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CADERNO DE ENCARGOS
PARTE I
CLAUSULAS JURIDICAS

Capitulo I

Disposicdes Gerais

Artigo 1.2
Objeto

A Imprensa Nacional Casa da Moeda, S.A., com sede na Avenida de Anténio José de
Almeida, Edificio Casa da Moeda, em Lisboa, com o nimero dnico de matricula na
Conservatdria do Registo Comercial de Lisboa e de pessoa coletiva 500 792 887, com o
capital social de 30.000.000€, adiante designada como INCM, pretende celebrar um
contrato na sequéncia do presente Concurso Publico por Prévia Qualificacdo com
publicacdo no Jornal Oficial da Unido Europeia, procedimento n® 467/2020, para a

aquisicdo de Servigos de Contact Center para Clientes, em modelo hibrido.

As especificacdes técnicas dos bens e dos servicos objeto do presente concurso

encontram-se indicadas na Parte II do presente Caderno de Encargos.

Artigo 2.2

Contrato
O contrato a celebrar é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.
O contrato a celebrar integra ainda os seguintes documentos:

a) Os suprimentos dos erros e omissdes do Caderno de Encargos identificados pelos
concorrentes, desde que estes erros e omissdes tenham sido expressamente aceites

pelo 6rgéo competente para a decisio de contratar, nos termos do disposto no artigo

61.° do CCP;

b) Os esclarecimentos e as retificacdes relativos ao Caderno de Encargos;
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c) O presente Caderno de Encargos;
d) A proposta adjudicada;
e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatério.

Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no niimero anterior a respetiva

prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.

Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do
contrato, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de acordo
com o disposto no art. 99.° do Cédigo dos Contratos Publicos (CCP) e aceites pelo

adjudicatério nos termos do art. 101.2 do CCP.

Artigo 3°

Preco Base

Pela prestacéo de servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigacdes constantes do presente Caderno de Encargos, a entidade adjudicante deve
pagar & cocontratante os precos unitdrios constantes da proposta adjudicada,
multiplicados por minuto, de cada tipologia, efetivamente validados pela INCM,

acrescido de Imposto sobre o Valor Acrescentado (IVA) a taxa legal em vigor.

Os precos unitérios referidos no niimero anterior devero ser iguais ou inferiores aos

seguintes limites maximos:

Precos

Valor unitario
maximo

Chamadas inbound - preco por minuto de atendimento em chamadas
de inbound. Inclui os custos relativos s chamadas de callback (resposta
a contacto registado no IVR) e resposta a emails

1,50€

Chamadas de outbound (campanhas) - pregco por minuto de
atendimento em chamadas de outbound. Este preco ndo pode
ultrapassar um méximo de 70% do preco por minuto de atendimento de

inbound.

1,05€

3. Especificadamente, o somatério global, sem IVA, das quantias a pagar ao adjudicatério

nio poderd, em qualquer caso, exceder montante total (trienal) de 2.410 992,00 EUR

(dois milhdes quatrocentos e dez mil novecentos e noventa e dois euros);
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O preco referido no nimero anterior corresponde ao méximo que a INCM est4 disposta
a pagar pela aquisicdo da globalidade dos servicos objeto do presente procedimento,

repartindo-se esse prego base da seguinte forma:

Semestral Anual Trienal
401 832,00 € | 803 664,00 € | 2 410 992,00 €

Os precos referidos nos nimeros anteriores incluem todos os custos, encargos e
despesas cuja responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida & entidade
adjudicante, incluindo eventuais despesas de alojamento, alimentacio e deslocacéo de
meios humanos, despesas de aquisicdo, armazenamento e manutencido de meios
materiais, recursos humanos, fiscalidade, cotacdes, propostas metodolégicas e/ou
reformulacdo das mesmas, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo de

direitos de propriedade industrial ou intelectual, seguros ou de quaisquer licencas.

Artigo 4.°

Prazo de vigéncia do contrato

O contrato para os servicos de objeto do presente contrato terd inicio na data de
assinatura e vigorard pelo periodo de 12 (doze) meses com possibilidade de duas
renovacdes pelo mesmo periodo, totalizando um prazo méximo de 36 (trinta e seis)
meses a contar da data de assinatura do contrato, sem prejuizo das obrigacdes

acessdrias que devam perdurar para além da cessacéo do contrato.

A INCM pode denunciar o contrato no final cada periodo anual, mediante comunicacéo
ao adjudicatério, por carta registada com aviso de rececdo, com a antecedéncia minima

de 60 (sessenta) dias relativamente ao termo do periodo em curso.

Capitulo I

Obrigacdes contratuais

Artigo 5.°
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Obrigacdes principais do adjudicatério

1.  Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicdvel e no presente

caderno de encargos, da celebracdo do contrato, decorrem para o adjudicatério as

seguintes obrigacdes:

a.

Fornecer os servicos de acordo com o estabelecido no caderno de encargos e na
proposta adjudicada;
Obrigacdo de garantia de boa prestagcdo de todos os servicos contratados, com a
diligéncia e qualidade requeridas para o tipo de servigcos em causa;
Ministrar formacéo e treino adequados aos elementos da INCM;
Disponibilizar aos elementos da INCM o software bem como os periféricos
necesséarios por forma a assegurar as operagdes.
Executar as instrucdes da INCM, assim como submeter-se a sua fiscalizacio e
prestar-lhe qualquer informac&o solicitada;
Comunicar de imediato 8 INCM quaisquer aspetos que possam comprometer ou
afetar o cumprimento integral do Contrato;
Recorrer a todos os meios humanos, materiais e informéticos que sejam necessarios
e adequados a prestacdo dos servicos, bem como ao estabelecimento do sistema de
organizagdo necessario a perfeita e completa execucdo das tarefas a seu cargo;
Cumprir as regras de seguranca impostas pela INCM;
Cumprir a legislacdo em matéria de gestdo ambiental e melhorar continuamente o
seu desempenho e a utilizacdo dos recursos naturais de forma a minimizar os
impactos negativos da sua atividade no meio ambiente;
Cumprir a legislacdo laboral portuguesa sobre Saude, Higiene e Seguranca no
Trabalho e ndo recorrer a:
i. Trabalho infantil, tal como definido pela Organizacdo Internacional do
Trabalho;
ii. Qualquer forma de trabalho forcado, conforme consagrado na Declaracdo
Universal dos Direitos do Homem;
iii. Discriminacdo dos seus trabalhadores em funcdo de sexo, religido, estado
civil, situacdo familiar, idade, nacionalidade, origem étnica, deficiéncia,
convicgcdes politicas ou ideolégicas, filiacdo sindical ou qualquer outro

critério.
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O adjudicatério é o Unico responsavel pelos prejuizos causados & INCM, seus
colaboradores e terceiros, decorrentes direta ou indiretamente da presente prestacio de

servigos.

O adjudicatdrio prestard os servigos objeto do presente procedimento nas suas

instalacdes.

Artigo 6.2
Obriga¢des principais da INCM

Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicavel, no presente
Caderno de Encargos ou nas cldusulas contratuais, da celebracio do contrato decorrem
para a INCM as seguintes obrigacdes principais:
a) Obrigacdo de remunerar os servicos prestados de acordo com as condi¢des
acordadas;
b) Prestacdo da colaboracdo e informacdes necessérias para a boa execugdo dos
servicos pelo adjudicatério;
c) Formacio inicial de 2 dias, sobre produtos e servicos da INCM, disponibilizando a
INCM 1 trabalhador para dar apoio permanente até ao maximo de 5 dias nas vossas

instalacdes (se em Lisboa).

A INCM é responsavel pela obtencdo de todas as autorizacdes institucionais
necessarias a prestacdo de servigos, nomeadamente as que respeitam a protecdo de

dados pessoais.

Artigo 7.2

Seguros

Sem prejuizo das responsabilidades e obrigagdes que lhe estdo cometidas nos termos
do contrato e demais documentagio integrante do titulo contratual, o adjudicatério
devera contratar e manter validos os seguintes seguros:

a) Seguro de Acidentes de Trabalho, abrangendo todo o pessoal envolvido na

prestacio de servicos objeto do presente procedimento;
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b) Seguro de Responsabilidade Civil em seu nome, cobrindo todos os danos e
prejuizos eventualmente causados durante a presente prestacdo de servigos,
desde que relacionados com este.

A INCM pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental da
celebracdo dos contratos de seguro referidos no nimero anterior, devendo o

adjudicatério fornecé-la no prazo de cinco dias tteis.

Artigo 8.2

Dever de Confidencialidade
O Adjudicatdrio compromete-se a garantir a confidencialidade e protecdo da
informac&o identificada como protegida, confidencial ou com outra expressio de igual
significado, que lhe seja revelada pela INCM, ao abrigo ou relacionado com a execucéo
do contrato a celebrar.
Por informacdo protegida ou confidencial, adiante designada globalmente por
“Informac&o”, entende-se toda a informac&o, de qualquer natureza (quer seja oral,
escrita, eletrénica ou sob qualquer outra forma), direta ou indiretamente relacionada
com a INCM, ativos, passivos ou assuntos financeiros, disponibilizadas pela mesma ou
em seu nome, juntamente com qualquer informac&o resultante e quaisquer anélises,
compilacdes, estudos ou outros materiais preparados pelo Adjudicatério ou em seu
nome, e que contenham ou reflitam de outro modo ou sejam geradas (na totalidade ou
em parte) a partir de tal informacao.
O Adjudicatério devera garantir o sigilo relativamente a toda a informac&o referida no
numero anterior, obrigando-se a nfo usar, divulgar ou ceder a qualquer titulo a
informacdo divulgada pela INCM para qualquer outra finalidade distinta da aqui
estipulada, salvo autorizagdo por escrito desta ultima.
O Adjudicatério obriga-se (i) a adotar todas as medidas necessérias para impedir o uso
indevido da informac&o por qualquer pessoa que a ela nédo tenha necessidade de ter
acesso e (ii) a assegurar os meios adequados & prevencdo do extravio ou perda da
informac&o, comunicando sempre & INCM a ocorréncia de incidentes desta natureza,
ainda que esta comunicacdo nio exclua a sua responsabilidade.
O Adjudicatério obriga-se a restituir (i) qualquer cdpia, excerto ou parte dos elementos

da Informac&o referidos no n.? 2, no prazo de 8 (oito) dias, apds solicitac@o escrita da
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INCM, bem como (ii) toda a informacéo divulgada pela INCM findo o presente acordo,
apos solicitacio escrita deste.

A Informacéo é propriedade exclusiva da INCM ou de terceiras entidades, pessoas
singulares ou coletivas que com esta mantenham rela¢gdes comerciais ou outras.

A divulgacdo da Informacdo ao Adjudicatério ndo lhe concede qualquer direito de
propriedade intelectual, nem legitimidade para requerer protecdo sobre quaisquer
direitos ou licenca sobre qualquer registo ou pedido de registo de direito de propriedade
industrial relacionado com aquela informacéo.

A INCM nio se responsabiliza, direta ou indiretamente, no Ambito do presente acordo,
pela eventual violacio de direitos de terceiros, designadamente, em sede de direitos de
autor ou de propriedade industrial, por parte do Adjudicatario.

O Adjudicatério aceita e reconhece que o presente acordo néo limita o direito da INCM
de modificar a respetiva informacao, sem disso lhe dar prévio conhecimento.

Tais modificagdes nfo implicam qualquer responsabilidade para a INCM, nem a
obrigam a desenvolver, anunciar, entregar, manter ou financiar quaisquer produtos ou
planos de negécio baseados naquela Informacio.

O Adjudicatério deve limitar a divulgacdo da Informacdo aos seus trabalhadores,
colaboradores ou entidades subcontratadas, no d4mbito do estritamente necessario a
finalidade prevista no presente acordo, fornecendo-lhes as instrucdes adequadas a esse
efeito e celebrando com estes equivalente compromisso escrito de confidencialidade,
sendo integralmente responséavel perante a INCM quanto ac cumprimento, por aqueles,
dos compromissos ora fixados, podendo este, a todo o tempo, exigir ao Adjudicatério
prova da celebracdo daqueles acordos.

O presente acordo entra em vigor na data da sua assinatura por ambas as partes, ficando
o Adjudicatério vinculado ao presente compromisso de confidencialidade por um
periodo de 15 (quinze) anos, contados desde a data da ultima divulgagdo de Informacéo
ao abrigo do presente acordo, com excecéo da informac&o relativa a dados pessoais, cuja
confidencialidade nédo tem termo.

Exclui-se do dever de confidencialidade previsto na presente cldusula qualquer
elemento da Informacéo: (i) cuja divulgacéo tenha sido expressamente autorizada pela
INCM; (ii) que até ao momento da divulgacio tenha sido publicado, tornado publico ou
que, de outra forma nfo possa ignorar-se pertencer ao dominio publico; (iii) tornado
publico apds a divulgac&o ou pertencente ao dominio publico por motivo ndo imputavel

ao Adjudicatério, a titulo de dolo ou negligéncia; (iv) que o Adjudicatario possa provar,
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por exibicdo de suporte escrito, ter na sua posse em momento prévio ao seu recebimento
por parte da INCM; (v) recebida pelo Adjudicatario de terceiros sem dever de
confidencialidade, desde que estes tenham o direito de fornecer essa informacéo e que
a mesma n#o tenha sido obtida por estes direta ou indiretamente da INCM sob condic&o
de confidencialidade; (vi) que o Adjudicatéario seja obrigado, por lei ou decisdo judicial,
a divulgar, desde que este notifique imediatamente a INCM e coopere de forma razoavel
com os esforcos empreendidos por este para contestar ou limitar o 4mbito de tal
divulgacéo; (vii) que seja desenvolvida de forma independente pelo Adjudicatério.

14. O 6nus da prova de todas as excecdes & obrigacdo de confidencialidade previstas no
numero anterior recai sobre o Adjudicatério.

15. O ndo-cumprimento da obrigacdo consagrada na presente cldusula constitui o
Adjudicatario na obrigacdo de indemnizar a INCM por todas e quaisquer perdas, danos,
responsabilidades, reclamacdes e despesas dai decorrentes.

16. Sem prejuizo da obrigacdo de indemnizar acima mencionada, acrescerd, ainda, uma
indemnizac&o de 25% do valor do contrato, a qual seréd paga pelo Adjudicatario a INCM
ao primeiro pedido emitido por esta tltima ao primeiro.

17. O valor resultante das indemniza¢des eventualmente aplicdveis ao Adjudicatério, por
forca do disposto dos dois niimeros antecedentes, ndo pode ser superior ao valor

contratual.

Artigo 9.2

Certificacdes e auditorias

Caso o adjudicatario ndo seja detentor de certificacdo em alguma das normas ISO 34001,
ISO 14298 ou na CWA 15374, bem como na ISO 27001, ISO 9001 ou equivalentes, aceita
sujeitar-se a realizacdo de auditorias, por parte da INCM, ao abrigo dos requisitos destes

normativos.

Artigo 10.°
Formagéo e Sensibilizag&o
O Adjudicatério compromete-se a participar ou fazer participar os seus trabalhadores,
colaboradores e entidades subcontratadas nas acdes de formacio que sejam promovidas

pela INCM com vista a acautelar a seguranca da informacao.

8/31



RO

ajcer” ajcer”

Nz \
15014001 .
Ty 150/IEC 27001

PRODUCKO DO TACGGRAFD

IMPRENSA NACIONAL-CASA DA MDEDA, 5. A.
AVENIDA DE ANTONIO JOSE DE ALMEIDA
1000-042 LISBODA | PORTUBAL

T+351217810700
WINW.INCM.PT

CAPITAL SOCIAL € 30 000000
NIPC 500 792 887
CRCLISBOA

Artigoll.®

Utilizacdo dos sistemas de informacéo

Caso a execucdo do contrato implique o acesso as instalagdes e a eventual utilizacdo dos
sistemas de informacdo da INCM por colaboradores ou subcontratados do adjudicatério,
estes comprometem-se a observar o integral cumprimento das regras de utilizacdo dos

sistemas de informac&o em vigor na INCM.

Artigo 12.2

Valores éticos

O adjudicatario assume, ainda, o compromisso de observar os valores éticos consagrados no
Cédigo de Etica e de Conduta da INCM, que se encontra disponivel no site

https://www.inem.pt/portal/index.jsp

Artigo 13.°

Boas Praticas de Ambiente, Seguranca e Higiene no Trabalho

Caso a execucdo dos servicos implique o acesso as instalagdes por colaboradores ou
subcontratados do adjudicatério, estes comprometem-se a observar o integral cumprimento
das regras das Boas Praticas de Ambiente, Seguranca e Higiene no Trabalho, bem como em
devolver a declaracdo assinada, caso ainda ndo o tenha feito, as referidas regras e a

declaracdo podem ser consultadas em https://www.incm.pt/portal/indexjsp

Artigo 14.°

Preco contratual

1. Pelaprestacéo dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigagdes constantes do presente Caderno de Encargos, a INCM deve pagar ao
adjudicatério o preco constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal
em vigor.

2. O preco referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas
incorridas pelo adjudicatério inerentes ao fornecimento dos bens e & prestacdo dos

servigos.
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Artigo 15.°

Revisdo de precos

Os precos deverdo ser considerados fixos até ao termo da vigéncia do contrato.

Artigo 16.°

Condic¢des de faturacdo e pagamento

1. As quantias devidas pela INCM devem ser pagas, de acordo com as condi¢des
apresentadas na proposta e aceites pela INCM, num prazo néo inferior a 60 dias, apds

a rececdo das respetivas faturas ou avisos de pagamento, salvo o disposto no n.? 6.

2. O pagamento é efetuado por transferéncia bancéaria para a conta a indicar pelo

adjudicatério.

3. Considera-se como data de pagamento a data em que a INCM ordenar a transferéncia
bancéria.

4. Em caso de discordancia por parte da INCM, quanto aos valores indicados nas faturas,
deve esta comunicar ao prestador de servicos, por escrito, os respetivos fundamentos,
ficando o prestador de servicos obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios. Se
houver lugar a alguma retificacéo de valores, o prestador de servicos devera proceder a
emissdo de nova fatura ou emissio de nota de crédito.

S. Quaisquer pagamentos antecipados relativamente & entrega dos bens, pagamentos
contra a entrega dos bens ou prévios a assinatura do correspondente protocolo de
aceitacéo, sé serdo efetuados com a contrapartida de uma garantia bancaria on first
demand, conforme minuta em anexo, de igual montante, valida até 30 dias depois da
data de entrega, prestada e comprovada antes de se efetuar o respetivo

adiantamento/pagamento.

6. Em caso de atraso no cumprimento das obrigacdes pecunidrias por parte da INCM, o
adjudicatério tem direito a juros de mora sobre o montante em divida, de acordo com a

taxa legal em vigor.!

1 Nos termos do n.? 6 do art.2 24.2 do Decreto-Lei n.2 33/2018, de 15 de maio, o atraso de pagamentos esta sujeito
ao estabelecido na Lei n.? 3/2010, de 27 de abril e no Decreto-Lei n.? 62/2013, de 10 de maio.
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Artigo 17.°
Execucéo da caugéo

1. A caucéo prestada para o bom e pontual cumprimento das obrigacdes decorrentes do
contrato, nos termos do Programa do Concurso, pode ser executada pela INCM, sem
necessidade de prévia decisdo judicial ou arbitral, para satisfacdo de quaisquer créditos
resultantes de mora, cumprimento defeituoso, incumprimento definitivo pelo prestador
de servicos das obrigacdes contratuais ou legais, incluindo o pagamento de penalidades,
ou para quaisquer outros efeitos especificamente previstos no contrato ou na lei.

2. A resolucdo do contrato pela INCM ndo impede a execucdo da caucdo, contanto que
para isso haja fundamento.

3. A execucdo parcial ou total da caucdo referida nos nimeros anteriores constitui o
adjudicatério na obrigagdo de proceder a sua reposigdo pelo valor existente antes dessa
mesma execucio, no prazo de 10 dias apés a notificacdo da INCM para esse efeito.

4. A caucdo a que se referem os niimeros anteriores é liberada nos termos do artigo 295°

do Cédigo dos Contratos Publicos e restante legislacdo em vigor.

Capitulo III
MODIFICACOES, INCUMPRIMENTO E EXTINCAO DO CONTRATO

Artigo 18.°

Incumprimento

Pelo incumprimento de obrigagdes emergentes do contrato pelo adjudicatario, a INCM
reserva-se o direito de suspender a realizacdo do correspondente pagamento das faturacdes

mensais.

Artigo 19.°

Casos fortuitos ou de for¢ca maior

1. N&o podem ser impostas penalidades ao adjudicatério, nem é havida como
incumprimento, a ndo realizacdo pontual das prestacdes contratuais a cargo de qualquer
das partes que resulte de caso de forca maior, entendendo-se como tal as circunstancias

que impossibilitem a respetiva realizacéo, alheias & vontade da parte afetada, que ela néo
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pudesse conhecer ou prever a data da celebracdo do contrato e cujos efeitos nio lhe fosse

razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2. Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do nuimero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundacdes, incéndios, epidemias, sabotagens,
greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e
determinacdes governamentais ou administrativas injuntivas.

N3o constituem forca maior, designadamente:

a) Circunstdncias que ndo constituam for¢ca maior para os subcontratados do
adjudicatério, na parte em que intervenham;

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

c) Determinacdes governamentais, administrativas ou judiciais de natureza
sancionatéria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatario
de deveres ou dnus que sobre ele recaiam;

d) Manifestagdes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatério de
normas legais;

e) Incéndios ou inunda¢des com origem nas instalagdes do adjudicatério cuja
causa, propagacdo ou proporcdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao
incumprimento de normas de seguranca;

f) Avarias nos sistemas informéticos ou mecénicos do adjudicatério ndo devidas a
sabotagem;

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

4. A parte que invocar casos fortuitos ou de for¢a maior devera comunicar e justificar tais
situa¢Bes & outra parte no prazo méximo de 3 dias a contar da data da ocorréncia, bem

como informar o prazo previsivel para restabelecer a situacéo.

Artigo 20.°

Resolucéo
O incumprimento, por uma das partes, dos deveres resultantes do contrato confere, nos
termos gerais de direito, & outra parte o direito de rescindir o contrato, sem prejuizo das
correspondentes indemnizacdes legais, sendo que relativamente a delimitacdo de
responsabilidade em caso de incumprimentos contratual, serd considerada valida a

proposta do concorrente, na qual se determine que, salvo nas situacdes de dolo e
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negligéncia grosseira, em caso de incumprimento contratual as partes serdo
responsaveis pelos danos causados até ao maximo de 100% do valor contratual.
2. Caso alguma das partes ndo cumpra qualquer das obrigacdes para si emergentes do
presente contrato, serd notificada por escrito, pela parte néo faltosa, para proceder ao
respetivo cumprimento no prazo méximo de 5 dias tteis apds a rececdo da referida
notificacéo.
Caso a situacdo de incumprimento se mantenha, decorrido o prazo indicado no ntimero
anterior, poderd a parte néo faltosa resolver o presente contrato, com efeitos imediatos,

através de carta registada com aviso de rececéo, indicando os respetivos fundamentos.

Artigo 21.°

Cessdo da posigdo contratual

O adjudicatario ndo poderd ceder a sua posicdo contratual ou quaisquer direitos e

obrigacdes decorrentes do contrato, sem prévia autorizagio expressa da INCM.

2. Para efeitos da autorizac&o prevista no nimero anterior, deve:
a) Serapresentada pelo cessionéario toda a documentac&o exigida ao adjudicatério no
presente procedimento;
b) A INCM apreciar, designadamente, se o cessionéario néo se encontra em nenhuma

das situacdes previstas no artigo 55.° do CCP.

Capitulo IV

DISPOSICOES FINAIS

Artigo 22°
Deveres de informacé&o
Qualquer uma das partes deve informar a outra de quaisquer circunsténcias que
cheguem ao seu conhecimento e possam afetar os respetivos interesses na execugéo do
Contrato, de acordo com a boa fé e no prazo de 10 (dez) dias a contar do respetivo

conhecimento.
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2. Em especial, cada uma das partes deve avisar de imediato a outra parte de quaisquer
circunstancias, constituam ou ndo forca maior, que possivelmente impecam o

cumprimento ou o incumprimento tempestivo de qualquer uma das suas obrigacdes.

Artigo 23.°
Gestdo do Contrato
O adjudicatério deve nomear e identificar um gestor de contrato, cujos contactos devem ser
facultados & INCM, bem como comunicar quaisquer alteracdes relativamente & sua

nomeagao.

Artigo 24.°

Comunicac¢des e notificacdes

1.  Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacdes e
comunica¢des entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas para o domicilio ou
sede contratual de cada uma, identificados no contrato.

2.  Qualquer alteracdo das informa¢des de contacto constantes do contrato deve ser

comunicada & outra parte.

Artigo 25.°

Legislacio e foro competente

1. Atudo o que ndo esteja especialmente previsto no presente caderno de encargos aplica-
se a legislacdo portuguesa e, em especial, o regime constante do Cédigo dos Contratos
Publico, aprovado pelo D.L. n.° 18/2008, de 29 de janeiro, republicado em anexo ao
Decreto-Lein.?111/2017, de 31 de agosto e restante legislacdo em vigor, o qual prevalece
sobre as disposic&es que lhe sejam desconformes.

2. Para todas as questdes emergentes do contrato serd competente o Tribunal

Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa rentincia a qualquer outro.
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PARTE II
CLAUSULAS TECNICAS

Artigo 26.°

Ambito da prestaco de servicos
O presente caderno de encargos tem por objeto a aquisi¢io de servigos em outsourcing
para atendimento técnico em help desk multicanal (telefone, atendimento virtual e
email), para a operacionalizagdo do Contact Center da INCM ao publico em geral, a

entidades associadas e a clientes empresariais e institucionais da INCM, em modelo

hibrido.

No dmbito dos servicos a prestar inclui-se o atendimento automético, com resposta de
cariz mais genérico, atendimento e resposta de chamadas informativas e de cariz
comercial dos produtos atuais e futuros da INCM e a gestdo de mailboxes (através do
encaminhamento e resposta a e-mails), nas éreas atuais de atuagio da INCM e de outras
que se venham a mostrar necessarias decorrentes das competéncias, servicos e/ou

parcerias da INCM.

Os servi¢os funcionardo em modelo hibrido, uma vez que durante o periodo do contrato
a INCM disponibilizard 3 (trés) recursos humanos representando em média 2 (dois)
recursos, por motivos de auséncias, entre as 9:00 horas e as 17:00 horas nos dias titeis,
os quais ficardo a trabalhar nas instalacdes da INCM mas a prestar servico nos mesmos

moldes dos servicos a adjudicar.

Caberd ao adjudicatério integrar estes elementos no modelo de servico preconizado
neste caderno de encargos, cabendo-lhe encaminhar e distribuir as chamadas para estes
elementos de forma equitativa relativamente i restante equipa do atendimento técnico

em help desk multicanal.

Estes trabalhadores pertencem aos quadros da INCM, mantendo este vinculo laboral

durante a vigéncia do contrato.
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6. O atendimento para os servicos atuais da INCM inclui:

A. Informacéo geral sobre produtos e servicos INCM ao publico em geral e entidades

associadas:

a.

Esclarecimento sobre questdes relativas a produtos e servicos INCM, lojas
INCM e loja online (Atendimento Geral, Grafica, Contrastaria, Publica¢des
Oficiais, Lojas), nomeadamente informac&o sobre lancamento de produtos,
precos, horarios das lojas, registo e compras online, antincios em
publicacdes, Cartio de Cidaddo, Carta de Conducio, Documento Unico
Automével, de caréter geral, informativo e comercial entre outros;
Esclarecimentos sobre a utilizacdo de apps relacionadas com os produtos e
servicos da INCM,;

Encaminhamento de questdes cuja competéncia nio seja da INCM para a
entidade competente.

Resposta a comentérios de utilizadores das Apps, nas app stores onde a
INCM publique as aplicagdes mdveis, seguindo os procedimentos e tipos de
resposta definidos pela INCM.

Qutras a¢des dos operadores de call center que possam ser necessérias para
cumprir necessidades que a INCM venha a identificar para apoio aos
utilizadores dos produtos e servicos, a acordar no curso do contrato de

servigos.

B. Apoio a clientes empresariais e operadores econémicos no Ambito de:

a.

Livro de Reclamacdes Eletrénico (LRE) - informacgio de cardter geral e
informativo sobre o LRE, legislacdo relacionada, e utilizacdo do portal LRE -
registo, utilizacdo e questdes técnicas da plataforma, entre outros;
Identificador Unico no sistema de Rastreabilidade do tabaco (IDIssuer) -
informacdo de cardter geral e informativo sobre o registo, utilizacdo e
questdes técnicas da plataforma, legislacéo, entre outros;

CryptoSaf-T - Suporte aos operadores econémicos no servico de
fornecimento de chaves criptogréaficas para descaracterizacdo de dados dos
ficheiros SAF-T: informacé&o de carater_geral, utilizac&o do servico, e ac¢des
de backoffice.

Cartio de Adepto - informac&o de caréter geral e informativo sobre o Cartéo
de Adepto, utilizagdo do Portal do Adepto - registo, utilizacdo e questdes

técnicas da plataforma, emissdo/pagamento/expedicdo de documentos,
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funcionamento e instalacido da App do Adepto e questdes sobre a utilizagdo
da lista de inibicdes/autorizacdo de adeptos no ambito de eventos
desportivos;

e. Cartdio DUA (Documento Unico Automével) - informacdes relativas ao
funcionamento da App e encaminhamento para a 1° linha de suporte do
cliente das restante questdes que possam surgir referentes a DUA. Em anexo
(Anexo III) sdo apresentados os volumes histdricos e os tempos médios de

atendimento dos diferentes servigos do Contact Center, para referéncia.

Artigo 27.2

Novos Servicos
No futuro, perspetiva-se a necessidade de apoio aos clientes e ptblico em geral relativa
a novos produtos e servicos da INCM ou apoio a clientes empresariais e operadores
econémicos (informacdo geral, comercializacdo, duvidas, reclamagdes, apoio a
utilizacdo de apps, entre outros).
De igual forma poderdo vir a ser criadas campanhas de outbound no &mbito dos
servicos e produtos da INCM ou outras formas de contacto com os clientes, como linhas
de valor acrescentado.
O servico de atendimento destes novos servicos devera ser prestado no dmbito do
contrato resultante do presente concurso.
A preparacdo da operacdo para o atendimento de novos servicos serd atempada,
permitindo a parametrizacdo da aplicagio de suporte & operacéo, a defini¢do de scripts
de atendimento e a formac&o das equipas em tempo ttil.
A inclusio de novos servicos serd comunicada pela INCM ao adjudicatdrio com uma
antecedéncia minima de dois meses. A definicdo de volumes de chamadas e e-mails,
bem como os tempos médios de atendimento para novos servicos que serdo aferidos

com base num periodo de teste inicial.

Artigo 28.°
Modelo de atendimento
Informacdo geral sobre produtos e servicos INCM ao publico em geral e entidades

associadas:
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1.1. Atendimento telefénico:

1.2.

Email:

a.

a.

Os contactos telefénicos séo rececionados através da linha do Centro de
Atendimento (217 810 870) e através de IVR e/ou linhas dedicadas dos
diferentes produtos e servicos da INCM e nimeros gerais dos edificios
principais (217 810 700 e 213 945 700). No futuro poderdo ser ainda
criadas linhas 707 para atendimento no Ambito do presente contrato;

O atendimento sera realizado, pela adjudicatéria, entre as O9h0O0 e as
20h00, nos dias uteis exceto feriados nacionais e deve ser garantido em
portugués e em inglés;

O Adjudicatario assegurara a primeira linha de atendimento e devera
garantir que os pedidos de informacdo e questdes colocadas sé&o
resolvidos no primeiro contacto;

Paralelamente, a INCM assegura o atendimento telefénico de segunda
linha para suporte a questdes que ndo conseguem ser resolvidas
diretamente pela primeira linha e para a resolucdo de situagdes que
exigem a intervencdo da INCM. A segunda linha da INCM assegura
ainda o atendimento direto a clientes institucionais de produtos gréficos
e de publicacdes oficiais;

As chamadas de primeira linha no atendidas dever&o ser respondidas
pelo adjudicatério nos casos em que o cliente deixa o seu contacto
(callback);

O atendimento dos nimeros gerais dos edificios principais (217 810 700
e 213 945 700) deve ser feito, preferencialmente, pelos 3 operadores
disponibilizados pela INCM.

O Adjudicatério sera responsével pelo tratamento das mensagens recebidas

nas caixas incm@incm.pt e reclamacoes@incm.pt;

Apds o envio de um email, o cliente devera receber um email automatico de

confirmacdo de rececdo do email e de que serd respondido no prazo de 24

horas, conforme definido nos niveis de servico adiante neste caderno de

encargos;

A INCM assegura o apoio de segunda linha das caixas de email quando néo

é possivel a resolucédo em primeira linha pelo Adjudicatério.
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2. Apoio a clientes empresariais e operadores econémicos:

a)
b)
c)
d)
e)

Livro de Reclamacdes Electronico (LRE)

Identificador Unico do sistema de rastreabilidade do tabaco (ID IssuerU)
CryptoSaf-T

Cartdo do Adepto

Cartdo DUA

Para o apoio a clientes empresariais e operadores econémicos, os contactos telefénicos e por

email serdo recebidos para cada um dos servicos em nimeros e caixas de email préprios,

alguns ja existentes e outros ainda a criar no decorrer da implementacéo dos servicos.

2.1 Atendimento telefénico:

a.

2.2. Email:

Os contactos telefénicos sdo rececionados através de linhas dedicadas dos
diferentes produtos e servigos da INCM. No futuro poderéo ser ainda criadas
linhas 707 para atendimento no &mbito do presente contrato.

O atendimento para os servicos dos pontos a)., b)., ¢)., e e). seré realizado, pela
adjudicatéria, entre as 09h00 e as 20h00, nos dias uteis exceto feriados
nacionais e deve ser garantido em portugués e em inglés. Os servigos
referentes ao ponto d). Cartdo do Adepto serdo realizados todos os dias,
incluindo fins de semana e feriados, entre as O9h00 e as 22h00.

O Adjudicatério asseguraréd a primeira linha de atendimento e devera
garantir que os pedidos de informac&o e questdes colocadas sdo resolvidos
no primeiro contacto.

Paralelamente, a INCM assegura o atendimento telefénico de segunda linha
para suporte a questdes que ndo conseguem ser resolvidas diretamente pela
primeira linha e para a resolucéo de situacdes que exigem a intervencéo da
INCM. O horério de funcionamento desta 2° linha é das 9h00 as 17h00 todos
os dias tuteis.

As chamadas de primeira linha néo atendidas deverdo ser respondidas pelo

adjudicatério nos casos em que o cliente deixa o seu contacto (callback).

O Adjudicatério sera responsével pelo tratamento das mensagens recebidas
nas caixas de email especificas dos diferentes produtos e servicos,
atualmente do LRE  (Iresuporte@incm.pt) e do  IDIssuer

(idissuer.suporte@incm.pt) e outras a criar.
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b. O servigo de suporte ao CryptSaf - T nio terd atendimento pelo canal email.

c. Apbs o envio de um email, o cliente devera receber um email automatico de
confirmacéo de rececdo do email e de que seré respondido no prazo de 24
horas, conforme definido nos niveis de servico adiante neste caderno de
encargos.

d. A INCM assegura o apoio de segunda linha das caixas de email quando néo

é possivel a resolucdo em primeira linha pelo Adjudicatério.

2.3. Webform:

Para o servico de suporte ao Cartdo do Adepto, existird um Webform a partir do Portal do

Adepto para contacto direto com adeptos. O adjudicatério serd também responsével pelo

tratamento dos emails gerados por este formulério.

2.4. Assistente virtual:

a.

Deverd ser realizado um piloto de utilizacdo do servico de assistente virtual,
considerando o servico CryptoSAF-T como o a&mbito de implementacdo do
projeto piloto.
O Adjudicatério deverd apresentar uma solucéo de clientes virtuais que permita
apoiar o cliente no esclarecimento de pedidos de informac&o que este pretenda
enderecar, evitando que uma percentagem consideravel dos contatos terminem
com uma chamada atendida por um operador humano.
A solucdo de assistente virtual deverd remeter o cliente para um operador
humano caso o cliente ndo tenha resposta satisfatdria.
A utilizac&o do assistente virtual deverd permitir a reducéo do tempo de espera
dos clientes, assim como o volume de chamadas atendidas pelos operadores
humanos, o que consequentemente se reflete na reducéo de custos dos servigos
de call center.
Os requisitos para o “assistente virtual” sdo:
I Solugdo multicanal (Web, call center, IVR, app);
II.  Servigco de voz multilingua (Portugués (PT-PT) e Inglés (UK));
III.  Automatizacdo de atendimento sem necessidade de intervencéo
humana, caso o cliente opte pela op¢do do atendimento com assistente

virtual;
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IV.  Solugcdo que permita aprendizagem continua e fécil de gerir, sem
necessidade de conhecimentos técnicos;
V.  Solucdo que permita utilizar a aprendizagem efetuada num determinado
contexto/projeto para outro contexto/projeto;
VI.  Facil de integrar (APIs) nas plataformas WEB da INCM;
VII.  Contabilizacdo dos contactos efetuados e estatistica dos contetidos mais

procurados;

Artigo 29.2
Interface com aplica¢cdes INCM
A interface entende-se por permitir que a informacéo de atendimento seja completamente
introduzida no CRM da INCM, quer de forma manual quer de forma automaética através de
sistemas de integracdo informética. O registo deverd conter toda a informacdo do

atendimento, identificacdo do cliente, e registos telefénicos.

1. O Adjudicatdrio deverd garantir a interface com o SAP/CRM da INCM para apoio ao
atendimento, bem como aos portais dos produtos e servicos INCM (atualmente, Portal LRE
e Portal IDIssuer, Portal do Adepto) e acesso as apps associadas aos produtos - atualmente

App Cartio do Adepto e App cartdo DUA.

3. O Adjudicatéario devera garantir a interface com os sistemas da INCM, disponibilizando
o software aplicacional necessério para operacionalizar os 3 postos de trabalho por forma
a reproduzir na INCM o ambiente de trabalho atendimento técnico em help desk
multicanal.

4. O Adjudicatéario deveré garantir o fornecimento de software, documentac&o necesséria e
suporte & implementacio para solucdes de Assistente Virtual que sejam integréveis nos
sites WEB da INCM, assim como apoio aos processos de parametrizacéo e evolucéo da

solucéo.

Artigo 30.°
Equipa do adjudicatério
1. O Adjudicatério deve alocar a prestac@o do servico uma equipa de gestio responséavel
pela gestdo do contrato com a INCM, pela gestdo das operacdes didrias e pela

coordenacéo geral do servico prestado.
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O Adjudicatério deve dispor de uma estrutura de recursos humanos adequada e
suficiente para garantir a qualidade do atendimento (minimo 1 supervisor para 10 a 12
operadores de call center).

Os contactos recebidos no Contact Center poder&o ser rececionados em portugués ou
em inglés, pelo que é da responsabilidade do adjudicatdrio garantir a capacidade de

resposta em ambas as linguas.

Artigo 31.°

Constituicdo da equipa

A constituicdo da equipa deve ser comunicada & INCM no inicio da prestacdo de
servicos e qualquer alteracdo & composicdo da equipa afeta deve ser previamente
comunicada & INCM e sé serd aceite caso relna os requisitos minimos exigidos no
presente caderno de encargos, podendo, para o efeito, ser solicitada informacéo e
documentacéo adicional para confirmacio dos elementos curriculares apresentados.
Sempre que se constate a inadequacéo de algum elemento da equipa encarregue da
execucdo dos servigos contratados, tendo em conta os requisitos exigidos e o
comportamento comummente expectavel, poderd a INCM exigir a sua substituicéo,
aplicando-se, com as devidas adaptacdes, o disposto acima.

Os elementos disponibilizados pela INCM fardo parte da equipa, independentemente

de se manterem em funcdes nas instalacdes da INCM.

Artigo 32.°

Formacéao
A responsabilidade de toda a formac&o das equipas para a operacédo do Contact Center
é do adjudicatério. Cabe ao adjudicatdrio organizar e ministrar as acdes de formacé&o
necessarias para o atendimento nos diferentes produtos e servicos da INCM, a todos os
elementos afetos & operacéo. E ainda da responsabilidade do adjudicatério a reciclagem
de a¢des de formacao e a disponibilizacdo de check-lists e FAQ’s para referéncia das
equipas durante todo o periodo de contrato.
A INCM fornecera os manuais de formacao relativos aos produtos e servicos Ambito do
atendimento necessérios para a formacéo especifica dos operadores, bem como o apoio

no treino do adjudicatario para formar as equipas. Este apoio verificar-se-4 igualmente
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para os novos produtos e servicos da INCM que venham a ser incluidos no Contact
Center no decorrer do contrato.

3. As despesas inerentes a formacéao das equipas correm por conta do adjudicatério.

Artigo 33.2
Infraestrutura informatica e de telecomunica¢&es para prestacéo dos servigos

1. E daresponsabilidade do adjudicatario toda a infraestrutura, circuitos de interligacéo e
acessos primdrios de telecomunicacdes e a aplicacdo multicanal necessarios para a
prestacio do servico e a sua integragio com os canais de contacto da INCM. E ainda da
responsabilidade do adjudicatério, o fornecimento de periféricos (headphones ou
outros), bem como a implementacéo dos desenvolvimentos necessérios para operagéo
do Contact Center (novos scripts, textos-padrdo de resposta, gravacdo para IVR, e
outros que se revelem necessérios).

2. O fornecimento de equipamento informético aos trés trabalhadores da INCM devera
ser coordenado entre os Service Desks de ambas as institui¢des de forma a garantir a

compatibilidade entre instalacdes e softwares.

Artigo 34.°
Qualidade de Prestacao dos Servicos

1. Os servicos prestados pelo adjudicatdrio serio avaliados quantitativa e
qualitativamente de acordo com os niveis de servico definidos.

2. A avaliagdo quantitativa é baseada em indicadores de performance apurados pelos
registos de atendimento, nomeadamente, volume de chamadas atendidas, tempos de
espera, de atendimento, callback e resposta a emails.

3. A avaliacdo qualitativa baseia-se na taxa de satisfacdo dos clientes com o servico

prestado pelo adjudicatario.

Artigo 35.°
Niveis de Servico

1. Serdo considerados os seguintes niveis de servico:

A. Niveis de servico quantitativos

Canal telefénico inbound:
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Taxa de atendimento de chamadas minimo de 95%

Tempo de espera inferior a 60 segundos para 90% das chamadas atendidas
Tempo de espera inferior a 30 segundos para 50% das chamadas atendidas
Taxa de chamadas enviadas para 2° linha néo superior a 10%

S N NS

Tempo médio de atendimento néo superior em 20% do tempo médio definido

Canal telefénico outbound:
6. Em campanhas de Outbound os niveis de servico serdo definidos mediante a
tipologia e objetivos a atingir.

Canal telefénico callback:
7. Tempo méximo para callback para chamadas ndo atendidas inferior a 4 horas

Canal email:
8. Tempo para resposta a emails inferior a 24 horas

Geral:
9. Tempo de regularizacdo dos niveis de servico ndo superior a 5 dias uteis

B. Niveis de servico qualitativos

10. Taxa de envio de chamadas para resposta a inquérito de satisfacdo de clientes néo
inferior a 20%

11. Indice de satisfacio com o atendimento néo inferior a 80%

2. Estes niveis de servico aplicam-se ao atendimento para os servicos atuais da INCM. O
atendimento para novos servicos da INCM poderd ser sujeito a niveis de servigo
especificos.

3. Os niveis de servico estabelecidos podero ser sujeitos a revisdes semestrais durante a

execucdo do contrato.

Artigo 36.°
Penalidades
1. Se o Adjudicatdrio ndo cumprir os Niveis de Servico previstos no presente Caderno de
Encargos, ser-lhe-do aplicadas as penalidades definidas na tabela abaixo, em que Vpm
é o valor da penalizacdo mensal da performance do atendimento/resposta ao email.
2. As penalidades sdo cumulativas até ao méximo de 20% do valor total da faturacéo
mensal.
3.  Excluem-se deste teto de 20%, as penalidades relacionadas com o tempo de
regularizacdo dos niveis de servico, as quais serdo aplicadas sem qualquer limite em

caso de incumprimento do respetivo nivel de servico.
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Niveis de Servigo Quantitativos

Nivel de Servico

Férmula de Célculo

Canal telefénico - Inbound

1 | Atendimento de 95% das chamadas entradas | Se Pm >5% entdo Vpm =2%
vélidas em cada uma das linhas sob a sua | Pm = N.? chamadas no atendidas
responsabilidade / N.° de chamadas entradas validas

*100%

2 | Tempo de espera inferior a 60 segundos para | Se Pm >10% entdo Vpm = 2%

90% das chamadas atendidas Pm = N.? chamadas atendidas com
tempo de espera superior a 60
segundos / N.? de chamadas
atendidas * 100%

3 | Tempo de espera inferior a 30 segundos para | Se Pm >50% entdo Vpm = 2%

50% das chamadas atendidas Pm = N.? chamadas atendidas com
tempo de espera superior a 30
segundos / N.? de chamadas
atendidas * 100%

4 | Envio de chamadas para 2% linha nfo superior a | Se Pm >10% entdo Vpm = 2%

10% Pm = N? de chamadas da primeira
linha enviadas para 2 linha/N°® de
chamadas atendidas)*100%

5 | Tempo Médio de Atendimento n#do deverd | Se Pm >20% entdo Vpm = 5%

exceder 20% do Tempo Médio definido por
servigo em anexo

Pm= (TMA real - TMA objetivo)/
TMA objetivo *100% (Valor
aplicado ao servigo em causa)

Canal telefénico - Outbound

6

Em campanhas de Outbound os niveis de
servico serdo definidos mediante a tipologia e
objetivos a atingir.

Vpm a definir em funcéo de cada
campanha de Outbound

Canal telefénico - Callback

7

Os pedidos de contacto deixados nos sistemas
de IVR (atendimento automético/voice mail),
deverdo ser tratados, no prazo méximo de 4
horas, devendo ser contabilizadas a partir da
hora em que o pedido é efetuado (ou da primeira
hora de atendimento caso tenha sido efetuado
fora do horéario de atendimento)

Se Pm <80% entdo Vpm = 2%

Pm = N.? de pedidos de contacto
deixados no IVR e tratados dentro
do SLA/ N2 total de pedidos de
contacto deixados no IVR *100%

Canal email

8 | O nivel de servico para o canal e-mail é definido | Se Pm <80% entdo Vpm = 2%
pelo tempo méximo de resposta ao cliente, que | Pm = N.? de emails respondidos até
ndo devera exceder as 24 horas 24h/ N° de emails recebidos
vélidos *100%
Geral
9 | Tempo de Regularizacio dos Niveis de Servico | Caso o Adjudicatério nfo assegure

em caso de incumprimento: Em caso de
incumprimento dos niveis de servico didrios
acima mencionados, deverd ser garantida a

um tempo de reposicdo do nivel de
servico no prazo de 5 dias tteis,
serdo descontados 6% da faturacéo
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prazo de 5 dias tteis. incumprimento:

regularizacdo dos niveis de servico didrios, no | didria por cada dia de

Vpm = (N° dias de incumprimento
do nivel de servico/N*® total de dias
uteis do més)*6% * Valor total da
faturacédo

(Valor aplicado a
Linha/funcionalidade IVR ou
email se aplicavel)

Pressupostos

1.

ii.

iil.

N3o sdo consideradas chamadas vélidas todas as abandonadas até 10 segundos em
espera.

Para efeitos do célculo das penalizagdes, sdo consideradas as mensagens deixadas
no IVR durante o horério de funcionamento da linha.

Estes célculos serdo realizados por cada linha /funcionalidade de IVR se aplicavel da
Entidade Adjudicante, sendo a penalizacio refletida apenas na faturagio referente

aos minutos de processamento das chamadas da linha/funcionalidade em causa.

iv.  Excluem-se, para o calculo da Pm, os valores de dias atipicos, isto é, quando o volume
das chamadas diério ultrapasse em 20%, o valor médio da tabela apresentada em
anexo.

v. Nao serdo considerados volumes atipicos, os periodos de picos previamente
definidos, desde que previamente apresentados ao Adjudicatério através de
comunicacéo verbal e escrita (com a respetiva estimativa), com um prazo minimo de
antecedéncia de 30 dias.

vi.  N&o sdo considerados para efeitos de célculo de penalizacdes, os periodos decorridos
em dias nfo tteis. Também n#o sdo considerados os periodos de espera por
informac&o dependente da INCM para resposta a emails.

vii. O tempo médio de atendimento mensal, para cada um dos servigcos/funcionalidades
IVR, deverd ser revisto semestralmente ou sempre que a INCM considere necessério.

viii. A penalidade relativa a regularizacdo dos niveis de servico, dentro dos volumes
médios definidos, é cumulativa com as restantes penalizacdes.

ix. O valor de Pm é acertado em percentagem com duas casas decimais.

x.  Estas penalidades néo se aplicam no primeiro més do contrato.

Niveis de Servico Qualitativos
| Nivel de Servigo Férmula de Caleulo |
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Canal telefénico - Inbound

10

No minimo, deverdo ser transferidas 20% das
chamadas atendidas, para o inquérito de
satisfacéo.

Se Pm <80% entdo Vpm = 2%
Pm = % de chamadas transferidas
para inquérito

11

O indice de satisfacdo com o atendimento deve
ser igual ou superior a 80%

Se Pm <80%, entdo Vpm = 5%

Se Pm < 60% entdo Vpm = Avaliada
a situacdo/rescisdo de contrato
Pm = indice de satisfacdo com
atendimento

Pressupostos
Estes célculos sdo realizados por cada servigo/linha.

i

L.

Estas penalidades ndo se aplicam nos primeiros dois meses de contrato.

Artigo 37.°

Reporte de informacao
O Adjudicatario deverd registar e monitorizar a tipologia de todas as chamadas

recebidas e tratadas, por cliente (cidad&o, agente econémico ou outros que venham a

ser definidos) e por tipo de assunto (de acordo com a tipificagéo a fornecer pela INCM).

O Adjudicatario deverd registar, monitorizar e comunicar & INCM as chamadas

atendidas pelos trabalhadores da INCM, as quais serdo deduzidas a fatura mensal.

O Adjudicatério deverd fornecer relatérios com um conjunto de indicadores que

permitam a monitorizacdo continua do atendimento e da respetiva qualidade, com

periodicidade didria, semanal e mensal. Sdo definidos como indicadores minimos os

seguintes, aplicaveis a cada servico, podendo o adjudicatério adicionar outros que

considere relevantes:

a. Numero de chamadas entradas, atendidas, abandonadas e transferidas para callback;

b. Numero de chamadas enviadas para segunda linha;

c. Distribuigdo horaria das chamadas;

d. Tempo médio de espera para atendimento, decomposto pelos intervalos definidos

nos niveis de servico;

e. Tempo médio de espera até abandono;

f. Tempo médio de atendimento, decomposto em tempo médio de conversacdo, on

hold e de registos de fim de chamada;

g. Tempo médio de resposta a callbacks;

h. Numero de emails recebidos, tratados e encaminhados para segunda linha;
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Tempo médio de resposta a emails;

Tempo médio de reposicdo dos niveis de servico;

k. N2 de chamadas transferidas para inquérito de satisfacao;

Indice de satisfagio com o atendimento;

m. Numero de chamadas tipificadas por cliente e assunto;

n. Numero de contactos respondidos em atendimento virtual tipificados por assunto.

Artigo 38.°

Modelo de remuneracéo
Pela prestacdo dos servicos objeto do presente procedimento, a INCM obriga-se a

pagar, mensalmente, ao Adjudicatério, o montante que resultar da aplicacdo dos pregos
unitarios apresentados na Proposta Adjudicada aos servicos prestados em cada més,
expressos em minutos de tempo de atendimento. Os precos unitdrios nio poderdo ser
superiores aos respetivos precos maximos apresentados nas pegas do procedimento,
acrescidos de IVA a taxa legal em vigor.
As chamadas atendidas pelos trabalhadores da INCM serdo deduzidas da fatura mensal
a apresentar a INCM.
O custo das comunicac¢des associadas a prestagdo dos servi¢os, bem como o custo dos
desenvolvimentos técnicos ou outros necessarios a operacao estdo incluidos no preco
dos servigos a que se refere o nimero anterior.
O servico seréd pago com base no seguinte modelo de remuneracéo:
a. Chamadas inbound - preco por minuto de atendimento. Este valor inclui os
custos relativos as chamadas de callback (resposta a contacto registado no
IVR) e resposta a emails;
b. Chamadas de outbound (campanhas) - preco por minuto de atendimento -
maéximo de 70% do pre¢o por minuto de atendimento de inbound;
€. Contatos via Assistente Virtual - os contatos respondidos por assistente
virtual devem ser taxados por resposta com sucesso e satisfacdo do cliente,
néo sendo aplicével qualquer custo quando o cliente desiste do contacto ou

o processo tem de ser encaminhado para um operador humano.
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5. Por tempo de atendimento da chamada entende-se o tempo total decorrido desde o

inicio da conversacéo até a conclusio dos registos da chamada.

Artigo 39.°

Anexos

Fazem parte integrante do presente Caderno de Encargos para os devidos efeitos os
seguintes documentos:

Anexo I - Regras das Boas Praticas de Ambiente, Seguranca e Higiene no Trabalho, a que se
refere o Artigo 13.2 do presente documento;

Anexo II - Modelo Garantia Bancaria, a que se refere o ponto 5 do Artigo 16.° do presente
documento;

Anexo III - Tempos médios, volume histdricos e distribui¢do de chamadas e Volumes de

emails, a que se refere o ponto 4 do Artigo 26.2 do presente documento;

Imprensa Nacional - Casa da Moeda, S.A.

Pela Administracéo

Assinado por : MARIA DO ROSARIO CAETANO
PARDAL

Num. de Identificacao: BI08771158

Data: 2020.12.17 15:18:06+00'00"

CHAVE MOVEL
{ I I W
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ANEXO Il1

TEMPOS MEDIOS, VOLUMES ESTIMADOS E DISTRIBUICAO DE CHAMADAS

VOLUMES DE EMAILS

INCM
Contact Center

Volumes e tempos médios de chamadas

historicos

Média de

Tempo Médio | Média de n2 de minutos

Servigos de Chamada chamadas/més totais/més
ATENDIMENTO GERAL 00:02:15 4.800 10.800
LOJAS 00:02:15 900 2.025
PUBLICACOES OFICIAIS 00:02:45 1.300 3.575
GRAFICA 00:02:45 300 825
CONTRASTARIAS 00:02:45 1.900 5.226
LIVRO RECLAMACOES ELETRONICO 00:03:31 5.800 20.397
IDISSUER 00:06:00 300 1.800
TOTAL 15.300 44.648

Distribuig¢ao historica das chamadas ao

longo do dia

Hora do dia %
09:00 9%
10:00 13%
11:00 15%
12:00 12%
13:00 4%
14:00 11%
15:00 15%
16:00 13%
17:00 8%
TOTAL 100%

Emails recebidos (média mensal histdrica)

N2 de
Caixa de email emails
incm@incm.pt 1400
reclamac¢des@incm.pt 100
Ire.suporte@incm.pt 350
rastreabilidade.suporte@incm.pt 50
TOTAL 1900

Volumes e tempos médios estimados de chamadas e emails, para servigos sem histérico
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Servigos

Tempo médio de

Média de n2 de

Média de minutos

chamada chamadas/més totais/més
CryptoSAF-T 00:01:45 335 586
Cartao DUA 00:01:45 350 620
Cartao do Adepto 00:03:00 200 600
TOTAL 885 1.806

Email
Servigos Média de n2 de
emails/més
CryptoSAF-T N/A
Cartao DUA 600
Cartdo do Adepto 800
TOTAL 1.400
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