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CLAUSULA PRIMEIRA
Objeto

O presente caderno de encargos, incluindo os seus Anexos, do qual fazem parte integrante,
compreende as clausulas a incluir no contrato de aquisicdo de servicos de atendimento
telefénico e digital.

CLAUSULA SEGUNDA
Contraente Publico

O contraente publico é a Agéncia Portuguesa do Ambiente, I.P. (APA, |.P.), com sede na Rua
da Murgueira, n.2 9/9A, Alfragide, Amadora, e os seguintes contactos:

Telefone: 21472 8200
Fax: 214719074
Endereco eletrénico: geral@apambiente.pt

CLAUSULA TERCEIRA
Contrato
1. O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.
2. O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:

a) Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos identificados pelos
candidatos, desde que esses erros e omissoes tenham sido expressamente aceites pelo
dérgdo competente para a decisdao de contratar;

b) Os esclarecimentos e as retificacbes relativos ao caderno de encargos;

c) O presente caderno de encargos;

d) A proposta adjudicada;

e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo cocontratante.

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos nos nimeros que antecedem, a
respetiva prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.2 2 e o clausulado do contrato
e seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de
acordo com o disposto no artigo 99.2 do Cddigo de Contratos Publicos (adiante CCP) e
aceites pelo cocontratante nos termos do disposto no artigo 101.2 desse mesmo diploma

legal.
|
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CLAUSULA QUARTA
Obrigacoes do contraente publico
O contraente publico obriga-se a:

a) Fornecer toda a informacdo disponivel de interesse para o desenvolvimento e execugcao
do objeto do contrato que ndo tenha caracter confidencial ou sigiloso;

b) Proporcionar as condi¢des necessarias ao normal desenvolvimento dos trabalhos,
nomeadamente no que se refere ao seu acompanhamento em tempo util.

CLAUSULA QUINTA
Obrigacdes do cocontratante

1. Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicavel, no caderno de encargos
ou nas cldusulas contratuais, da celebra¢do do contrato decorrem para o cocontratante as
seguintes obrigacdes:

(a) Executar a prestacao de servicos objeto do contrato em conformidade com o disposto
no caderno de encargos, incluindo o seu anexo | com as especificacdes técnicas, e na
proposta adjudicada;

(b) Respeitar toda a legislacdo que lhe seja aplicavel;

(c) Comunicar de imediato ao contraente publico quaisquer conflitos de interesses ou
de deveres que possam comprometer ou afetar o cumprimento integral das suas
obrigacdes;

(d) Informar de imediato o contraente publico de quaisquer factos de que tenham
conhecimento e que possam ser considerados objetivamente relevantes para o
cumprimento integral das suas obrigacées

(e) Responder a qualquer incidente ou reclamacao, suscitados pelo contraente publico,
relativamente a prestacdo de servicos no prazo de 03 dias

CLAUSULA SEXTA
Equipa técnica

1. A equipa técnica, composta por assistentes e supervisores, disponibilizada pelo
cocontratante para a prestacdo dos servicos objeto do contrato devera ser constituida
pelos recursos necessarios e adequados ao cabal e perfeito cumprimento das obrigacdes,
em conformidade com o disposto nas clausulas técnicas do caderno de encargos.

1 —
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2. Os supervisores s6 podem ser substituidos com o expresso e prévio consentimento do
contraente publico, apds verificacdo de que essa substituicdo proporciona um nivel de
gualidade equivalente.

CLAUSULA SETIMA
Gestao de Pessoal

1. Durante todo o periodo de vigéncia da prestacdo de servigos, o cocontratante sera
responsavel pelo recrutamento, remuneracdo e gestdo de todo o pessoal necessario a
eficaz prestacdo dos servicos.

2. Durante todo o periodo de vigéncia da prestacdo de servicos, o cocontratante sera
responsavel perante o contraente publico e perante terceiros, pelos atos de todo o pessoal
que utilizar na prestacdao dos servigos e pelos riscos inerentes ao desenvolvimento das
atividades compreendidas na prestagao de servigos.

3. A responsabilidade pela correta prestacdo de todos os servicos sera exclusivamente do
cocontratante, ainda que este recorra a terceiros para a execuc¢do do contrato.

CLAUSULA OITAVA
Local de prestagao dos servigos

Os servicos objeto do contrato desenvolver-se-do nas instalacdes do cocontratante, sendo
gue o centro de atendimento deve estar localizado na drea Metropolitana de Lisboa.

CLAUSULA NONA
Pessoal e seguros

1. O cocontratante ficara sujeito ao cumprimento das disposicoes legais e regulamentares
em vigor sobre acidentes de trabalho e medicina do trabalho, relativamente a todo o
pessoal afeto a execucdo do contrato, sendo da sua conta todos os encargos dai
resultantes.

2. O contraente publico ndo se responsabilizard por quaisquer danos sofridos pelo pessoal
ao servico do cocontratante, resultantes de doencas profissionais, acidentes de trabalho
ou outros motivos.
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CLAUSULA DECIMA
Regime de prestacao de servicos

1. A prestacdo dos servicos objeto do contrato sera feita com autonomia e sem qualquer
espécie de subordinacdo juridica entre o cocontratante ou os seus funciondrios e o
contraente publico, pelo que, de modo algum, fica subentendida a existéncia de
contrato de trabalho entre esta e aqueles.

2. Fica igualmente estabelecido que o poder direcional e disciplinar sobre os seus
funciondrios apenas poderdo ser exercidos pelo cocontratante, pelo que quaisquer
ordens ou instrucdes apenas poderdo ser emitidas por este ultimo.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
Formagao

1. O contraente publico assegura a organizacdo de sessbes de formacdo geral e especifica
para as equipas de atendimento, no inicio da operacdo, com duracdo nao inferior a 35
horas, tendo por publico-alvo os recursos humanos afetos a prestacdo do servico
(assistentes e supervisores), nos dominios dos servicos enunciados e de outros que

possam vir a ser acrescentados ao catdlogo.

2. Todos os elementos do cocontratante envolvidos no atendimento deverdo receber
diretamente formacao inicial prestada pelo contraente publico.

3. O contraente publico disponibilizard os recursos humanos e documentais necessarios
para a formacao inicial, sendo esta conduzida nas instalacdes do cocontratante, que
deverad reunir as condi¢des pedagdgicas necessarias, inclusive um PC por formando.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA
Prazo de Execugao

1. O contrato vigora pelo periodo de até 30 (trinta) meses, a contar da data da sua
assinatura, no limite até 31.12.2022.

2. O prazo previsto na presente clausula ndo é aplicavel as obrigacdes acessérias previstas
no caderno de encargos a favor do contraente publico, as quais perdurardo para além
da cessac¢do do contrato.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA
Preco base

O preco base total para a presente aquisicdo do servico é de 558.000€ (quinhentos e cinquenta
e oito mil euros) acrescido de IVA a taxa legal em vigor, correspondente ao custo mensal
estimado (18.600,00€), multiplicado pelo nimero maximo de meses previsto para a prestacao
dos servigos.

CLAUSULA DECIMA QUARTA
Prego contratual

O prego contratual serd o prego a pagar pelo contraente publico ao cocontratante em
resultado do preco mensal constante na proposta adjudicada, acrescido do valor do IVA a taxa
legal em vigor, multiplicado pelo nimero de meses de execuc¢do do contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA
Faturagdo e condig¢des de pagamento

1. A faturagdo dos servicos serd efetuada mensalmente, até o dia 15 do més subsequente a
data de prestacao dos servicos, exceto a[s] fatura[s] relativa[s] ao més de dezembro que
pode[m] ser efetuada[s] nesse mesmo més.

2. A emissdo de faturas eletrénicas segue o disposto no artigo n.2 299.2-B do CCP, aplicando-
se-lhe a norma transitdria constante do artigo 9.2 do Decreto-Lei n.2 111-B/2017, de 31 de
agosto, na redacdo que lhe foi dada pelo Decreto-Lei n? 14-A/2020, de 7 de dezembro.

3. O cocontratante emitira as faturas em nome do contraente publico, sendo estas enviadas
para Agéncia Portuguesa do Ambiente, Rua da Murgueira, 9, Bairro Zambujal, 2620-124
Amadora.

4. Em cumprimento do disposto na Lei n.2 8/2012, de 21 de fevereiro, alterada e republicada
pela Lei n.2 22/2015, de 17 de margo, a indicacdo na fatura do n.2 de compromisso é
condicdo para o pagamento da mesma.

5. O pagamento dos servicos sera efetuado no prazo de 30 dias apds a data de rececao da
respetiva fatura ou documento equivalente pelo contraente publico, através de
transferéncia bancaria para o NIB a indicar pelo cocontratante, e apds verificada a sua
conformidade pelo gestor do contrato.

6. Em caso de discordancia quanto aos valores indicados na[s] fatura[s], o contraente publico

deverd comunicar este facto ao cocontratante por escrito e no prazo de 10 dias apds
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CADERNO DE ENCARGOS 6



PA 72/2020

do

p ageéncia portuguesa Aquisicio de servicos de atendimento telefénico e digital

(2020-2022)

rececdo da respetiva fatura, ficando o cocontratante obrigado a prestar os
esclarecimentos necessarios ou a proceder a emissao de nova fatura corrigida.

7. O ndo pagamento dos valores contestados ndao vence juros de mora nem justifica a
suspensdo da prestacdo dos servicos por parte do cocontratante, devendo, no entanto, o
contraente publico proceder ao pagamento da importancia ndo contestada.

8. O contraente publico reserva-se o direito de, sem prejuizo do direito as penalidades e a
uma indemnizagdo nos termos gerais de direito, suspender qualquer dos pagamentos
acima referidos, sempre que o cocontratante ndo esteja a cumprir as suas obrigacdes
contratuais.

CLAUSULA DECIMA SEXTA
Atrasos nos pagamentos

1. No caso de atraso superior a 60 (sessenta) dias a data de vencimento especificada nas
faturas, o cocontratante pode invocar a excecdo de ndo cumprimento, desde que a sua
recusa em cumprir ndo implique grave prejuizo para a realizacdo do interesse publico
subjacente a relacao juridica contratual, nos termos previstos no CCP.

2. O atraso em um ou mais pagamentos ndao determina o vencimento das restantes
obrigacdes de pagamento.

CLAUSULA DECIMA SETIMA
Caugao

O valor da caugdo é de 2% (dois por cento) do prego total do contrato e serd prestado no prazo
de 10 (dez) dias a contar da notificacdo da decisdo de adjudicacdo, por depdsito em dinheiro
ou em titulos emitidos ou garantidos pelo Estado ou mediante garantia bancdaria, ou ainda por
seguro-caugao.

CLAUSULA DECIMA OITAVA
Tratamento dados pessoais

Na execugdo do contrato o cocontratante esta obrigado a cumprir e a garantir o cumprimento,
por parte dos seus colaboradores, independentemente do vinculo contratual, do
Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016,
no que se refere ao tratamento de dados pessoais.

1 —
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CLAUSULA DECIMA NONA
Dever de sigilo

1. O cocontratante deve guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentacdo, técnica e
ndo técnica, comercial ou outra, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relacao
com a execugao do contrato.

2. Ainformacdo e a documentagao coberta pelo dever de sigilo ndo pode ser transmitida a
terceiros, nem objeto de qualquer outro uso ou modo de aproveitamento e que nao o
destinado direta e exclusivamente a execucdo do contrato, salvo autorizacdo expressa do
contraente publico.

3. O cocontratante é responsdvel pelo cumprimento do dever de sigilo por parte dos seus
colaboradores, qualquer que seja a natureza juridica do vinculo que sirva de base a essa
colaboracgao, inclusivamente apds a cessacdo desta, independentemente da causa da
cessacao.

4. O cocontratante é ainda responsdavel perante o contraente publico em caso de violagdo do
dever de sigilo por terceiros por si subcontratados, bem como por quaisquer
colaboradores desses terceiros.

5. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informacdo e a documentagdo que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencdo pelo segundo
outorgante ou que este seja legalmente obrigado a revelar, por forca da lei, de processo
judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas
competentes.

CLAUSULA VIGESIMA
Responsabilidades das partes

Cada uma das partes deve cumprir pontualmente as obrigacGes emergentes do contrato e
responde perante a outra por quaisquer danos que resultem do incumprimento ou do
cumprimento defeituoso dessas obriga¢des, nos termos do presente caderno de encargos, da
lei aplicavel e do disposto nas clausulas seguintes.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA
Subcontratacao

1. A subcontratacdo pelo cocontratante dependem de autorizacdo prévia do contraente
publico, nos termos do disposto nos artigos 318.2 e 319.2 do CCP, observados os limites e
requisitos previstos no artigo 317.2 desse mesmo codigo.

-
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2. Para efeitos do disposto no numero anterior, o cocontratante deve apresentar ao
contraente publico com pelo menos 5 (cinco) dias de antecedéncia, uma proposta
fundamentada e instruida com todos os documentos comprovativos da verificacdo dos
requisitos que seriam exigiveis para autorizacdo da subcontratacao, referidos no n.2 3 do
artigo 318.2 do CCP.

3. No prazo previsto no niUmero anterior, o contraente publico pode, fundamentadamente,
opor-se a subcontratacdo pretendida pelo cocontratante, desde que:

a) A proposta de subcontratacdo ndo se encontre regularmente instruida ou o terceiro
subcontratado ndo cumpra os requisitos que seriam exigiveis para a subcontratacao;
ou

b) Haja fundado receio de que a subcontratacdo envolva um aumento de risco de
cumprimento defeituoso ou incumprimento das obrigacdes emergentes do contrato.

4. Os subcontratados do cocontratante ndo podem, por sua vez, subcontratar as prestacdes
objeto do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA
Responsabilidades do cocontratante

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

2. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, o cocontratante deve dar imediato
conhecimento ao contraente publico da ocorréncia de qualquer diferendo ou litigio com
os terceiros subcontratados relacionados com a execucdo do Contrato e prestar-lhe toda
a informagao relativa a evolugdo dos mesmos.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA
Penalidades contratuais

1. Em caso de incumprimento ou cumprimento defeituoso, por parte do cocontratante ou
de terceiros por si contratados para a prestacao dos servicos objeto do contrato por
razbes que lhes sejam imputaveis, de qualquer obrigacdo assumida com a celebracdo do
mesmo, sera aplicada uma penalidade pecunidria correspondente.

2. Pelo incumprimento ou cumprimento defeituoso, por parte do cocontratante ou de
terceiros por si contratados para a prestacao dos servicos objeto do contrato, por razdes
gue lhes sejam imputaveis, de qualquer obrigacdo emergente do contrato, o contraente

|
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publico pode exigir do cocontratante o pagamento de uma sangao pecuniaria, de montante
a fixar em fungao da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

a) Pelo incumprimento do servico previsto no contrato serd aplicada uma penalidade
pecuniaria correspondente de 1% do preco contratual, multiplicada pelo nimero de
dias em que se mantém o incumprimento ou cumprimento defeituoso.

b) Pelo incumprimento das obrigacdes de sigilo previstas na cladusula décima nona, sera
aplicada uma penalidade pecuniaria correspondente de 2% do prego contratual, por
cada ocorréncia.

3. Na determinagao da gravidade do incumprimento, o contraente publico tem em conta,
nomeadamente, a duracdo da infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do
fornecedor e as consequéncias do incumprimento.

4. Caso seja aplicada uma penalidade nos termos do disposto no numero anterior, o respetivo
valor sera apurado e deduzido nas quantias devidas pelo contraente publico.

5. A aplicacdo das penalidades previstas na presente cldusula esta sujeita a audiéncia prévia
nos termos do n.2 2 do artigo 308.2 do CCP.

6. O valor acumulado das sang¢des pecuniarias ndo pode exceder 20% do prego contratual, nos
termos previstos do artigo 329.9, n.2 2, do CC.P, sem prejuizo do poder de resolucdo do
contrato previsto na cldusula vigésima sexta.

7. Caso seja atingido o limite previsto no nimero anterior e o contraente publico decida ndo
proceder a resolucdo do contrato pelo facto de tal resolu¢do implicar um grave dano para
o interesse publico, o limite maximo referido no numero anterior sera elevado para 30%.

8. As sang¢des pecunidrias previstas na presente clausula ndo obstam a que o contraente
publico exija uma indemnizacdo pelo dano excedente.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA
Casos fortuitos ou de for¢a maior

1. Nenhuma das partes pode ser responsavel pelo incumprimento ou pelo cumprimento
defeituoso das obrigacdes emergentes do contrato, na estrita medida em que estes se
verifiguem em casos de forga maior.

2. S3o considerados casos de for¢a maior as circunstancias que impossibilitem o cumprimento
das obrigacdes emergentes do contrato, alheias a vontade da parte afetada, que ela nao
pudesse conhecer ou prever a data da celebragcdo do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse
razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

-
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3. Os requisitos do conceito de for¢a maior estipulados no nimero anterior sdo cumulativos.

4. Podem constituir forca maior, caso se verifiquem os pressupostos do n.2 2,
designadamente, tremores de terra, inundacoes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves,
embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins.

5. Nao constituem for¢a maior, designadamente:

a) Circunstancias que nao constituam forga maior para os subcontratados do
cocontratante, na parte em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais limitados ao cocontratante ou a grupos de sociedades em
gue se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus
subcontratados;

c) Determinagbes governamentais, administrativas ou judiciais, designadamente de
natureza sancionatoria;

d) Incéndios ou inundag¢des com origem nas instalacdes do cocontratante cuja causa,
propagacao ou proporcdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento
de normas de seguranca;

e) Avarias nos sistemas informaticos ou mecénicos;
f) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

6. A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar forca maior deve ser
comunicada a outra parte no prazo maximo de 5 dias a contar da data em que tenham tido
conhecimento da ocorréncia do mesmo.

7. Sem prejuizo do disposto no numero anterior, o cocontratante devera comunicar ao
contraente publico quais as obriga¢cdes emergentes do contrato cujo cumprimento, no seu
entender, se encontre impedido ou dificultado por forca de tal ocorréncia e as medidas
gue pretende por em pratica a fim de mitigar o impacto da referida situacdo e os
respetivos prazos, no prazo de 5 dias a contar do conhecimento da ocorréncia da
circunstancia de forga maior.

8. Quando uma das partes ndo aceite por escrito que certa ocorréncia invocada pela outra
constitua forca maior, cabe a esta fazer prova dos respetivos pressupostos.

9. A verificacdo de uma situacdo de forca maior determina a prorrogacdo dos prazos de
cumprimento das obrigacGes contratuais afetadas, pelo periodo de tempo
comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da for¢a maior.

1 —
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CLAUSULA VIGESIMA QUINTA
Patentes, licengas e marcas registadas

1. S3odaresponsabilidade do cocontratante quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo, no
fornecimento, de marcas registadas, patentes registadas ou licencas.

2. Caso o contraente publico venha a ser demandado por ter infringido, na execug¢ao do
contrato, qualquer dos direitos mencionados no numero anterior, o adjudicatdrio
indemniza-o de todas as despesas que, em consequéncia, haja de fazer e de todas as
guantias que tenha de pagar seja a que titulo for.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA
Resolugdo por parte do contraente publico

1. Sem prejuizo de outras situagdes de grave violacdo das obrigacdes assumidas pelo
cocontratante especialmente previstas no contrato, o contraente publico pode resolver o
contrato nos seguintes casos:

a) Incumprimento definitivo do contrato por facto imputavel ao cocontratante;

b) Incumprimento, por parte do cocontratante, de ordens, diretivas ou instrucdes
transmitidas no exercicio do poder de direcao sobre matéria relativa a execugdo das
prestacdes contratuais;

c) Oposicao reiterada do cocontratante ao exercicio dos poderes de fiscalizacdo do
contraente publico;

d) Cessdo da posicdo contratual ou subcontratacdo realizadas com inobservancia dos
termos e limites previstos na lei ou no contrato, desde que a exigéncia pelo
cocontratante da manutencdo das obrigacdes assumidas pelo contraente publico
contrarie o principio da boa-fé;

e) Se o valor acumulado das san¢bes contratuais com natureza pecuniaria exceder o
limite previsto no artigo 329.2 n.2 2 do CCP;

f) Incumprimento pelo cocontratante de decisdes judiciais ou arbitrais respeitantes ao
contrato;

g) O cocontratante se apresente a insolvéncia ou esta seja declarada pelo tribunal.

2. O direito de resolucdo do contrato referido no numero anterior exerce-se mediante
declaracdo escrita dirigida ao cocontratante, com a indicacido do fundamento da
resolucdo, produzindo efeitos 15 (quinze) dias apds a rececdo dessa declara¢do, mas é
afastado se o cocontratante cumprir as obrigacdes em falta nesse prazo e proceder ao

pagamento das sanc¢des pecuniarias correspondentes.
'
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3. A resolugdo do contrato nos termos dos niumeros anteriores ndo determina a repeticao
das prestacdes ja realizadas pelo cocontratante, nem faz cessar as obrigacdes respeitantes
a conformidade e garantia técnica dos elementos entregues, quando aplicavel, a menos
que tal seja determinado pelo contraente publico.

4. Em caso de resolugdo do contrato pelo contraente publico por facto imputavel ao
cocontratante, este fica obrigado ao pagamento da indemniza¢do fixada, a titulo de
cldusula penal, em 15% do preco contratual deduzido do valor dos servigos ja prestados e
recebidos pelo contraente publico a data da comunicacdo de resolucdo, sem prejuizo da
possibilidade de reclamacdo de prejuizos para além desse valor, se para tanto existir
fundamento.

5. Alindemnizac¢do é paga pelo cocontratante no prazo de 30 (trinta) dias apds a notificacao
para esse efeito, sem prejuizo da possibilidade de execuc¢do da garantia prestada.

6. A resolucdo do Contrato ndo prejudica a utilizacdo plena pelo contraente publico dos
elementos entregues, desde que o preco correspondente ao respetivo desenvolvimento
seja pago ao cocontratante.

7. O contraente publico pode ainda resolver o contrato se, na sequéncia de alteracdo da
estratégia de comunicacgdo e relacionamento com o cliente, verificar que nao é vantajoso
dar continuidade ao servigo.

8. No caso previsto no numero anterior, o contraente publico deverad comunicar por escrito
ao cocontratante, no prazo nao inferior a 60 (sessenta) dias, da intencdo de cessacdo do
servico, nao havendo lugar a qualquer penalizagao.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA
Resolugdo por parte do cocontratante

1. O cocontratante pode resolver o contrato no caso de incumprimento de obrigacdes
pecuniarias pelo contraente publico por periodo superior a seis meses ou quando o
montante em divida exceda 25 % do prego contratual, excluindo juros.

2. Odireito de resolugdo referido no nimero anterior exerce-se mediante declaracao escrita
ao contraente publico e produz efeitos no prazo de 30 (trinta) dias apds a respetiva
rececdo, salvo se o contraente publico cumprir as obrigacbes em atraso nesse prazo,
acrescidas de juros de mora a que houver lugar.

3. A resolucdao do Contrato nos termos dos nimeros anteriores ndo determina a repeticao
das prestacdes ja realizadas pelo cocontratante, cessando, porém, todas as suas
obrigacOes previstas no contrato relativamente aos elementos devidos nos termos do
contrato e ja entregues.

-
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CLAUSULA VIGESIMA OITAVA
Cessao da posi¢ao contratual

1. O cocontratante ndo podera ceder a sua posicdo contratual ou qualquer dos direitos e
obrigacdes decorrentes do contrato sem autorizacdo do contraente publico, nos termos
disposto nos artigos 318.2 e 318.2-A do CCP, observados os limites e requisitos previstos
no artigo 317.2 desse mesmo codigo.

2. Para efeitos da autoriza¢do prevista no numero anterior, deve:

2. Ser apresentada pelo cessionario toda a documentacdo exigida ao cocontratante no
presente procedimento;

3. O contraente publico apreciar, designadamente, se o cessionario ndo se encontra em
nenhuma das situagdes previstas no artigo 55.2 do CCP e se tem capacidade técnica e
financeira para assegurar o exato e pontual cumprimento do contrato.

3. O contraente publico deve pronunciar-se sobre a proposta do cocontratante no prazo de
30 (trinta) dias a contar da respetiva apresentacdo, desde que regularmente instruida.

4. O decurso do prazo previsto no nimero anterior sem que a emissdo de qualquer decisdo
sobre o pedido formulado equivale ao seu indeferimento.

CLAUSULA VIGESIMA NONA
Tribunal Competente

Para todas as questOes e litigios emergentes do contrato, é competente o Tribunal
Administrativo do Circulo de Lisboa.

CLAUSULA TRIGESIMA
Litigios que envolvam subcontratados

1. Sempre que a matéria submetida a arbitragem se relacione, direta ou indiretamente, com
prestacdes que tenham sido subcontratadas, nos termos admitidos no caderno de
encargos, qualquer das partes pode requerer a intervencdo da entidade subcontratada na
lide, em conjunto com o cocontratante.

2. Para o efeito do niumero anterior, o cocontratante deve, nos seus subcontratos, assegurar
a adesdo das entidades subcontratadas ao disposto nesta clausula e na anterior.

1 —
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CLAUSULA TRIGESIMA PRIMEIRA
Deveres de informagao

1. Qualquer uma das partes deve informar a outra de quaisquer circunstancias que cheguem
ao seu conhecimento e possam afetar os respetivos interesses na execugdo do contrato,
de acordo com a boa-fé e no prazo de 5 (cinco) dias a contar do respetivo conhecimento.

2. O cocontratante obriga-se a prestar a informagdo e esclarecimentos que lhe forem
solicitados pelo contraente publico, com a periodicidade que esta razoavelmente
entender conveniente, quanto a execugdo dos servicos e ao cumprimento das obrigacdes
gue para aquele emergirem do contrato.

3. O cocontratante obriga-se a comunicar de imediato, no prazo de 10 dias, ao contraente
publico o inicio ou a iminéncia de qualquer processo judicial ou extrajudicial que possa
conduzir a sua declaragdo de insolvéncia, a providéncia analoga a insolvéncia ou a sua
extincdo, bem como a verificacdo de qualquer outra circunstancia que perturbe a
execucdo do contrato.

4. O contraente publico e o cocontratante obrigam-se a comunicar entre si, no prazo de 5
dias a contar do seu conhecimento, a ocorréncia de quaisquer circunstancias, constituam
ou ndo forca maior, designadamente de qualquer facto relevante que previsivelmente
impecam o cumprimento ou o cumprimento tempestivo de qualquer das respetivas
obrigacdes contratuais.

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA
Comunicagoes e notificagoes

1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacGes e
comunicacOes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do artigo
468.2 CCP, para o domicilio ou sede contratual de cada um dos outorgantes, identificados
no contrato.

2. Qualquer alteracdao das informag¢des de contacto constantes do contrato deve ser
comunicada a outra parte.

CLAUSULA TRIGESIMA TERCEIRA
Contagem dos prazos

Salvo quando o contrario resulte do caderno de encargos, 0s prazos previstos no contrato sao
continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.

1 —
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CLAUSULA TRIGESIMA QUARTA
Legislagao aplicavel

O contrato é regulado pelo Cddigo dos Contratos Publicos e restante legislacdo aplicavel.

CLAUSULA TRIGESIMA QUINTA
Gestor do contrato

O contraente publico devera designar um gestor do contrato, com a func¢do de
acompanhar permanentemente a execugao deste.

Caso o gestor detete desvios, defeitos ou outras anomalias na execuc¢do do contrato,
deve comunicd-los de imediato ao 6rgdao competente, propondo em relatério
fundamentado as medidas corretivas que, em cada caso, se revelem adequadas.

Ao gestor do contrato podem ser delegados poderes para a adogao das medidas a que
se refere o niumero anterior, exceto em matéria de modificacdo e cessacdo do contrato.

1 —
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ANEXO |

Especificagoes técnicas

A APA, |.P. tem como missdo a gestdo integrada das politicas ambientais e presta servigos para
diversas areas da sociedade e diferentes publicos-alvo. O cliente da APA, I.P. é um cidadao,
empresa ou entidade publica que no contexto da sua atividade se dirige a APA para cumprir
com obrigacdes legais no contexto do ambiente.

Atualmente, o atendimento da APA, I.P. concentra-se de forma mais significante na utilizacdo
da plataforma SILIAmb a que os clientes tém de aceder e podem utilizar de forma auténoma
para submeter os seus pedidos, declaragdes e emitir outros documentos conforme as suas
obrigagdes.

Nesta fase, a APA, |.P. encontra-se a melhorar e reforcar a sua capacidade de atendimento ao
publico, disponibilizando um servico de melhor qualidade, capaz de responder de forma mais
célere e proxima.

Com a contratagdo dos servigos descritos abaixo, pretende-se complementar os servigos
prestados pelas equipas de atendimento da APA, I.P., com servigcos externos que colmatem as
necessidades sentidas atualmente.

O presente anexo subdivide-se em dois pontos, sobre as Especificacbes e as Estatisticas e
Forecast do Volume de Atendimento.

No ponto Il do presente anexo ao caderno de encargos apresenta-se informacgao sobre o
volume de atendimento tipificado por servico e ao longo do ano.

Adicionalmente, acrescentam-se, para melhor entendimento das empresas candidatas, notas
sobre a evolucdo futura do atendimento da APA, I.P.

I.  Especificagoes

O servigo a prestar devera obedecer as seguintes especificagdes técnicas:
1. O contrato abrange a aquisicdo de servicos de:
a. Atendimento telefénico e digital em lingua portuguesa;

b. Processamento de pedidos de servicos na plataforma SILIAmb e/ou em outras que
possam vir a ser desenvolvidas, pela APA, I.P. ou por outra entidade do Estado, no
decurso do contrato.

-
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2. Horario de funcionamento:

a.

A linha de atendimento telefénico funcionara aos dias Uteis, entre as 09h00 e as
17h00, ndo se prevendo a necessidade de after call work (ACW).

No atendimento por canal digital, o hordrio de atendimento ndo é aplicavel,
aplicando-se os niveis de servigos, descritos no nimero 10 do presente Anexo.

Os horarios poderdo ser ajustados com base nas necessidades e através de acordo
entre as partes.

3. O atendimento telefénico compreende as seguintes atividades:

a.

Rececdo, analise e resposta a pedidos de esclarecimento sobre:

i. Legislacdo geral e especifica em matéria ambiental, em concreto no ambito
dos dominios que integram o catdlogo de servigos;

ii. Regulamentacdo em matéria ambiental, em concreto no ambito dos
dominios que integram o catalogo de servicos;

b. Apoio a utilizacdo dos sistemas de informacdo em uso pela APA, |.P., para registo,

C.

recuperacoes de senha de acesso, alteracdo de dados de perfil, submissdo de
dados, reporte ambiental e simulagao.

Agendamento de atendimento de maior complexidade a ser assegurado
posteriormente por técnicos da APA, I.P. - através de plataforma digital de acesso
publico.

4. O atendimento via canal digital (sistema de informacdo SILIAMb) corresponde aos

seguintes servigos:

a.

b.

e.

f.

Resposta a mensagens rececionadas com base em respostas tipificadas;

Reencaminhamento de mensagens para os técnicos da APA em casos de maior
complexidade;

Validacdo de documentacao e decisdo (deferimento ou indeferimento);
Validac¢do dos Registo de Perfil SILIAmb;
Alteracao de Perfis (CAE, estabelecimentos, etc.);

Recuperacdo de password.

5. As comunica¢des devem ser garantidas pelo prestador de servicos numa tipologia de

numero 21, 800, 300, ou outro que possa a vir a ser considerado mais vantajoso para a

APA, I.P. e/ou para o cliente.
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6. O prestador de servigos devera também garantir uma linha IVR que permite o
direcionamento de chamadas por assunto, para melhor gestdo e monitorizacdo do
atendimento.

a. Asopgoes IVR deverdo ser as seguintes:
i.  Residuos
ii.  Recursos Hidricos
iii.  Licenciamento Ambiental
iv.  Utilizagdo da Plataforma SILIiAmb
v.  Outros Assuntos

b. As op¢des IVR acima referidas poderao ser alteradas em qualquer altura, durante
a vigéncia do contrato, de acordo com as necessidades da APA, I.P.

c. Ao selecionar “outros assuntos”, a chamada deverd ser automaticamente
encaminhada para os servigos internos da APA, |.P. Havendo custos associados com
a transferéncia de chamadas, estes serdo suportados pelo prestador de servicos.

d. Do mesmo modo, em situa¢des pontuais em que o centro de contacto ndo tenha
capacidade técnica para assegurar um atendimento adequado, podera haver
necessidade de reencaminhamento de chamadas por parte do prestador de
servico, para uma 22 linha de atendimento, mais especializado, a assegurar por
técnicos dos diversos departamentos da APA,I.P. Havendo custos associados com
a transferéncia de chamadas, estes serdo suportados pelo prestador de servicos.

7. Para além das comunicacgdes, é da responsabilidade do prestador providenciar mobiliario,
material informatico, redes, plataformas aplicacionais (ACD; CRM) e respetivas licencas,
ou outro equipamento necessario para o bom funcionamento do servico.

8. Devera ser possivel personalizar a mensagem indicada durante os periodos de espera, por
forma a incentivar os clientes a determinados comportamentos, como por exemplo
consulta ao Portal da APA ou microsites especificos da APA, envio de mensagem via
sistemas de informacao ou agendamento de atendimento.

9. Os niveis de servico definem-se nos seguintes termos, considerando para efeito de
contagem de prazos dias seguidos:

a. Atendimento telefonico:

i. Chamadas atendidas/chamadas recebidas > 90%

ii. Chamadas atendidas até 60"’ /chamadas atendidas > 80%;
b. Resposta a mensagens na plataforma SlliAmb:

1 —
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i. Mensagens respondidas até 72 horas depois da rece¢do = 100%
ii. Mensagens respondidas / Mensagens recebidas = 100%
c. Pedidos de servico no SILIAmb:

i. Aprovacdo ou indeferimento, com resposta escrita, até 72 horas depois
da recec¢do do pedido > 85%

ii. Resposta escrita / pedido recebido = 100%

10. O incumprimento dos niveis de servico estabelecidos no presente Anexo pode resultar nas
penalidades enunciadas na cldusula 232 do caderno de encargos.

11. Equipas técnicas de atendimento:

a. O numero de assistentes alocados a operacao podera ser varidvel, em funcdo do
volume de chamadas esperado. Todavia ndo podera haver, em circunstancia alguma,
numero inferior a 5 (cinco) assistentes;

b. Para uma melhor eficiéncia e eficacia da operacdo, o trabalho didrio dos assistentes
deve ser dividido (em proporc¢ao a definir pelo prestador do servico) entre funcoes de
atendimento telefénico e fungdes de atendimento digital;

c. O prestador de servico deverd assegurar a presenca continua de pelo menos um
supervisor da equipa de atendimento, em regime de exclusividade a operacao, para
monitorizacdo e apoio geral;

d. Quando absolutamente necessario e devidamente fundamentado, a operacdo pode,
em periodos limitados, funcionar com os assistentes em regime de teletrabalho. Se e
guando tal acontecer, o prestador do servico devera fornecer os equipamentos
técnicos necessarios, nao se prevendo alteracado aos niveis de servigo contratualizados;

e. Nao se definem habilitacdes escolares minimas para os assistentes;

f. A equipa deve, contudo, possuir um conjunto de atributos considerados minimos:
empatia, boa capacidade de comunicacao; facilidade em adquirir, de forma expedita,
novos conhecimentos em matéria de ambiente (legislagdo, residuos, licenciamento
ambiental, recursos hidricos), entre outros.

g. No processo de recrutamento de recursos humanos, deve ser considerada, de forma
prioritaria, a contratacdo de recursos humanos de operacdes anteriores.

12. Formacao:

a. No que toca a formacao das equipas de atendimento, o cocontratante assegura a
organizacao de sessbes de formacdo geral e especifica, antes do inicio da operacao,
com duracdo nao inferior a 35 horas, tendo por publico-alvo os recursos humanos

1 —
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envolvidos na operagdao (assistentes e supervisores), nos dominios dos servigos

enunciados e de outros que possam vir a ser acrescentados ao catdlogo.

b. Todos os elementos do prestador de servico envolvidos no atendimento ao cliente

deverdo receber diretamente formacao inicial prestada pela entidade adjudicataria.

c. AAPA, |.Pird disponibilizar os recursos humanos e materiais para a formag¢ao — sendo

esta conduzida nas instalagdes do prestador do servico, que deverd reunir as condi¢des

pedagdgicas necessarias, inclusive um PC por formando.

13. A APA, I.P compromete-se a providenciar respostas tipificadas a utilizar para o

atendimento por canal digital.

14. O prestador de servigcos devera enviar relatdrios didrios, semanais e mensais sobre as

atividades desenvolvidas que serdo estruturados em articulagdo com a APA, |.P. em fase

de arranque do projeto. O relatério devera apresentar um conjunto de indicadores tidos

por necessarios para afericdo objetiva dos niveis de servicos estabelecidos.

l. Estatisticas e Forecast do Volume de Atendimento

Apresenta-se, infra, uma estimativa do volume de atendimento, por servigo/assunto, por

forma a permitir ao prestador de servigcos dimensionar os recursos envolvidos.

A partir da estimativa é possivel estimar uma reducdo do volume de atendimento de cerca de

5% - 7% ao ano com base nas medidas complementares que serdo introduzidas (melhoria de

informacdo disponibilizada nos sites de apoio) bem como pelo aumento da maturidade e

autonomia dos clientes da APA, I.P no que toca a utilizagdo da plataforma SILiIAmb.

Tema Jan Fev Mar Abr
Ambito Geral SILIAmb
Registo 800 1000 1500 600
Criagdo de estabelecimento e Pedidos de alteragdo 600 800 1000 600
Recuperagdo de senha 928 838 800 622
Total Ambito SILIAmb 2328 2638 3300 1822
Ambito Residuos
Emissdo de e-GAR 800 800 800 800
MIRR 600 800 1100 700
Registo de Produtores | Novo Enquadramento 300 300 300 300
Declaragdes Periodicas |Estimativa/Corregdo 300 400 600 300
Total Ambito Residuos 2000 2300 2800 2100
Ambito Licenciamento Unico Ambiental
Apoio ao preenchimento Simulador LUA 300 300 300 300
Apoio ao Licenciamento - preenchimento do requerimento 1000 1000 1000 1000
Total &mbito Licenciamento Unico Ambiente 1300 1300 1300 1300
Ambito Recursos Hidricos
Apoio geral/esclarecimentos na drea dos RH do SILIAmb 1000 1000 1000 1000
Outros Ambitos 1000 1000 1000 1000
Total 7628 8238 9400 7222
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A duragdo média das chamadas ronda os 5 (cinco) minutos.

Em relacdo ao atendimento digital (resposta a mensagens e processamento de pedidos na
plataforma SILIAmb) apresenta-se o seguinte forecast mensal:

Estimativa Estimativa
Canal
Servicos Mensal Mensal
SILIAmb . .
(Jan - Abri) (Maio a Dez)
Ambito Geral Ambiente /
100 100
APA
Residuos 3000 1500
Informag
oes Licenciamento Ambiental 400 200
Recursos Hidricos 600 400
Utilizagao do SILIAmb 300 150
E-Gar 400 200
Pedido de Validacdo de
. 3000 2000
Registo
Servigos |Recuperagao de senha 900 700
Pedido de Alteracdo de CAE | 1200 800
Pedido de Alteracdo Nome
o a . 400 200
/Denominacdo Social
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