, rigorosa e objetiva ao cidadao;

h. A integracdo de novos dados de modo flexivel e expedito, permitindo a alteracdo de
informacdo de forma imediata e com disponibilizagdo em real time para toda a equipa;

i. A extracdo de estatisticas de atendimento (por exemplo, parametros relativos aos niveis de
servico, indicadores de atendimento, etc.);

j. Deve ser assegurado o software de interface (middleware) que faca a ligacdo entre as
plataformas de dados da AMA e a soluc¢do tecnoldgica que serve os operadores do CCC;

k. O cocontratante deve garantir segurangas (back-ups) e planos de contingéncia do sistema,
em particular quanto a energia, equipamento, rede telefénica e base de dados;

I. O cocontratante deve assegurar um canal de comunica¢do de dados, com tecnologia e
largura de banda apropriadas, de forma a aceder aos sistemas de informagdao da AMA
localizados no seu Data Center, nomeadamente e a titulo exemplificativo, assegurar o
estabelecimento de ligagdo VPN IPSEC/SSL entre cocontratante e a AMA;

m. No prazo de 3 dias Uteis antes do inicio do atendimento, o cocontratante deverd apresentar a
AMA a descrigao e funcionamento das infraestruturas tecnoldgicas, do apoio ao atendimento

e funcionalidades dos set ups utilizados.

Clausula 32.2
Processo de suporte a atividade e gestdo de conhecimento do Centro de Contacto para a area do
Cidadao
1. Processos de suporte a atividade:

a. E da responsabilidade do cocontratante definir os processos e procedimentos de suporte a
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atividade e gestdo do CCC, devendo apresentar uma descricdo detalhada dos mesmos;

O manual global de procedimentos de funcionamento e gestdo do CCC é entregue a AMA até
5 dias Uteis antes da data de inicio de funcionamento do CCC;

O cocontratante deve disponibilizar a AMA todos os manuais de utilizador de suporte as
aplica¢Oes utilizadas, por exemplo, base de dados de suporte a respostas, acesso a aplicacdo
de alerting, etc;

Qualquer alteragdo aos processos/procedimentos de funcionamento e gestdo do CCC
deverdo ser comunicados a AMA por escrito no prazo maximo de uma semana. E da
responsabilidade da AMA a definicdo dos processos de suporte a atividade objeto desta
prestacdo de servigos;

Qualquer alteragdo aos processos de operacionalizagdo das atividades objeto desta prestacdo

de servicos serdo comunicados pela AMA ao cocontratante.

2. Gestdo de conhecimento:

a.

Compete ao cocontratante assegurar a adaptacdo dos conteudos das perguntas/respostas ja
existentes ao formato adequado a sua disponibilizacdo na aplicagdo de suporte ao
atendimento, devendo apresentar a metodologia a utilizar para o efeito;

A estrutura das respostas deve assegurar a ligagdo com conteldos e servigos disponibilizados
no Portal do Cidaddo, Mapa do Cidaddo, Autenticacdo.Gov e outras que a AMA vier a
considerar para evitar a duplicacdo de conteldos descritivos existentes neste Portal, de modo
a salvaguardar a atualidade da informagdo constante na aplicagdo;

A atualizagdo do conteddo das perguntas/respostas existentes ou a criagdo de novos
conteldos na aplicacdo é da competéncia do cocontratante, sendo realizada diretamente na
aplicagdo de suporte ao atendimento apds validagdo da AMA, devendo para o efeito ser
facultado a AMA o acesso ao respetivo backoffice e frontoffice da aplicacdo e assegurada a
respetiva formacao;

Sempre que o cocontratante identifique conteidos de perguntas/respostas ndo conformes
ou verifique a necessidade de atualizar ou criar um novo conteudo deste tipo, deve
comunicar de imediato, através de e-mail, esse facto a AMA;

A AMA diligenciara a disponibilizacdo dessa informacdo de suporte ao atendimento no prazo
maximo de 48 horas. O Cocontratante diligenciara o carregamento na aplicagdao de suporte
ao atendimento no prazo maximo de 24 horas;

Na auséncia de resposta por parte da AMA, por um periodo superior a 48 horas, o
Cocontratante reenvia o pedido de informacdo, identificando-o como “Urgente” e registando

este tipo de ocorréncias;
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Toda a gestdao de conhecimento gerada, bem como a informagdo constante dos sistemas de
informacdo da AMA, que venha a ser disponibilizada, independentemente do meio de acesso,
sdo de sua propriedade exclusiva, ndo podendo ser utilizadas pelo Cocontratante sem prévia
autorizagdo escrita da AMA,;

O cocontratante fica obrigado a disponibilizar a AMA, em qualquer momento, a informacdo
registada na aplicagdo de suporte ao atendimento (registos de atendimento,
perguntas/respostas, procedimentos, alertas, etc.) em XML e XLS, em formato a acordar;
Sempre que aplicavel, com vista a prestacdo de informagdo sobre processos, sera

disponibilizado o acesso, apenas em modo de consulta, a sistemas de informagdo da AMA.

Clausula 33.2

Monitoriza¢do do atendimento do Centro de Contacto para a area do Cidadao

1. Toda a actividade do CCC deve ser monitorizada com periodicidade diaria, mensal e semestral, de

modo a identificar de imediato as respetivas agdes corretivas e de melhoria dos servigos prestados;

2. O interface e a infraestrutura tecnoldgica do cocontratante:

a.

Devera facultar a AMA perfis de supervisdo da operagdo em tempo real, para que seja
efetuado uma permanente monitorizacdo dos niveis de atendimento;
Deverd igualmente facultar a AMA acessos para monitorizagao das chamadas e outras formas
de atendimento multicanal, para controlo da qualidade de atendimento efetuado;
A informacdo sobre a atividade didria do CCC é apresentada em forma de relatdrio, em
formato a acordar, em termos de estrutura, conteudo, indicadores e métricas, que contenha,
nomeadamente, os seguintes dados:
i. NUmero de chamadas com a linha aberta e fechada;
ii. Numero de chamadas atendidas, perdidas e satisfeitas em 1.2 e 2.2 nivel de
atendimento;
iii. Numero de chamadas atendidas, perdidas e satisfeitas em 1.2 e 2.2 nivel de
atendimento, por intervalo horario;
iv. Numero de chamadas recebidas, atendidas, perdidas e satisfeitas em 1.2 e 2.2 nivel
de atendimento, por origem da chamada;
v. Numero de chamadas atendidas e satisfeitas em 1.2 e 2.2 nivel de atendimento, por
assunto;
vi. Numero de chamadas atendidas e n3do satisfeitas em 1.2 e 2.2 nivel de atendimento,
por assunto;

vii. Numero de chamadas recebidas e satisfeitas, por assunto, no IVR;
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viii. Numero de chamadas recebidas e respondidas através do sistema de Voice-mail;
ix. Numero de encaminhamentos de pedidos de informacgdo para a 2.2 linha AMA que
nao obtiveram resposta no prazo definido;
X. Numero de mensagens de correio electronico respondidas por assunto;
xi. NuUmero de mensagens de correio electrénico reencaminhadas por assunto.
3. Relatdrio de monitorizagdo e apresentacdo de indicadores relativos a todos os niveis de servigo:
a. Este relatdrio, a partir do segundo més, deve apresentar uma analise comparada dos
indicadores monitorizados e também valores acumulados;
b. No prazo de 3 dias Uteis antes do inicio do atendimento o cocontratante devera apresentar a
AMA um modelo de relatério exemplificativo para aprovagao;
c. 0 modelo de relatério deve ser aprovado pela AMA e pode ser alvo de atualizagdes na sua
estrutura e conteudos em funcdo das necessidades de tratamento estatistico e da evolugdo

dos servigos.

Clausula 34.2
Tratamento de reclamagdes do Centro de Contacto para a area do Cidadao
1. Todas as reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos no CCC deverdo ser processados de forma
transparente e seguir as orientagdes técnicas definidas pela AMA para o efeito.
2. A informacdo sobre as reclamacGes, sugestGes e elogios é apresentada em forma de relatério, em
formato a acordar, e no qual deve constar, pelo menos, os seguintes dados:
a. Numero das reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos;
b. NuUmero das reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos por assunto;
c. Natureza das reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos e a forma como foram
respondidos/resolvidos;
d. Este relatdrio, a partir do segundo més, deve apresentar uma analise comparada dos
indicadores monitorizados e também valores acumulados;
e. No prazo de 3 dias Uteis antes do inicio do atendimento o cocontratante deverd apresentar a
AMA um modelo de relatério exemplificativo para aprovacgao;
f.  Controlo da qualidade do servico.
3. O cocontratante deverd proceder, com regularidade, ao controlo de qualidade do servi¢o prestado
através de:
a. Audicdo mensal, por amostragem, das chamadas atendidas, no sentido de verificar a corregédo
da resposta dada;

b. Auditorias internas trimestrais aos processos de atendimento.
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4. Aplicagdo de um questionario de satisfacdo do servigco, com data a definir em sede de projeto.

5. O resultado destes métodos de controlo da qualidade é apresentado em forma de relatério, em
formato a acordar, que deve também incluir a descrigdo das respetivas a¢Bes corretivas/melhoria ou
propostas de melhorias e acompanhamento de cépia das chamadas auditadas, em suporte digital a
definir.

6. Mensalmente, ou sempre que a situagao o justifique, serdo realizadas reunides entre a AMA e o
Cocontratante, com vista a andlise do funcionamento do servigo e discussdo de assuntos pendentes.

7. A AMA reserva-se o direito de controlar diretamente a qualidade dos servigcos prestados, devendo o
cocontratante disponibilizar os meios necessarios para a realizacio do referido controle,

nomeadamente, para a audigdo de chamadas atendidas.

Clausula 35.2
Modo de execugdo da prestacdo de servigos para Centro de Contacto para as areas do Cidaddo, Espagos

Cidadao, Espagos Empresa e SAMA

1. Para assegurar o conjunto de tarefas estipuladas na clausula de caraterizacdo dos servigos a prestar,
consideram-se as seguintes necessidades de recursos humanos:
a. Pelo menos 8 operadores /dia e 0,5 supervisor/dia para CCC, distribuidos da seguinte forma:
i. Pelo menos4 operadores/dia para atendimento de linha telefénica destinada a
cidadaos residentes em territério nacional;
ii. 0,5 Supervisor/dia para atendimento de linha telefonica destinada a cidadaos
residentes em territorio nacional;
iii. Pelo menos 4 operadores bilingue (portugués e espanhol) para atendimento
telefénico e por email na linha destinada a cidad3dos residentes no estrangeiro.
b. Pelo menos 6 recursos operadores/dia para CCEC;
c. Pelo menos 3 recurso operadores/dia para o CCE;

d. Pelo menos 1 recurso operadores/dia para o CCSAMA.

2. Para o acompanhamento da execug¢do do contrato, o cocontratante fica obrigado a manter, com uma
periodicidade mensal e/ou sempre que solicitado pela AMA, reuniBes de coordenacdo com os
representantes da AMA, das quais deve lavrar ata a aprovar pela AMA e a assinar por todos os
intervenientes na reunido.

3. As reunides previstas no numero anterior devem ser alvo de uma convocatdria por escrito (incluindo
meios eletrdnicos), com a antecedéncia minima de 48 horas, por parte do cocontratante, o qual deve

elaborar a agenda prévia para cada reunido e envia-la como parte da convocatoéria.
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4. Para o acompanhamento da execu¢do do contrato, o cocontratante fica obrigado a entregar a AMA,
mensalmente, um relatério detalhado do nimero de horas consumido, bem com as atividades nas
quais foram utilizadas essas mesma horas.

5. Todos os relatérios, registos, comunicagdes, actas e demais documentos elaborados pelo

cocontratante devem ser integralmente redigidos em portugués.
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ANEXO 1

Ao abrigo do n.21 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.243/2012, de 23 de Fevereiro, a Agéncia para a Modernizagdo
Administrativa, I.P. (AMA) “ (...) tem por missdo identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e a¢Ges
de modernizagdo e de simplificacdo administrativa e regulatdria e promover, coordenar, gerir e avaliar o

sistema de distribuicdo de servigos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo”.

Na prossecucdo da missdo acima identificada, sdo atribuicGes da AMA “(...)gerir e desenvolver redes de lojas
para os cidaddos e para as empresas, em sistemas de balcdes multisservicos, integrados e especializados,
articulando com os sistemas de atendimento em voz e rede” conforme artigo 3.2 n.22 alinea b) do Decreto-Lei

n.243/2012, de 23 de Fevereiro.

Neste ambito, a AMA, para além das Lojas do Cidaddo (LC), dos Espagos Empresa (EE), dos Espagos do Cidaddo
(EC), do Sistema de Apoio a Modernizagdo Administrativa (SAMA), da gestdo do Portal do Cidaddo (PC) e Mapa
do Cidadao (MC), é também responsavel pela gestdo e operacionalizacdo do Centro de Contacto para a drea do

Cidad3o (CCC), da Empresa (CCE), dos Espacos do Cidaddo (CCEC) e do SAMA (CCSAMA).

Para efeitos do presente procedimento:

Os EC, nos termos do n.2 1 do artigo 8.2 do decreto-lei n.274/2014, de 13 de maio, “constituem -se em Rede,
cuja coordenagdo e gestdo global compete a AMA, I. P..”

“Para suprir as dificuldades no acesso direto pelos cidad3os aos servigos publicos prestados através do recurso
aos meios digitais, é promovido o acesso a esses servicos através do atendimento digital assistido nos Espacos
do Cidaddo” — cf. artigo 5.2 n.21 do decreto-lei n.274/2014, de 13 de maio, que consistem em instrumentos de

inclusdo social e coesdo territorial no quadro da politica de Digitalizagdo por Regra dos servigos publicos.

Através de uma malha fina de servicos de atendimento presencial disseminada pelo territério nacional, todos
os cidaddos e agentes econdmicos, incluindo os info-excluidos ou os residentes em territérios de baixa

densidade populacional, poderao ter acesso aos beneficios dos servicos digitalizados do Estado Portugués.

A rede dos EE, consiste num conjunto de balcdes de atendimento integrado destinados aos agentes
econdmicos que desejem realizar servicos e/ou obter informagdes inerentes ao exercicio de uma atividade
econdmica e ao ciclo de vida da empresa. Para suportar a atividade destes espacos existe um centro de

contacto, designado correntemente por CCE, que disponibiliza o apoio funcional e tecnoldgico.
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O SAMA, visa apoiar as operag¢des que contribuam para a prossecucdo dos objetivos tematicos e prioridades de
investimento, nomeadamente operacGes de modernizagdo e capacitacdo da administragdo publica (operacGes

pré-formatadas e operagdes de regime geral).

Neste ambito, e tendo em conta o contrato de delega¢Ges de competéncias existente, compete a AMA, I.P.:
a. Proceder a andlise, acompanhamento e verificagdo técnica das operagdes;
b. Assegurar, em articulagdo com a Autoridade de Gestao do POFC, a programagdo e o cumprimento dos

respetivos planos anuais de concursos para a apresentac¢do das candidaturas.
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