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Clausula 1.2
Objeto
. O Caderno de Encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar com a
EPAL — Empresa Portuguesa das Aguas Livres, S.A. (EPAL), na sequéncia do procedimento
pré-contratual que tem por objeto principal a aquisicdo de servicos de atendimento
presencial para a Loja do Cidadao das Laranjeiras e de atendimento telefénico (contact
center), por lotes, nos termos melhor definidos no presente documento.
. O presente caderno de encargos é aplicavel individualmente a cada um dos contratos a
celebrar, sendo celebrado um contrato por cada lote, nos seguintes termos:
a) LOTE | — Atendimento presencial de clientes na Loja do Cidadao das
Laranjeiras;
b) LOTE Il — Atendimento de clientes/Contact Center.
. Os servigos a prestar consistem:
a) Lote | — em atividades de atendimento de presencial para cobrancas e atendimento
presencial geral na Loja do Cidadao das Laranjeiras e encontram-se melhor identificados no
anexo | ao Caderno de Encargos.
b) Lote Il - em atividades de inbound, outbound, backoffice no Contact Center e um posto
de atendimento presencial para cobrangas e atendimento presencial geral na Loja da Sede da
EPAL e encontram-se melhor identificados no Anexo | ao caderno de encargos.

. Os servigos serao prestados no concelho de Lisboa.

Clausula 2.7
Contrato
. Cada contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.
. O contrato integra ainda os seguintes elementos:

a) Os suprimentos dos erros e das omissdes do Caderno de Encargos identificados pelos
concorrentes, desde que esses erros e omissoes tenham sido expressamente aceites pelo
orgio competente para a decisdo de contratar;

b) Os esclarecimentos e as retificagoes relativos ao Caderno de Encargos;

c) O Caderno de Encargos;

d) A proposta adjudicada;

e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.
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3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no numero anterior, a respetiva
prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai s3o indicados.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do contrato e
seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de acordo com
o disposto no artigo 99.° do Cdédigo dos Contratos Publicos e aceites pelo adjudicatario nos
termos do disposto no artigo 101.° desse mesmo diploma legal.

5. A identificagao do gestor do contrato, nos termos do art.” 290.°-A do CCP, constara do

contrato a celebrar.

Clausula 3.7
Prazo
I. Cada um dos contratos a celebrar mantém-se em vigor pelo prazo inicial de | (um) ano, a
contar da data da sua celebragao, sendo renovavel por iguais periodos até ao maximo de 3
(trés) anos, se nao for denunciado, por qualquer das partes, com uma antecedéncia minima de
60 (sessenta) dias Uteis, do termo do prazo inicial ou do termo do prazo de renovagao, através
de carta registada com aviso de recegdo dirigida a outra parte, sem prejuizo das obrigagoes
acessérias que devam perdurar para além da sua cessagao.
2. A renovagao prevista no numero anterior fica ainda condicionada a prévia prestagio de nova

caugao, por referéncia ao prego contratual do novo periodo de vigéncia.

Clausula 4.7
Obrigacoes principais do prestador de servicos
Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislagao aplicavel, no Caderno de Encargos ou
nas clausulas contratuais, da celebracio de cada contrato decorrem para o prestador de

servigos as seguintes obrigacoes principais:

A - No que respeita ao LOTE | — Atendimento presencial de clientes na Loja do
Cidaddo das Laranjeiras:
|. Executar os servicos objeto do Contrato de acordo com Anexo | ao caderno de
encargos;

2. Obrigagao de desenvolver as seguintes atividades:
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Atendimento a Clientes, Clientes em fase de abastecimento e potenciais Clientes ,
presencialmente visando o esclarecimento de duvidas e pedidos de informagao, bem
como a resolugao de reclamagoes e cobranca de valores, seguindo os mais elevados
padroes de qualidade, fiabilidade e disponibilidade;

Assegurar o atendimento a Clientes ou a potenciais Clientes através da consulta do
sistema informatico e respetivo registo do contacto efetuado, englobando as seguintes
tarefas:

a) Prestacio e rececio de informagdes diversas, atendimento e tratamento de
reclamagoes e realizagao do respetivo registo;

b) Identificagao, por cada atendimento efetuado, do assunto tratado e do grau de
satisfacao evidenciado pelo cliente no atendimento;

<) Estabelecimento de contactos com as diversas areas da EPAL, sempre que tal
se revele necessario;

d) Efetuar a distingdo entre as situagoes resolvidas ao primeiro contacto com o
Cliente e as situagbes nao resolvidas no primeiro contacto, sendo que estas Ultimas
implicarao posterior contato com o Cliente, bem como as demais tarefas relacionadas
com remarcacoes de ordens de servico;

e) As situagoes nao resolvidas no primeiro contacto e as remarcagoes de ordens
de servico devem ser resolvidas online ou, caso nio seja possivel, através da realizagao
de contacto de outbound com o Cliente.

Garantir a fiabilidade do recebimento dos valores liquidados pelos Clientes,
independentemente do montante, e efetuar a entrega dos valores recebidos nos
registos devidos, nomeadamente assegurar o atendimento dos clientes da EPAL que se
dirijam a(s) sua(s) Loja(s) no intuito de efetuarem pagamentos de faturas/recebimento
de Notas de Crédito, bem como garanta o respetivo pagamento/recebimento em
caixa e seu registo no sistema informatico;

Aceitar e validar novos processos de abastecimento;

Proceder a analise de contas/faturacao de clientes e a emissio de “Acordos de
pagamento”’;

Realizar os contactos telefénicos necessarios com os clientes;

Proceder a realizagao de Inquéritos de satisfagao aos clientes;
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2.8. Back Office — realizar atividades de tratamento (arquivo, digitalizagao, classificagao,
ordenacao e validagao de contratos), bem como apoio complementar a solicitagdes ou
esclarecimentos dos clientes rececionados através dos canais Internet, fax, e-mail,
EPALnet, carta, presencial, SMS e IVR;

2.9. Sempre que seja necessario, realizar contactos com as outras areas da empresa;

2.10. Prestar o servico de acordo com o horario de Atendimento de Clientes, isto &,
das 8:30 as 19:30 nos dias uteis e das 9:30 as 15:00 ao sabado;

3. Obrigagao de se sujeitar a agao fiscalizadora da EPAL;

4. Obrigacio de atuar em conformidade com o disposto no Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de
junho, na sua versao vigente;

5. Obrigacao de afetar a prestagao de servicos objeto do contrato a quantidade de técnicos
indicada na proposta adjudicada, em nimero necessario para a correta e perfeita execugao
contratual, com respeito pelos requisitos minimos definidos no Anexo Il ao Caderno de
Encargos;

6. Obrigacao de fornecer a EPAL, antes do inicio do contrato e sempre que haja modificagoes,
a identificacio dos responsaveis hierarquicos dos colaboradores afetos a prestagio de
servigos e o seu respetivo contacto;

7. Obrigacao de se responsabilizar pelo pessoal afeto a prestagao de servigos, nomeadamente,
no que se refere a aptidao profissional, disciplina, remuneragdes (incluindo prémios e bonus)
e controlo de faltas (absentismo, férias, baixas, doencas e atrasos), assegurando o respetivo
enquadramento hierarquico e disciplinar;

8. Obrigagao de pagamento de abono para falhas ao seu pessoal afeto a prestacao de

Servigos;

9. Obrigagao de solicitar, previamente e por escrito, autorizacio a EPAL quando pretenda
proceder a substituicao do(s) colaborador(es) afeto(s) ao presente contrato;

0. Obrigagdo de proceder a substituicio do(s) colaborador(es), por outro(s) com
qualificagbes iguais ou superiores, e mediante prévia autorizagio da EPAL, em caso de
impedimento, férias ou baixa prolongada destes, ou quando o desempenho do(s) mesmo(s)
nao atinja(m) os padroes desejados pela EPAL;

1. Obrigagdo de apresentar a EPAL uma lista nominativa da equipa técnica a afetar a
prestacao dos servigos, apos a comunicagao da decisao de adjudicagao e em momento prévio

a celebragio do contrato, elaborada de acordo com o modelo constante do Anexo IV ao
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Caderno de Encargos, juntamente com os curriculos (curricula vitae) de todos os elementos
da equipa técnica indicados na referida lista, adotando o modelo de curriculum constante do
Anexo V ao Caderno de Encargos;

2. Obrigagio de executar as tarefas objeto do contrato, com subordinagio aos principios
da ética profissional, rigor, isengao, independéncia, zelo e competéncia, e cumprindo com os
requisitos que possam ser legalmente exigiveis para a sua execugao;

I3. Obrigagdo de apresentar a EPAL:

[3.1. Com uma periodicidade mensal, durante os primeiros 5 (cinco) dias Uteis do més

seguinte ao da prestacao a que respeita, um Relatorio Mensal de Atividades (em
duplicado, ficando o original na posse da EPAL) coma evolugao de todas as operagoes
e servigos realizados em cumprimento das obrigagcdes emergentes do contrato, de
acordo com o Anexo | e Il ao Caderno de Encargos, contendo, para além da
informacao constante da clausula 5.7 n.°3, para cada um dos lotes, nomeadamente,
informagoes relativas a:
a) Quantidade(s) de servigos realizados (por Tipo de Servico /dia, com af(s)
respetiva(s) identificacao(¢oes), incluindo a do Técnico);
b) Principais nao conformidades/desconformidades detetadas;
c) Dificuldades processuais relacionadas com a (eventual) deficiente prestagio dos
servicos objeto do contrato;

d) Eventuais propostas ou sugestoes de melhoria.

13.2. Com uma periodicidade trimestral um Relatério de Atividades (em duplicado,

ficando o original na posse da EPAL) contendo a evolugido da prestagdo de servigos
objeto do contrato, o cumprimento de todas as obrigages emergentes do contrato,
discriminando os principais acontecimentos e atividades ocorridos durante o respetivo
periodo de vigéncia do contrato, nomeadamente no que respeita a:
a) Quantidade(s) de servicos realizados (por Tipo de Servico/més, com a(s)
respetiva(s) identificagao(¢oes), incluindo a do Técnico);
b) Principais nao conformidades/desconformidades detetadas;
c) Dificuldades processuais relacionadas com a eventual deficiente prestagao dos
servi¢os objeto do contrato;

d) Eventuais propostas de melhoria.
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Este relatorio procede em cerca de 8 (oito) dias uma reuniao entre o Gestor de
contrato e o Responsavel da EPAL.

[4. Cumprir e fazer cumprir, pelo seu pessoal e ainda pelos seus subcontratados, as
disposicoes constantes da Politica de Gestao (na parte aplicavel), do Guia para
Fornecedores e do Coédigo de Boas Praticas de Higiene no Sistema de
Abastecimento da EPAL e das disposigoes constantes do contrato e do
Regulamento de Protecao de dados, em vigor na EPAL, que se encontram em
atualizacao permanente e disponiveis para consulta no website www.epal.pt.

I5. A titulo acessério, o prestador de servigos fica ainda obrigado, designadamente,
a recorrer a todos os meios humanos, materiais e informaticos que sejam
necessarios e adequados a prestacao do servico, bem como ao estabelecimento
do sistema de organizagao necessario a perfeita e completa execugao das tarefas
a seu cargo.

16. A substituicao de qualquer elemento da equipa técnica identificada a afetar/afeta
a execugao do contrato carece de prévia autorizagio por parte da EPAL,
devendo o elemento substituto deter, no minimo, a experiéncia e as

qualificagoes exigidas ao elemento a substituir.
B- No que respeita ao LOTE Il - Atendimento de clientes /Contact Center:

I. Executar os servigos objeto do Contrato de acordo com Anexo | ao caderno de
encargos;

2. Obrigacao de desenvolver as seguintes atividades:

2.1. Atendimento a Clientes, Clientes em fase de abastecimento e potenciais Clientes através
de diversos canais de contacto, tais como canal telefonico (voz) constituido pela recegao
e realizacio de chamadas, (respetivamente inbound e outbound), internet, e-mail, IVR,
portal EPALnet, SMS, fax, e carta (back office) e atendimento presencial, visando o
esclarecimento de duvidas e pedidos de informagdo, bem como a resolugio de
reclamagoes e cobranca de valores, seguindo os mais elevados padroes de qualidade,

fiabilidade e disponibilidade;
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2.2. Assegurar o atendimento a Clientes ou a potenciais Clientes através da consulta do
sistema informatico e respetivo registo do contacto efetuado, englobando as seguintes
tarefas:

a) Prestacio e recegio de informagoes diversas, atendimento e tratamento de
reclamagoes e realizagao do respetivo registo;
b) Identificagao, por cada atendimento efetuado, do assunto tratado e do grau de
satisfacao evidenciado pelo cliente no atendimento;
c) Estabelecimento de contactos com as diversas areas da EPAL, sempre que tal se
revele necessario;
d) Efetuar a distingao entre as situagoes resolvidas ao primeiro contacto com o
Cliente e as situagSes nao resolvidas no primeiro contacto, sendo que estas ultimas
implicarao posterior contato com o Cliente, bem como as demais tarefas
relacionadas com remarcagoes de ordens de servico;
e) As situagoes nao resolvidas no primeiro contacto e as remarcagoes de ordens de
servico devem ser resolvidas online ou, caso nao seja possivel, através da realizagao
de contacto de outbound com o Cliente.

2.3. Garantir a fiabilidade do recebimento dos valores liquidados pelos Clientes,
independentemente do montante, e efetuar a entrega dos valores recebidos nos registos
devidos, nomeadamente assegurar o atendimento dos clientes da EPAL que se dirijam
a(s) sua(s) Loja(s) no intuito de efetuarem pagamentos de faturas/recebimento de Notas
de Crédito, bem como garanta o respetivo pagamento/recebimento em caixa e seu
registo no sistema informatico;

2.4. Aceitar e validar novos processos de abastecimento;

2.5. Proceder a analise de contas/faturacio de clientes e a emissio de “Acordos de
pagamento”;

2.6. Realizar os contactos telefonicos necessarios com os clientes estratégicos;

2.7. Proceder a realizagao de Inquéritos de satisfagdao aos clientes;

2.8. Back Office — realizar atividades de tratamento (arquivo, digitalizagao, classificagao,
ordenagao e validagao de contratos), bem como apoio complementar a solicitagoes ou
esclarecimentos dos clientes rececionados através dos canais Internet, fax, e-mail,
EPALnet, carta, presencial, SMS e IVR;

2.9. Sempre que seja necessario, realizar contactos com as outras areas da empresa;
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2.10. Prestar o servico de acordo com o horario de funcionamento do Atendimento de

clientes, que é de 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias do ano, se for apoio

no atendimento presencial o horario a considerar é das 8:30 as 19:30 nos dias uteis;
Obrigacao de se sujeitar a agao fiscalizadora da EPAL;
Obrigacao de proceder ao atendimento telefonico das chamadas por forma a que o
tempo de espera nao exceda 60 segundos, conforme imposicao constante da legislacao
em vigor;
Obrigacao de atuar em conformidade com o disposto no Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2
de junho, na sua versao vigente;
Obrigacao de afetar a prestagio de servicos objeto do contrato a quantidade de
técnicos indicada na proposta adjudicada, em nlmero necessdrio para a correta e
perfeita execugao contratual, com respeito pelos requisitos minimos definidos no
Anexo Il ao Caderno de Encargos;
Obrigacao de fornecer a EPAL, antes do inicio do contrato e sempre que haja
modificagdes, a identificagdo dos responsaveis hierarquicos dos colaboradores afetos a
prestacao de servigos e o seu respetivo contacto;
Obrigacao de se responsabilizar pelo pessoal afeto a prestagio de servigos,
nomeadamente, no que se refere a aptidio profissional, disciplina, remuneragées
(incluindo prémios e bonus) e controlo de faltas (absentismo, férias, baixas, doengas e
atrasos), assegurando o respetivo enquadramento hierarquico e disciplinar;
Obrigacao de solicitar, previamente e por escrito, autorizagao a EPAL quando pretenda

proceder a substituicdo do(s) colaborador(es) afeto(s) ao presente contrato;

. Obrigacao de proceder a substituicio do(s) colaborador(es), por outro(s) com

qualificagoes iguais ou superiores, e mediante prévia autorizacio da EPAL, em caso de
impedimento, férias ou baixa prolongada destes, ou quando o desempenho do(s)

mesmo(s) nao atinja(m) os padroes desejados pela EPAL;

. Obrigacao de apresentar a EPAL uma lista nominativa da equipa técnica a afetar a

prestacdo dos servigos, apés a comunicagdo da decisio de adjudicagio e em momento
prévio a celebragao do contrato, elaborada de acordo com o modelo constante do
Anexo IV ao Caderno de Encargos, juntamente com os curriculos (curricula vitae) de
todos os elementos da equipa técnica indicados na referida lista, adotando o modelo de

curriculum constante do Anexo V ao Caderno de Encargos;
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|2. Obrigacdo de executar as tarefas objeto do contrato, com subordinagio aos principios
da ética profissional, rigor, isengdo, independéncia, zelo e competéncia, e cumprindo
com os requisitos que possam ser legalmente exigiveis para a sua execugao;

| 3. Obrigagdo de apresentar a EPAL:

[3.1. Com uma periodicidade mensal, durante os primeiros 5 (cinco) dias Uteis do més

seguinte ao da prestacao a que respeita, um Relatorio Mensal de Atividades (em
duplicado, ficando o original na posse da EPAL) com a evolugao de todas as operagoes e
servigos realizados em cumprimento das obrigagoes emergentes do contrato, de acordo
com o Anexo | e Il ao Caderno de Encargos, contendo, para além da informagao
constante da clausula 5% n.°3, para cada um dos lotes, nomeadamente, informagoes
relativas a:
a) Quantidade(s) de servicos realizados (por Tipo de Servico /dia, com a(s)
respetiva(s) identificacao(¢oes), incluindo a do Técnico);
b) Principais nao conformidades/desconformidades detetadas;
c) Dificuldades processuais relacionadas com a (eventual) deficiente prestagio dos
servicos objeto do contrato;

d) Eventuais propostas ou sugestoes de melhoria.

[3.2. Com uma periodicidade trimestral, um Relatério de Atividades (em duplicado,

ficando o original na posse da EPAL) contendo a evolugio da prestagao de servigos objeto
do contrato, o cumprimento de todas as obrigacbes emergentes do contrato,
discriminando os principais acontecimentos e atividades ocorridos durante o respetivo
periodo de vigéncia do contrato, nomeadamente no que respeita a:
a) Quantidade(s) de servicos realizados (por Tipo de Servico/més, com a(s)
respetiva(s) identificagao(¢oes), incluindo a do Técnico);
b) Principais nao conformidades/desconformidades detetadas;
c¢) Dificuldades processuais relacionadas com a eventual deficiente prestagao dos
servigos objeto do contrato;
d) Eventuais propostas de melhoria.
Este relatorio procede em cerca de 8 (oito) dias uma reunidao entre o Gestor de

contrato e o Responsavel da EPAL.
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3. Cumprir e fazer cumprir, pelo seu pessoal e ainda pelos seus subcontratados, as
disposicoes constantes da Politica de Gestao (na parte aplicavel), do Guia para
Fornecedores e do Codigo de Boas Praticas de Higiene no Sistema de Abastecimento da
EPAL e das disposigoes constantes do contrato e do Regulamento de Protegao de dados,
em vigor na EPAL, que se encontram em atualizagdio permanente e disponiveis para
consulta no website www.epal.pt.

14. A titulo acessorio, o prestador de servicos fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer
a todos os meios humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a
prestacao do servigo, bem como ao estabelecimento do sistema de organizagao necessario
a perfeita e completa execugao das tarefas a seu cargo.

I5. A substituicio de qualquer elemento da equipa técnica identificada a afetar/afeta a execugao
do contrato carece de prévia autorizagio por parte da EPAL, devendo o elemento
substituto deter, no minimo, a experiéncia e as qualificagbes exigidas ao elemento a

substituir.

Clausula 5.7
Forma de prestacdo do servico

I. Para o acompanhamento da execugao de cada contrato, o prestador de servigos fica obrigado
a manter, com uma periodicidade trimestral ou outra que se considere ajustada, entre as partes,
ao desenrolar do contrato, reunides de coordenagao com os representantes da EPAL.
2. As reunides previstas no niumero anterior devem ser alvo de uma convocagao escrita por
parte do prestador de servigos, o qual deve elaborar a agenda prévia para cada reuniao.
3. O prestador de servigos fica também obrigado a apresentar a EPAL, com uma periodicidade
mensal, um relatorio com a evolugao de todas as operagSes objeto dos servicos e com o
cumprimento de todas as obrigagoes emergentes do contrato os quais devem conter a seguinte
informagdo, para além do disposto nos pontos |3.1 da clausula 4. relativamente a acada um dos
lotes:
LOTE I - Atendimento presencial de clientes na Loja do Cidaddo das Laranjeiras

i) Quantidade de atendimentos presencais de cobrangas;

i) Quantidade de atendimentos presenciais gerais;

iii) Percentil dos tempos de atendimento presencial por tipo;
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iv) Percentil do tempo de espera de atendimento presencial;

v) Reclamagbes sobre comportamento/atitude no atendimento presencial.

LOTE Il - Atendimento de clientes/Contact Center
i) Quantidade de atividades inbound;
ii) Quantidade de atividades outbound;
iii) Quantidade de atividades backoffice;
iv) Quantidade de atividades de atendimento presencial — Cobrangas e tudo exceto
Cobrangas;
v) Percentil dos tempos de espera na atividade de inbound por intervalos de 30 segundos;
vi) Taxa de abandono das chamadas;
vii) Reclamagoes sobre comportamento/atitude no atendimento telefénico ou presencial.
4. Todos os relatérios, registos, comunicagcoes e demais documentos elaborados pelo prestador

de servicos devem ser integralmente redigidos em portugués.

Clausula 6.7
Rececdo dos elementos a produzir ao abrigo do contrato

I. No prazo de |5 (quinze) dias a contar da entrega dos relatérios mensais previstos na Clausula
5% para cada um dos lotes, a EPAL procede a respetiva anilise, com vista a verificar se os
mesmos relnem as carateristicas, especificagcdes e requisitos técnicos definidos no Anexo | e Il
ao Caderno de Encargos e na proposta adjudicada, bem como outros requisitos exigidos por lei.
2. Na analise a que se refere o nimero anterior, o prestador de servigos deve prestar a EPAL
toda a cooperagao e todos os esclarecimentos necessarios.

3. No caso da analise da EPAL a que se refere o n.° | nio comprovar a conformidade dos
elementos entregues com as exigéncias legais, ou no caso de existirem discrepancias com as
carateristicas, especificagbes e requisitos técnicos definidos no Anexo | e Il ao Caderno de
Encargos, a EPAL deve disso informar, por escrito, o prestador de servigos.

4. No caso previsto no niumero anterior, o prestador de servigos deve proceder, a sua custa e
no prazo razoavel que for determinado pela EPAL, as alteragbes e complementos necessarios
para garantir o cumprimento das exigéncias legais e das carateristicas, especificagdes e requisitos

técnicos exigidos.
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5. Apds a realizagao, pelo prestador de servigos, das alteragoes e complementos necessarios, a
EPAL procede a nova anilise, nos termos do n.° |.

6. Caso a andlise da EPAL a que se refere o n.° | comprove a conformidade dos elementos
entregues pelo prestador de servicos com as exigéncias legais, e neles nao sejam detetadas
quaisquer discrepancias com as carateristicas, especificagoes e requisitos técnicos definidos no
Anexo | e Il ao Caderno de Encargos, deve ser emitida, no prazo maximo de |5 (quinze) dias a
contar do termo dessa analise, declaracao de aceitagao.

7. A emissao da declaragao a que se refere o nimero anterior nao implica a aceitagao de
eventuais discrepancias com as exigéncias legais ou com as carateristicas, especificagoes e

requisitos técnicos previstos no Anexo | e Il ao Caderno de Encargos.

Clausula 7.2
Transferéncia da propriedade
I. Com a declaragio de aceitacdo a que se refere o n.° 6 da clausula anterior, ocorre a
transferéncia da posse e da propriedade dos elementos a desenvolver ao abrigo do contrato
para a EPAL, incluindo os direitos autorais sobre todas as criagoes intelectuais abrangidas pelos
Servigos a prestar.
2. Pela cessao dos direitos a que alude o nimero anterior nao é devida qualquer contrapartida

para além do prego a pagar nos termos do Caderno de Encargos/Contrato.

Clausula 8.7
Objeto e prazo do dever de sigilo

|. O prestador de servigos deve guardar sigilo sobre toda a informagao e documentagao, técnica
e nao técnica, comercial ou outra, relativa a EPAL, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou
em relagdo com a execugao do contrato.

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

3. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagao e a documentagio que fossem

comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtengao pelo prestador de servigos
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ou que este seja legalmente obrigado a revelar, por forga da lei, de processo judicial ou a pedido
de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

4. O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de 3 (trés) anos a contar do
cumprimento ou cessagao, por qualquer causa, do contrato, sem prejuizo da sujeigao
subsequente a quaisquer deveres legais relativos, designadamente, a protecao de segredos

comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianga devidos as pessoas coletivas.

Clausula 9.7
Informacédo Confidencial e Protecdo de dados pessoais

I. O prestador de servicos obriga-se, durante a vigéncia do contrato e mesmo apos a sua cessagao, a
nao ceder, revelar, utilizar ou discutir, com quaisquer terceiros, todas e quaisquer informagoes e ou
elementos que Ihe hajam sido confiados pela EPAL ou de que tenha tido conhecimento no ambito do
contrato ou por causa dele.
2. Os dados pessoais a que o prestador de servigos tenha acesso ou que lhe sejam transmitidos pela EPAL
ao abrigo do contrato serao tratados em estrita observancia das instrugoes da EPAL.
3. O prestador de servicos compromete-se, designadamente, a nao copiar, reproduzir, adaptar,
modificar, alterar, apagar, destruir, difundir, transmitir, divulgar ou por qualquer outra forma colocar a
disposicao de terceiros os dados pessoais a que tenha acesso ou que lhe sejam transmitidos pela EPAL
ao abrigo do contrato, sem que para tal tenha sido expressamente instruido, por escrito, pela EPAL.
4. O prestador de servicos aceita que a EPAL recorra a outras entidades subcontratadas
exclusivamente com o intuito de prestar servicos a que o prestador de servicos nao consiga dar
resposta, sempre no ambito das atribuicoes definidas pela EPAL.
5.Caso o prestador de servigos subcontrate outras entidades para a prestacio de servigos
previamente definidos pela EPAL, o mesmo (prestador de servigos) sera o Unico responsavel pela
escolha das empresas subcontratadas, bem como por toda a actuagao destas.
6. O prestador de servigos obriga-se a garantir que as empresas por este subcontratadas cumprirao o
disposto na legislagao sobre a protecao de dados pessoais em vigor , devendo tal obrigacao constar dos
contratos escritos que ao prestador de servigos celebre com outras entidades por si subcontratadas.
7. O prestador de servigos obriga-se a cumprir rigorosamente o disposto na legislagao sobre a protegao

de dados pessoais em vigor,em matéria de tratamento de dados pessoais e nomeadamente a:

(@) Utilizar os dados pessoais a que tenha acesso ou que lhe sejam transmitidos pela EPAL unica e

exclusivamente para efeitos da prestagao dos servicos objecto do contrato;
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Observar os termos e condigoes constantes dos instrumentos de legalizagao respeitantes aos
dados tratados;

Manter os dados pessoais estritamente confidenciais, cumprindo e garantindo o cumprimento
do dever de sigilo profissional relativamente aos mesmos dados pessoais;

Cumprir quaisquer regras relacionadas com o tratamento de dados pessoais a que a EPAL
esteja vinculada, desde que tais regras lhe sejam previamente comunicadas;

Por em pratica as medidas técnicas e de organizagdo necessarias a protec¢io dos dados
pessoais tratados por conta da EPAL contra a respectiva destruicao, acidental ou ilicita, a
perda acidental, a alteragdo, a difusio ou o acesso nao autorizados, bem como contra
qualquer outra forma de tratamento ilicito dos mesmos dados pessoais;

Prestar a EPAL toda a colaboragao de que esta carega para esclarecer qualquer questao
relacionada com o tratamento de dados pessoais efectuado ao abrigo do contrato e manter a
EPAL informada em relagdo ao tratamento de dados pessoais, obrigando-se a comunicar de
imediato qualquer situacao que possa afectar o tratamento dos dados em causa ou que de
algum modo possa dar origem ao incumprimento das disposicoes legais em matéria de
proteccao de dados pessoais.

Assegurar que os seus colaboradores cumprem todas as obrigacoes previstas neste

caderno de encargos e no contrato.

(i) Adotar todas as medidas de carater técnico e organizativo necessarias e adequadas a
garantir a seguranca da informagiao obtida no ambito do presente contrato, de modo
a salvaguardar a informagao contra a destruicao, acidental ou ilicita, a perda acidental,
a alteragao, a difusao ou acesso nao autorizados e contra qualquer outra forma de
tratamento ilicito.

(i) Guardar sigilo profissional sobre a informacao obtida no ambito do contrato, nos

termos do disposto na legislagao sobre protecao de dados pessoais em vigor;

8. O prestador de servigos sera responsavel por qualquer prejuizo em que a EPAL venha a incorrer em

consequéncia do tratamento, por parte do mesma e/ou dos seus colaboradores, de dados pessoais em

violagao das normas legais aplicaveis e/ou do disposto no contrato.

9. Para efeitos do disposto no numero 8 e na alinea (h) do niimero 7 da presente clausula entende-se

por “colaborador” toda e qualquer pessoa singular ou colectiva que preste servicos ao prestador de

servi¢os, incluindo, designadamente, representantes legais, trabalhadores, prestadores de servigos,
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procuradores e consultores, independentemente da natureza e validade do vinculo juridico
estabelecido entre o prestador de servigos e o referido colaborador.

10. A obrigacio de sigilo prevista na alinea (d) do numero 7 da presente clausula mantém-se mesmo apos
a cessagao do presente contrato, independentemente do motivo porque ocorra.

I'l. As Partes (EPAL e prestador de servigos) ficam desde ja autorizadas a comunicar o conteido do
contrato, bem como os elementos com eles relacionados, a Comissao Nacional de Proteccio de
Dados, ou entidade que lhe venha eventualmente a suceder, no ambito do cumprimento das regras de

protecao de dados.

Clausula 10.*
Preco contratual

I. Pela prestagio dos servigcos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigacoes constantes do Caderno de Encargos, a EPAL pagara ao prestador de servigos até ao
preco maximo constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este
for legalmente devido, o qual nao pode exceder o prego total maximo de 1.918.800,00 (um
milhdo, novecentos e dezoito mil e oitocentos euros), acrescido do Imposto sobre o
Valor Acrescentado, a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido, dividido da seguinte
forma:

a) LOTE | - Atendimento presencial de clientes na Loja do Cidaddo das

Laranjeiras - € 388.800,00 (Trezentos e oitenta e oito mil e oitocentos euros)

(preco base), acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido;

b) LOTE Il — Atendimento de clientes Contact Center- € 1.530.000,00 (Um
milhdo, quinhentos e trinta mil euros) (preco base), acrescido de IVA a taxa legal em
vigor, se este for legalmente devido.
2. O preco referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade nao esteja expressamente atribuida a EPAL, incluindo as despesas de
alojamento, alimentacao e deslocagao de meios humanos, despesas de aquisicao, transporte,
armazenamento e manuten¢do de meios materiais bem como quaisquer encargos decorrentes
da utilizagago de marcas registadas, patentes ou licengas e outros direitos de propriedade

industrial.
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3.. Nas situagoes de renovagao, os pregos sao suscetiveis de atualizagao anual, a pedido do
adjudicatario, devidamente comprovado, com efeitos a | de janeiro de cada ano, sendo a atualizagao

feita por aplicacao da percentagem de aumento da RMMG verificado no ano civil anterior .

Clausula 11.2

Condicoes de pagamento
I. A(s) quantia(s) devidas pela EPAL, nos termos da clausula anterior, deve(m) ser paga(s) no
prazo de 30 (trinta) dias apds a rececao pela EPAL das respetivas faturas (por lote), as quais s
podem ser emitidas apos o vencimento da obrigagao respetiva.
2. Para os efeitos do numero anterior, a obrigacdo considera-se vencida apés emissio da
respetiva declaracido de aceitagao pela EPAL do Relatério Mensal de Atividades previsto na
clausula 5.% para cada um dos lotes , nos termos do n.° 6 da clausula 6.%
3. O montante a pagar mensalmente é apurado com base na lista de precos unitarios adjudicada,
em fungao e na proporgao dos servigos efetivamente prestados.
4. As quantidades de servigos previstas no anexo |, ponto 2 ao Caderno de Encargos, e da lista
de pregos unitarios consistem apenas em quantidades médias estimadas, nao consitindo em
nenhuma obrigacao para a entidade adjudicante.
5. . Em caso de discordancia por parte da EPAL, quanto aos valores indicados nas faturas, deve
esta comunicar ao prestador de servigos, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o
prestador de servigos obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissao
de nova fatura corrigida.
6.. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.° |, as faturas sio pagas

através de transferéncia bancaria ou cheque.

Clausula 12.2
Penalidades contratuais
I. Pelo incumprimento de obrigagoes emergentes do contrato, a EPAL pode exigir do prestador
de servigos o pagamento de uma pena pecuniaria, de montante a fixar em fun¢ao da gravidade
do incumprimento nos termos melhor definidos no Anexo Ill ao Caderno de Encargos
(regulamento de penalidades aplicaveis).
2. Em caso de resolugio do contrato por incumprimento do prestador de servicos, a EPAL

pode exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 20% do prego contratual.
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3. Ao valor da pena pecuniaria prevista no numero anterior sao deduzidas as importancias pagas
pelo prestador de servicos ao abrigo da(s) alinea(s) a) do n.° I, relativamente aos servicos cujo
atraso na respetiva conclusiao tenha determinado a resolucao do contrato.

4. Na determinagao da gravidade do incumprimento, a EPAL tem em conta, nomeadamente, a
duragao da infragao, a sua eventual reiteragao, o grau de culpa do prestador de servigos e as
consequéncias do incumprimento.

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

6. As penas pecuniarias previstas na presente clausula nio obstam a que a a EPAL exija uma

indemnizagio pelo dano excedente.

Clausula 13.7

Forca maior
I. Nao podem ser impostas penalidades ao prestador de servicos, nem é havida como
incumprimento, a nao realizagdo pontual das prestagoes contratuais a cargo de qualquer das
partes que resulte de caso de forga maior, entendendo-se como tal as circunstincias que
impossibilitem a respetiva realizagao, alheias a vontade da parte afetada, que ela nao pudesse
conhecer ou prever a data da celebracido do contrato e cujos efeitos nao l|he fosse
razoavelmente exigivel contornar ou evitar.
2. Podem constituir for¢a maior, se se verificarem os requisitos do numero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagoes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves,
embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinagoes
governamentais ou administrativas injuntivas.
3. Nao constituem for¢a maior, designadamente:

a) Circunstincias que nao constituam for¢a maior para os subcontratados do prestador de
servigos, na parte em que intervenham;

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

c) Determinagoes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatoria ou
de outra forma resultantes do incumprimento pelo prestador de servicos de deveres ou

onus que sobre ele recaiam;
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d) Manifestagcoes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servigos de normas
legais; e) Incéndios ou inundagSes com origem nas instalagbes do prestador de servigos
cuja causa, propagacio ou proporcoes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao
incumprimento de normas de seguranga;

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servigos nao devidas a
sabotagem;

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

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

5. A forca maior determina a prorrogacao dos prazos de cumprimento das obrigagcoes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento

resultante da forga maior.

Clausula 14.7
Resolucdo por parte da EPAL
I. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugao previstos na lei, a EPAL pode resolver o
contrato, a titulo sancionatério, no caso de o prestador de servigos violar de forma grave
ou reiterada qualquer das obrigacoes que lhe incumbem , designadamente nos seguintes
casos:
a) Pelo atraso na conclusio dos servicos ou na entrega dos elementos referentes ao contrato
superior a |0 (dez) dias ou declaragio escrita do prestador de servicos de que o atraso
respetivo excedea esse prazo;
2. O direito de resolugao referido no nimero anterior exerce-se mediante declaragio enviada
ao prestador de servicos e nao determina a repeticao das prestagoes ja realizadas, a menos que

tal seja determinado pelo EPAL.

Clausula 15.7
Resolucdo por parte do prestador de servicos
I. A resolugao contratual por iniciativa do prestador de servicos estd sujeita aos termos

previstos no artigo 332.° do Cddigo dos Contratos Publicos.
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2. A resolugao do contrato nao determina a repeticao das prestacoes ja realizadas pelo
prestador de servicos, cessando, porém, todas as obrigagoes deste ao abrigo do contrato, com

excecao daquelas a que se refere o artigo 444.° do Codigo dos Contratos Publicos.

Clausula 16.7
Caucido

I. A caucao prestada para bom e pontual cumprimento das obrigagdes decorrentes do contrato,
nos termos do Programa, pode ser executada pela EPAL, sem necessidade de prévia decisao
judicial ou arbitral, para satisfagio de quaisquer créditos resultantes de mora, cumprimento
defeituoso, incumprimento definitivo pelo prestador de servicos das obrigagoes contratuais ou
legais, incluindo o pagamento de penalidades, ou para quaisquer outros efeitos especificamente
previstos no contrato ou na lei.
2. A resolucao do contrato pela a EPAL nao impede a execugido da caucao, contanto que para
isso haja motivo.
3. A execugio parcial ou total da caugio referida nos nimeros anteriores constitui o prestador
de servigos na obrigacao de proceder a sua reposigao pelo valor existente antes dessa mesma
execucao, no prazo de |10 (dez) dias apos a notificagao da EPAL para esse efeito.
4. A caucdo a que se referem os numeros anteriores é liberada nos termos do artigo 295.° do

Codigo dos Contratos Publicos.

Clausula 17.2
Seguros
. E da responsabilidade do prestador de servicos a cobertura, através de contratos de seguro,
multiriscos, dos riscos impostos pela legislagio em vigor, bem como a contratacao de qualquer
outro seguro referente a prestagao de servicos objeto do contrato que possam vir a ser tidos
por indispensaveis, nomeadamente Seguro de Acidentes de Trabalho e Seguro de
Responsabilidade Civil da empresa .
2. A EPAL pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental da celebragao dos
contratos de seguro referidos no nimero anterior, devendo o prestador de servigos fornecé-la

no prazo de 5 (cinco) dias.

Clausula 18.7
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Contagem dos prazos

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

Clausula 19.2
Subcontratacdo e cessdo da posi¢cdao contratual
Admite-se a subcontratacao/cessao da posi¢ao contratual dependente de autorizagio prévia a

emitir pelo EPAL e da verificagdo do cumprimento dos requisitos constantes dos n.°s 2 e 3 do

artigo 318.° do CCP.

Clausula 20.*
Comunicac¢oes e notificacoes
|. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagées e comunicagoes
entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do Cédigo dos Contratos
Publicos, para o domicilio ou sede contratual de cada uma, identificados no contrato.
2. Qualquer alteragao das informagoes de contacto constantes do contrato deve ser

comunicada a outra parte.

Clausula 21.7
Foro competente
Para resolugdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do

Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa rentncia a qualquer outro.

O presente documento é constituido pelos seguintes anexos:

Anexo | - Tipificacao de servicos e metodologia de execucao;

Anexo Il - Equipa Técnica a afetar a prestacao de servigos;

Anexo Il - Regulamento de penalidades contratuais aplicaveis:

Anexo IV - Modelo da Declaragio da lista da equipa técnica a afetar a prestagao de servigos;
Anexo V - Modelo de Curriculum Vitae de cada um dos elementos referidos na lista da equipa

técnica.
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. ANEXO | .
TIPIFICACAO DE SERVICOS E METODOLOGIA DE EXECUCAO

Servicos

Servicos (aplicaveis a ambos os lotes)

a) Prestagao de informagao geral sobre:
Empresa

Locais de atendimento

Servicos

Precos/Tarifarios

Campanhas

Outras

b) Prestagcao de informagao especifica ao cliente sobre:
Fatura

Cobrangas

Conta Corrente

Faturas em atraso

Leitura

Contrato

Correspondéncias e Notificagoes recebidas
Assisténcia nas instalagoes dos Clientes
Disponibilidade de fornecimento/Contratagao
Problemas de fornecimento

Outras

c) Marcagdo ou alteragio de pedidos de assisténcia nas
instalacoes do cliente, nomeadamente:

Marcar visita

Abrir a agua

Fechar a agua

Verificar o contador

Selar/Substituir o contador

Verificar/Selar/ o contador

Com verificagao de condi¢oes de abastecimento na sequéncia
de alteragoes contratuais

Alterar visita

Cancelar visita
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Servicos (aplicavel a ambos os lotes)

d) Alteragao de dados do cliente, nomeadamente:
Alterar/Corrigir dados pessoais
Alterar/corrigir morada de correspondéncia
Alterar tarifarios
Alterar plano de pagamento
Alterar forma de estimativa de cdlculo da fatura
Alterar/Corrigir leitura
Alterar/Corrigir valor da fatura
Celebrar acordo de pagamento
Alterar modo de pagamento

e) Celebragao de contratos
f) Rescisao de contratos

g) Reencaminhamento ou informagao ao cliente para onde se deve
dirigir, nomeadamente:

Rede de Lojas da EPAL

Outras

h) Registo em suporte informatico, de todos os contactos efetuados
pelo e com o cliente, sejam pedidos de informagio ou sejam
reclamacgoes

i)Aferir a satisfagdo do cliente (inquéritos)

j)Contacto por débitos, suspensdes, outras

[)YChamada introdutoria para novos Clientes sobre novos servigos
m)Follow up de contactos nio resolvidos de Clientes

n) Recebimento de faturas

o) Rececao de processos de abastecimento
p)Fracionamento/acordos de pagamento

Backoffice: (aplicavel apenas ao lote Il)

a) Classificagao e encaminhamento de correspondéncia

b) Emissdo de 2 (duas) vias de faturas

c) Digitalizagao, validagao e arquivo

d) Elaborar respostas a clientes sobre assuntos dependentes de
outras areas e sobre assuntos de menor complexidade

e) Aceitar e validar contratos

f) Registo de dados estatisticos de atendimento e emissao e
controlo de mapas de prazos ou outros
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2.Previsdao mensal de quantidades média de servicos
2.1. Os numeros apresentados no quadro seguinte referem-se a média mensal da
quantidade de servicos, por lote, para os diversos tipos de servicos, efetuada com base nos
valores médios apurados no dltimo semestre de 2019.
2.2. A quantidade de servigos prevista, por més, sera apresentada na lista dos pregos unitarios
constante do Anexo lll do Programa de Concurso;
2.3. As quantidades previstas tratam-se de quantidades estimadas pelo que o disposto no
nimero 2.1. ndo constitui, de forma alguma garantia minima de servigos a prestar, nao podendo,
a prestagao de servigos, em numero inferior as quantidades previstas, constituir fundamento de
pedido de compensacao por parte do Prestador de Servigos.
24. O Prestador de Servicos nio pode recusar a execugio de quantidades de servigos

superiores as previstas, dentro dos limites legais estabelecidos.
Quadros | — Previsio mensal da quantidade média de Servicos

Lote |

Descriciao do Servico Quantidade média mensal

Atendimento presencial

cobrancas 2000

Atendimento presencial

geral 2500
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Lote Il
Descricao Quantidade média

do Servico mensal
Inbound 23000
Outbound 2000
Backoffice 8500
Presencial - Cobrancas 650
Presencial - Geral 500

3.Atendimento de clientes da EPAL e seus equipamentos (Lote |l e II)

3.1. O Atendimento de clientes da EPAL localiza-se na sua area de Concessao, no Concelho de
Lisboa, em instalagbes da EPAL. Na presente data, o atendimento telefénico encontra-se
instalado na Sede da EPAL (Av. da Liberdade, n.° 24, em Lisboa), contudo podera ser alterada a
sua localizagao, previsivelmente dentro do concelho de Lisboa. As Lojas situam-se na Avenida da
Liberdade, 24 e Rua Abranches Ferrao, |10 C — Loja do Cidadao Laranjeiras.

3.2. Todo o equipamento, mobilidrio, hardware e software necessarios ao funcionamento do
Atendimento de clientes siao fornecidos pela EPAL.

3.3. A EPAL podera introduzir ou atualizaras aplicagoes de software, caso seja da sua
conveniéncia, sendo expectavel que haja constante atualizagao de sistemas, principalmente no
que diz respeito ao software de interface dos técnicos.

3.4. A rede informatica local, o equipamento de rede alargada, os servidores, a central
telefonica, os computadores, os painéis informativos e auscultadores serao fornecidos pela
EPAL.

O sistema de gestio integrada de gestio de clientes é o AQUAmatrix, e trata-se de uma
ferramenta “fato a medida” desenvolvida e permanentemente atualizada pela EPAL, funcional na
gestao do servico de venda de agua, e integra ainda sistemas de gestio documental, entre
outros.

3.5. A prestacdo de servicos é continua 24H/dia, todos os dias da semana, no que

respeita ao atendimento telefénico e eletrénico e o atendimento presencial na Loja
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da Sede (Lote Il) funciona das 8H:30M as 19H:30M nos dias uteis, sendo que na Loja
do Cidaddao - Laranjeiras (Lote 1) o atendimento presencial funciona das 8:30 as

19:30 nos dias uteis e das 9:30 as 15:00 ao sabado.

4. Requisitos da Prestacdao de Servicos (Lote | e Il)

4.1. O Prestador de servicos devera garantir que todos os seus recursos afetos ao Servico da
EPAL seguirao os processos, procedimentos e orientagoes definidos e disponibilizados pela
EPAL, sem prejuizo da organizagao e gestao interna dos servicos proposta pelo prestador de
servigos.

4.2. O Prestador de servicos assegurar-se-a que todos os contactos dos Clientes do
Atendimento de clientes da EPAL terao respostas e tratamentos padronizados, consistentes e

satisfatorios com os padroes de qualidade de Servigo, valores e cultura da EPAL.

5. Equipa Técnica afeta a Prestacdo de Servicos (Lote |l e II)
5.1. O Prestador de Servicos adoptara para a sua equipa técnica a seguinte estrutura

organizativa afeta a Prestagao de Servigo:

Gestor de contrato

v

Supervisor

v

Técnicos

5.2. O Prestador de Servigos garantira a presenca do supervisor no periodo das 9h00 as 18h00.
Bem como devem ser assegurados meios de contacto (telemovel) para que possa sempre estar
disponivel em caso de necessidade de contacto com e da EPAL e/ou Técnicos no periodo em
que nao esta presente.

5.3. A EPAL disponibilizara um coordenador-operacional, ao qual compete fazer a ligagao direta
entre a EPAL e o Supervisor e/ou Técnicos do Atendimento de clientes.

5.4. No inicio de produgao de efeitos do contrato, os técnicos a afetar a execugao do contrato

pelo prestador de servigos serao, necessariamente, trabalhadores do Prestador de Servigos,
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com vinculo laboral valido. Esta situagdo podera ser comprovada pela EPAL a qualquer
momento, cabendo ao prestador de servicos fornecer os comprovativos devidos.

5.5. A relacao contratual entre o Prestador de Servicos e os seus recursos humanos afetos ao
contrato da EPAL é da sua exclusiva e inteira responsabilidade, no que respeita, nomeadamente
a contratos de trabalho, incluindo o poder disciplinar, o pagamento de remuneragdes, prémios e
boénus, o controlo de faltas, absentismo, férias, atrasos, doencas, baixas e outras. No que

respeita ao Lote | existe a obrigagao de pagamento de abono para falhas ao seu pessoal afeto

a prestacao de servicos.

5.6. A EPAL reserva-se o direito de solicitar ao Prestador de Servicos que substitua qualquer
elemento afeto a prestaciao de servicos cujo desempenho nao atinja os padroes desejados e/ou
satisfaca os objetivos, visao, estratégia e valores do Servico de Clientes da EPAL.

5.7. Quando o Prestador de Servigos pretenda proceder a substituicio de qualquer colaborador,
deve solicitar, previamente, autorizagao a EPAL.

5.8. Constitui requisito indispensavel para que a EPAL autorize a substituicio de qualquer
elemento da equipa técnica, que o novo técnico apresentado detenha qualificagoes e experiéncia
profissional similar ou superior ao técnico a substituir.

5.9. A EPAL pode obstar a substituicao de técnicos quando entenda que o(s) novo(s) técnico(s)
a afetar nao atinja(m) os padroes desejados e/ou satisfaga os objetivos, visao, estratégia e valores
do Servico de Clientes da EPAL.

5.10. A equipa técnica de cada um dos lotes devera cumprir os requisitos minimos previstos no

Anexo |l.

6. Avaliacdo de Desempenho (Lote | e II)

6.1. A avaliacdo da Qualidade do Servigo prestado é aferida através do nimero de atendimentos
efetivamente realizados, podendo ainda a EPAL, no ambito da sua atividade, tratar estes dados
para outros fins.

6.2. Os Planos de Avaliagio de Desempenho a aplicar pelo Prestador de Servicos sio os
definidos na sua proposta, e posteriormente acordados/afinados com a EPAL, os quais devem
mostrar-se adequados a realidade da prestagao dos servicos.

6.3. O Prestador de Servigos realizara a Avaliagio de Desempenho dos recursos afetos ao
Servico com base nos planos de avaliacdo propostos, devendo informar a EPAL dos resultados

dessa avaliagdo, por amostragem. A amostra mensal devera ser constituida por todos os
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colaboradores, com excecio do coordenador. Os indicadores a avaliar deveriao incluir os
seguintes: produtividade, assiduidade, pontualidade e escuta ativa de atendimentos, devendo os
atendimentos de comportamentos/atitudes perante o cliente nio conformes ser objeto de
penalizagao no desempenho.

6.4. A partir dos resultados da Avaliagio de Desempenho o Prestador de Servicos devera
implementar as medidas necessarias a um melhor desempenho, conforme definido na sua
proposta, e apresentara a EPAL o respetivo relatorio.

6.5. A avaliagao e apresentagio de relatorios terao uma periodicidade mensal.

6.6. A EPAL reserva-se o direito de efetuar auditorias para verificagdo da adequada
implementagao dos Planos de Avaliagio e outros procedimentos de Avaliagio que entenda

convenientes.

7. Formacao da Equipa Técnica (Lote | e Il)

7.1. Todos os encargos respeitantes a formacao sio da responsabilidade do Prestador de
Servigos, incluindo a elaboragio de material didatico, apresentagdes, manuais ou outros,
necessarios a formagao dos respetivos recursos.

7.2. A formacao inicial respeitante aos sistemas utilizados pela EPAL decorrera nas instalagSes
da EPAL, sem encargos para o adjudicatario, bem como as reciclagens sobre a atividade da

EPAL. Toda a demais formagao necessaria € da responsabilidade do adjudicatario.

8. Contactos entre a EPAL e o Prestador de Servicos (Lote | e 1l)

8.1. Salvo quando outra forma seja exigida, no presente Caderno de Encargos ou no contrato,
todas as comunicagOes entre as partes, poderao ser efetuadas para os seguintes contactos:

Pela EPAL: Responsavel da Unidade de Atendimento a Clientes

Pelo Prestador de Servicos: Gestor de Contrato

8.2. O Gestor de Contrato e o Responsavel da Unidade de Atendimento a Clientes deverao
estar sempre contactaveis por telemovel, devendo ser nomeados substitutos nas situagdes de
indisponibilidade dos mesmos.

8.3. Para efeitos operacionais, quer no ambito dos procedimentos normais de resolugao de
contactos definidos pela EPAL, quer para resolugiao de contactos atipicos ou mais complexos, o
pessoal do Prestador de Servicos afeto a prestagio de servigos contactara as diversas areas

internas da EPAL ou mesmo entidades externas, se necessario e mediante autorizacio da EPAL.
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8.4. O exercicio de fungoes de supervisao e de gestao (definicio de tarefas, horarios e
intervalos, incluindo fungbes de hierarquia, direcio e disciplinares) sera feito no ambito da

estrutura hierarquica interna do Prestador de Servicos.

9. Definicao de Procedimentos (Lote | e II)

9.1. A EPAL definira os procedimentos e manuais de atendimento a utilizar na prestacio do
servico, sendo o Prestador de Servigos responsavel pela respetiva implementaciao junto do
pessoal afeto ao servico, bem como pela implementagido das medidas necessdrias a correta
implementagao dos mesmos pela equipa técnica.

9.2. A EPAL, salvo causa justificativa de urgéncia, podera alterar os procedimentos e manuais de
atendimento em vigor, com uma antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis sendo o Prestador
de Servigos responsavel pela implementagdo dessas alteragdes junto da equipa, para o efeito

ministrando a formagao que se entenda necessaria.

10. Métricas de Servico (Lote | e Il)
10.1. A EPAL define no ambito do Sistema de Gestao da Qualidade Métricas e Objetivos para as
diferentes atividades, apresentando no quadro seguinte os aplicaveis ao Atendimento de clientes,
sob a forma de niveis Objetivo e Minimo para as diferentes métricas, devendo o Prestador de
Servigos contribuir para a prestagiao de um Servigo de elevada qualidade aos Clientes da EPAL e
comprometendo-se com as seguintes métricas:

Nivel de atendimento telefonico (chamadas atendidas/tentativas de contato) > 95% (aplicavel

apenas ao Lote Il)

Tempo médio de espera para atendimento telefonico < 60 segundos (aplicavel apenas ao

Lote II)

Tempo médio de espera presencial< |15 minutos (aplicavel a ambos os lotes)

Média de respostas a emails > 3800/més

Reclamagbes de comportamento/atitude do técnico = O (aplicavel apenas ao Lote Il)
10.2. No ultimo semestre de 2019, os valores atingidos no Atendimento de clientes da EPAL
foram os seguintes:
10.3. Tempos médios de atendimento:
Inbound = 3m (aplicavel apenas ao Lote Il)

Outbound = 2m (aplicavel apenas ao Lote Il)
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Back Office = 5m (aplicavel apenas ao Lote Il)

Atendimento presencial - Cobrangas = 2m (aplicavel a ambos os lotes)

Atendimento presencial — tudo exceto Cobrancas = 8m30s (aplicavel a ambos os lotes)
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] ANEXO Il
EQUIPA TECNICA A AFETAR A PRESTACAO DE SERVICOS (Lote l e ll)

I. A lista nominativa da equipa técnica a afetar a prestagao de servigos devera ser apresentada a
EPAL pelo adjudicatario, conforme pontos || da clausula 4. relativamente a cada um dos
lotes apos a comunicagao da decisio de adjudicacdo e antes da celebragao do contrato,

cumprindo os requisitos minimos definidos nos nimeros seguintes:

2. Composicdo da Equipa Técnica - Requisitos minimos
2.1. A Equipa Técnica a afetar a prestacao de servicos deve ser constituida, no minimo, pelos
seguintes elementos:

Lote I:

6 (seis) técnicos, devendo cada um deles possuir no minimo | (um) ano de experiéncia

profissional de atendimento presencial de clientes,

Lote II:

29 (vinte e nove) Técnicos, devendo cada um deles possuir no minimo de | (um) ano de

experiéncia profissional de assistente (técnico) de atendimento de clientes.

Lotesl e ll:

e | (um) Supervisor, que deve ser detentor, no minimo, de 3 (trés) anos de experiéncia
profissional de supervisaio de atendimento de clientes. O supervisor conforme 5.1 do
Anexo | é elemento adicional a equipa técnica.

e | (um) Gestor do Contrato da prestacao de servigos, detentor de, pelo menos, 3 (trés)
anos de experiéncia profissional em gestio de contratos de prestagio de servigos de

atendimento de clientes.

2.2. Constitui requisito minimo que a escolaridade minima obrigatéria de toda a equipa dos
técnicos (técnicos, supervisor e gestor de contrato) a afetar a prestagao de servigos seja o 9.°
ano de escolaridade.

2.3. Constitui requisito minimo que os técnicos a afetar a prestagao de servicos tenham pleno

dominio falado e escrito da lingua portuguesa.
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2.4 Constitui requisito minimo que no conjunto dos técnicos a afetar a prestagao de servigos de
cada lote exista, permanentemente, pelo menos um elemento com pleno dominio falado e
escrito da lingua inglesa.

2.5. Constitui requisito minimo que os técnicos a afetar a prestagdo de servicos tenham
conhecimentos informaticos na otica de utilizador do software Microsoft Office.

2.6. Constitui requisito indispensavel que todos técnicos a afetar a prestacao de servigos tenham
experiéncia em servicos de atendimento de clientes nos termos indicados no ponto 2.1.

2.7. Cumprimento do requisito expresso no ponto 5.4. do Anexo | ao caderno de encargos.

3. Relacionamento com os colaboradores (Lote | e Il)

3.1. Sao da exclusiva responsabilidade do Prestador de Servicos as obrigagoes relativas ao
pessoal afeto a prestagao de servigos, a respetiva aptidao profissional e a disciplina, cabendo-lhe
assegurar o respetivo enquadramento hierarquico e disciplinar.

3.2. O Prestador de Servicos devera indicar e apresentar a EPAL, apos comunicagao de
adjudicagao e antes da celebragio do contrato, e sempre que haja modificagdes, quais os seus
responsaveis hierarquicos e indicar a forma de contacto regular.

3.3. Os técnicos do Prestador de Servicos, que no entender da EPAL tenham comportamento
incorreto, revelem negligéncia, e/ou violem normas sobre seguranca, ou regulamentos oficiais ou
da EPAL, devem ser, ap6s pedido formal da EPAL, imediatamente substituidos.

3.4. Sempre que um técnico do Prestador de Servigos deixe de estar afeto a atividade objeto da
prestacao de servicos, o Prestador de Servicos entregari, de imediato, a lista de técnicos

atualizada.

4. Medicina, Seguranca e Higiene no Trabalho (Lote | e Il)

4.1. O Prestador de Servicos fica sujeito ao cumprimento das disposicoes legais e
regulamentares em vigor sobre medicina, seguranga e higiene no trabalho, relativamente a todo
o pessoal afeto a prestagao dos servigcos contratados, sendo da sua responsabilidade os encargos
que dai resultem.

4.2. O Prestador de Servigos é ainda obrigado a acautelar, em conformidade com as disposi¢oes
legais e regulamentares aplicaveis, a vida e a seguranca do seu pessoal e a prestar-lhe a
assisténcia médica de que careca por motivo de acidente no trabalho ou doenga profissional,

devendo apresentar a EPAL uma declaragao, atestando que todos os técnicos que colaboram ou
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venham a colaborar na prestagao de servigos sao alvo de exames de salde, de acordo com a

legislacao em vigor.

5. Regras gerais de conduta (Lote | e Il)

5.1. Os técnicos do Prestador de Servicos devem pautar a sua atividade por regras de conduta,
de apresentacao e de relacionamento que nunca ponham em causa a imagem da EPAL e a
seguranca, privacidade e dignidade dos seus Clientes.

5.2. Os técnicos designados pelo Prestador de Servigos devem possuir formagao académica e
técnica que garantam a qualidade do servico prestado, designadamente quanto a clareza das

informagoes a prestar e boa recetividade a formagao necessaria a sua atividade.
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ANEXO il
REGULAMENTO DE PENALIDADES CONTRATUAIS APLICAVEIS ao Lote | e

Lote 1l

|I. Sobre o tempo de espera

I.1. Se 77% das chamadas forem atendidas apos 60 segundos, havera lugar a uma penalizagao de
3% da faturagao do més correspondente (aplicavel apenas ao Lote I);

1.2. Se o tempo médio até atendimento telefonico for superior a 30 segundos, havera lugar a
uma penalizagio de 5% da faturagio do més correspondente (aplicavel apenas ao Lote Il);

I.3. Se a o tempo médio de espera do atendimento presencial for superior a |5 minutos e
menor que 25 minutos, havera lugar a uma penalizagio de 3% da faturagdo do més
correspondente (aplicavel a ambos os lotes, porém no Lote Il esta penalizagao nao é cumulativa
com as restantes aplicaveis)

4. Se a o tempo médio de espera do atendimento presencial for igual ou superior a 25
minutos, havera lugar a uma penalizagao de 5% da faturagao do més correspondente (aplicavel

apenas ao lote |)

2. Sobre o nivel de atendimento telefénico (aplicavel apenas ao Lote II)
2.1. Se a quantidade de chamadas atendidas for inferior a 95% das chamadas recebidas havera
lugar a uma penalizagao, cumulativa com a penalidade sobre o tempo de espera, de 3% da

faturagao do més correspondente.

3. Sobre reclamacoées

3.1. Se a quantidade de reclamagbes, sobre comportamento do assistente, que venham a ser
deferidas sobre atendimento efetuado no ambito da presente prestagao de servigos for superior
a | (uma) reclamagao por meés, haverd lugar a uma penalizagdo, cumulativa com as restantes

penalidades aplicaveis, de 3% da faturagao do més correspondente (aplicavel a ambos os lotes);
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ANEXO IV!
DECLARAGAO E LISTA DA EQUIPA TECNICA A AFETAR A PRESTAGCAO DE
SERVICOS Lote [Indicar o Lote a que respeita]
(para efeitos dos Pontos || da clausula 4. do caderno de encargos para cada um dos lotes)

[Identificagdo do representante legal do concorrente], na qualidade de[qualidade em que subscreve a
declaragdo] da [identificagdo da sociedade ou do agrupamento], com sede em [local da sede ou
morada], pessoa coletiva n.° [n.’ de pessoa coletiva], declara, sob compromisso de honra, que
a sua representada afetara a execugao do contrato a celebrar no ambito do concurso publico
destinado a “Aquisicdo de servicos de atendimento presencial para a Loja do Cidadao das
Laranjeiras e de atendimento telefénico (contact center), por lotes” — Lote (indicar o
lote a que respeita), os técnicos melhor identificados na lista seguinte, os quais cumprem os
requisitos minimos fixados nos Anexos | e Il ao Caderno de Encargos e apresentam os

seguintes anos de experiéncia:

# Nome(primeiro e Especialidade/Funcdao | N° de anos de experiéncia
ultimo)? 3 profissional no atendimento

de clientes

| A equipa técnica deve respeitar os requisitos minimos previstos no Anexo Il.

2 A preencher pelo adjudicatario com a indicagdo do nome (primeiro e Ultimo)do técnico proposto para a fungao
referenciada

3 Fungdo que cada técnico ira desenvolver no ambito da execugio do contrato.
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O declarante tem pleno conhecimento de que a prestagao de falsas declarages implica a
participagao a entidade competente para efeitos de procedimento criminal.

Data
Assinatura(s)*

4 Assinatura(s) nos termos dos n.°s 4. e 5. do artigo 57.° do CCP
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ANEXO V5
MODELO DE CURRICULUM VITAE DE CADA UM DOS ELEMENTOS
REFERIDOS NA LISTA DA EQUIPA TECNICA Lote [Indicar o Lote a que
respeita]
(para efeitos dos Pontos | | da cldusula 4.” do caderno de encargos para cada um dos lotes)

Foorrenees (indicar denominagao ou firma, sede e n.° de pessoa coletiva) apresenta o seguinte
curriculum do colaborador que se propoe afetar a execugao do contrato a celebrar no ambito
do concurso publico destinado a “Aquisicao de servicos de atendimento presencial para a Loja
do Cidadao das Laranjeiras e de atendimento telefonico (contact center), por lotes” — Lote

(indicar o lote a que respeita’:

Nome

Nacionalidade Idade

Habilitagoes Literarias

Experiéncia profissional no atendimento de clientes — (deve ser apresentado um resumo
(bor tépicos) da experiéncia do gestor de contrato, do supervisor, e de cada um dos técnicos,

respetivamente - indicando apenas objeto, periodo, fungées, entidade e localizagdo)

O declarante/préprio tem pleno conhecimento de que a prestagao de falsas declaragoes tem

implicagbes em termos de procedimento criminal.

Data

Assinatura$

5 Devera ser preenchido um modelo por cada colaborador (gestor de contrato, supervisor, e cada um
dos técnicos proposto
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