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Aquisicao de Servigos de:

Contact Center em Outsourcing para o servico comercial da Aguas e Energia do Porto,

E.M.

CONCURSO LIMITADO POR PREVIA QUALIFICACAO N.° 34/20
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DISPOSICOES GERAIS

Clausula 1.2 Contrato
1 - O Contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2 - O Contrato a celebrar integra ainda os elementos referidos no artigo 96.° do Cdédigo dos

Contratos Publicos (CCP).

Clausula 2.2Definigdes

Para efeitos do presente Caderno de Encargos consideram-se as seguintes defini¢cdes:

a) “entidade adjudicante” ou “contraente publico” da aquisicdo de servicos, significa a
empresa Aguas do Porto, EM;

b) “adjudicatario” ou “prestador de servicos”, significa a entidade a quem é atribuida a
aquisicdo de servicos;

c) “aquisicdo de servicos”, significa o objeto acima referido, nos termos deste Caderno
de Encargos;

Clausula 3.2 Obrigagdes principais do Prestador
Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicavel, no presente Caderno de
Encargos ou nas Clausulas Contratuais, da celebracido do Contrato decorrem para o Prestador
as sequintes obrigacdes principais:
a) O Prestador obriga-se a executar o objeto do Contrato de forma profissional e competente,
utilizando os conhecimentos técnicos, o know-how, a diligéncia, o zelo e a pontualidade
proprios das melhores praticas;
b) Efetuar a prestacdo de servigos a Aguas do Porto, EM., conforme as Clausulas Técnicas e
requisitos com as especificacdes do presente caderno de encargos;
c) Comunicar antecipadamente, logo que tenha conhecimento, a Aguas do Porto, EM., o facto
que torne total ou parcialmente impossivel a prestacdo objeto do procedimento, ou o
cumprimento de qualquer outra das suas obrigacdes nos termos do Contrato celebrado com o
contraente publico;
d) N&o alterar as condicdes da prestacio de servicos fora dos casos previstos no caderno de
encargos;
e) Comunicar qualquer facto que ocorra durante a execucdo do Contrato e que altere,
designadamente, a sua denominacdo social, os seus representantes legais, a sua situacao

juridica e a sua situacdo comercial;
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f) Possuir todas as autorizagdes, consentimentos, aprovagdes, registos e licencas necessarios
para o pontual cumprimento das obriga¢des assumidas no Contrato;

g) Disponibilizar a informacdo relevante para a gestdo do Contrato;

h) Cumprir as regras de seguranca e restantes obrigacdes laborais nos termos da legislacdo em

vigor;

i) Guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentacio, técnica e ndo técnica, comercial ou
outra, relativa a Aguas do Porto, EM., de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relacéo
com a execucao do contrato e, em particular, de todo e qualquer dado de natureza pessoal dos
clientes da Aguas do Porto, a que tenha acesso no ambito da execucéo do contrato, assinando

declaracdo sob compromisso de honra para esse efeito;

1) Responder por qualguer erro, deficiéncia ou omissdo na prestacio de servicos, qualquer que
seja a sua origem e qualguer momento em que seja detetado;

k) Incorrer em todos os encargos e responsabilidades decorrentes da utilizac3o, na execucio
da prestacdo de servicos, de materiais, hardware, software ou de outros a que respeitam
quaisquer patentes, licencas, marcas, desenhos registados e outros direitos de propriedade
industrial, direitos de autor ou conexos;

[) Analisar e levar em consideracdo todas as situagbes e circunstancias relevantes para a
execucio da prestacao de servicos;

m) |dentificar um interlocutor para articulagdo com o Gestor do Contrato da Aguas do Porto,

EM..

Clausula 4.2 Afetacdo de Recursos
1 - Para concretizacdo da prestacio de servigcos o adjudicatario obriga-se a afetar os recursos
humanos, materiais, informaticos e tecnoldgicos que garantam efetivamente e a todo o tempo
o cumprimento integral dos servigcos e niveis de servicos descritos nas Disposicdes Particulares
e/ou Clausulas Técnicas do Caderno de Encargos.
2 - Os recursos humanos a afetar a prestacdo de servicos estdo no dmbito de organizacdo e sob
autoridade do Prestador ndo existindo qualquer vinculo laboral com a Aguas do Porto, EM.
3 - O Prestador obriga-se a afetar os recursos humanos com idoneidade moral, aptidao fisica,
psicologica e emocional, que redna as condicdes de natureza técnico-profissional adequadas a
boa execucao da prestacao de servico e assegurar que tem a formacgao profissional exigida.

4 - A Aguas do Porto EM podera solicitar a qualquer momento a substituicdo de pessoal
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Clausula 52 Transferéncia da propriedade
1 - Com a conclusdo, parcial e/ou total da prestacdo de servicos, ocorre a transferéncia da
posse e da propriedade dos elementos a desenvolver ac abrigo do Contrato, para a Aguas do
Porto E.M., incluindo os direitos autorais sobre todas as criacdes intelectuais abrangidas pelos
servicos a prestar.
2 - Pela cessdo dos direitos a que alude o nimero anterior ndo é devida qualquer contrapartida

para além do preco a pagar nos termos do Caderno de Encargos.

Clausula 6.2 Conformidade e Garantia Técnica
O adjudicatario fica sujeito a prestar as obrigagdes de garantia, com as devidas adaptacdes e
no que se refere aos elementos entreques a Aguas do Porto E.M. em fase de execucido de
Contrato, as exigéncias legais, obrigacdes de fornecedor e prazos respetivos aplicaveis aos

Contratos de prestacao de servicos, nos termos do CCP e demais legislacdo aplicavel.

Clausula 7.2 Penalidades contratuais
1 - Pelo incumprimento de obrigagdes emergentes do Contrato, a Aguas do Porto E.M. pode
exigir do adjudicatario o pagamento de uma sancdo pecuniaria, de montante a determinar em
funcdo da gravidade do incumprimento, sendo esta em caso de incumprimento dos prazos de
execucido dos servicos contratados calculada em 0,5% do preco contratual por cada semana
de atraso.
2-A Aguas do Porto E.M. pode compensar os pagamentos devidos com sancdes pecuniarias
devidas, desde que tenha procedido previamente a notificagcdo do adjudicatario, assegurando
o contraditdrio.
3 — As penas pecuniarias previstas na presente Clausula ndo obstam a que a Aguas do Porto
E.M. exigir uma indemnizacéo pelos danos excedentes.
4 - O eventual incumprimento das demais obrigacdes contratuais por parte do adjudicatario
confere 3 Aguas do Porto E.M. a faculdade de rescindir de imediato o Contrato, nos termos da
Clausula que estabelece os termos da resolucdo por parte do contraente publico, com o
consequente acionamento das garantias nele prestadas.
5 - As Penalidades previstas pela presente Clausula podem ser, no todo ou em parte,

substituidas pelas previstas nas Disposicdes Particulares e/ou Clausulas Técnicas.
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Clausula 8.2 Recegéo dos elementos a produzir ao abrigo do Contrato

1 - No prazo de 15 dias Uteis, do més sequinte a realizacdo dos servicos referentes a cada fase
de execugido do Contrato, ou em prazo diferente estipulado nas Disposicdes Particulares ou
e/ou Clausulas Técnicas, a Aguas do Porto, EM., procede a respetiva analise, com vista a
verificar se os mesmos relnem as caracteristicas, especificacdes e requisitos técnicos definidos
no presente Caderno de Encargos e na proposta adjudicada, bem como outros requisitos
exigidos por lei.

2 - No caso previsto no nUmero anterior, o adjudicatario deve proceder, a sua custa e no prazo
razoavel que for determinado pela Aguas do Porto E.M.,, as alteracdes e complementos

necessarios para garantir o cumprimento das exigéncias legais e do disposto no Contrato.

Clausula 9.2 Forga maior
1 - Ndo podem ser impostas penalidades ao adjudicatario, nem é havida como incumprimento,
a ndo realizacio pontual das prestacdes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte
de caso de forga maior, entendendo-se como tal as circunstdncias que impossibilitem a
respetiva realizac3o, alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou
prever a data da celebragdo do Contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente exigivel
contornar ou evitar.
2 - Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do nimero 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.
3 — Nao constituem forga maior, designadamente:
a) No caso de existirem subcontratados do adjudicatario, aquelas circunstincias,
compreendidas na parte em que intervenham, para as quais ndo se verifiguem os
requisitos do nimero anterior;
b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do adjudicatario ou a grupos de
sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades
dos seus subcontratados;
c) Determinagdes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza
sancionatdria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatario de

deveres ou énus que sobre ele recaiam;

t-2l)

N

W i
Porto. \AVA T

Caderno de Encargos | Pagina 5


http://www.sourcing.aguasdoporto.pt/

Logistica | Compras SOUI’C].HC_]_

www.sourcing.aquasdoporto.pt Aquas do Porto

d) Manifestacdes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatario de normas
legais;
e) Incéndios ou inundacdes com origem nas instalacdes do adjudicatario cuja causa,
propagacdo ou proporcgdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento
de normas de seguranca;
1) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do adjudicatario ndo devidas a
sabotagem;
g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.
4 - A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forca maior deve ser
imediatamente comunicada a outra parte.
5 - A forca maior determina a prorrogacio dos prazos de cumprimento das obrigacdes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao

impedimento resultante da forca maior.

Clausula 10.2 Resolugéo por parte da Aguas do Porto, EM.

1 - Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucio previstos na lei, a Aguas do Porto E.M.
pode resolver o Contrato, a titulo sancionatdrio, no caso de o adjudicatario violar de forma
grave e reiterada as suas obrigacdes contratuais.

2 — Em substituicdo da resolucido sancionatdria prevista no n.° anterior, a Aguas do Porto
reserva-se na prerrogativa de exigir a cedéncia da posigado contratual do Prestador, nos termos
previstos no artigo 318.°-A do CCP.

3 - Quando aplicavel, a resolucdo contratual exerce-se por declaragdo fundamentada enviada

ao Prestador.

Clausula 11.2 Foro competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do Contrato fica estipulada a competéncia do

Tribunal Administrativo de Circulo do Porto com expressa renincia a qualquer outro.

Clausula 12.2 Anexos
A descrigdo da Prestacdo consta do Anexo | deste Caderno de Encargos, que dele faz parte

integrante.
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CLAUSULAS PARTICULARES

Clausula 13.2 Objeto e valor base
1 - O presente Caderno de Encargos compreende as Clausulas a incluir no Contrato a celebrar
na sequéncia do procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a aquisicdo de
servicos enunciada em titulo, de acordo com as especificacdes técnicas Anexo | ao Caderno
de Encargos.
2 - O precgo base do presente procedimento, em conformidade com o artigo 47.° do CCP, é
de 757.512,00 € (setecentos e cinquenta e sete mil, quinhentos e doze euros) acrescido de IVA

a taxa legal em vigor.

Clausula 14.2 Prazo
O Contrato serd vélido pelo prazo de 1 ano, renovando-se automaticamente por iguais e
sucessivos periodos até ao limite de & anos, exceto se qualquer uma das partes, por

comunicacio escrita dirigida a outra, com antecedéncia minima de 90 dias, a tal se opuser.

Clausula 15.2 Revisdo de pregos
1 - O preco contratual estara sujeito a revisdo de precos, conforme indice do custo de trabalho
publicado pelo Instituto Nacional de Estatistica do ano anterior.

2 - Apenas aplicavel aos 2.° e 3.© anos.

Clausula 16.2 Penalidades Contratuais particulares

Descrigao Nivel Servico Obijectivo / Meta Penalidades ‘
N.° de Chamadas atendidas em menos de 1 > 85% 5% faturacdo se < 85% | 10%
minuto B faturacdo se ¢ 80%
Taxa de Abandono <59 5% faturacdo se > 5% | 10%

faturacdo se > 10%

N.© de reclamagdes justificadas (diretamente

. . 9% faturacao se > 3| 10%
relacionadas com o atendimento) <3 urae !

faturacdose > 5

Clausula 17.2 Sequros
1 - E da responsabilidade do Prestador a cobertura de todos os riscos inerentes as obrigacdes
contratadas, incluindo aqueles que importem responsabilidade civil extracontratual, bem como

seguro de acidentes de trabalho.
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2 - A Aguas do Porto E.M. pode exigir prova documental da celebragido de contratos de
seguro que cubram os riscos no numero anterior, desde que, por lei, esses contratos sejam

exigiveis.

Clausula 18.2 Subcontratacéo e cessdo da posigéo contratual
A subcontratacdo pelo adjudicatario e a cessdo de posicédo contratual por qualquer das partes

depende da prévia autorizacdo da outra, nos termos do CCP.

Clausula 19.2 Liberagéo da caugéo
A liberacdo da caucdo referida no artigo 13° do convite, ocorre nos termos do regime de

liberacdo de caucdes previsto no artigo 295.° do CCP.

Clausula 20.2 Retengdo nos pagamentos

N3o aplicavel.

Clausula 21.2 Condigbes de pagamento

As quantias devidas pela Aguas do Porto EM devem ser pagas no prazo de 60 (sessenta) dias
apos a rececao das respetivas faturas, as quais sé podem ser emitidas apds o vencimento da
obrigagao objeto do contrato, a pronto pagamento ou, a livre critério das Aguas do Porto, no
prazo de 30 dias por aplicacdc do desconto financeiro eventualmente proposto pelo

adjudicatario.

Clausula 22.2 Faturagéo e Pagamento da prestagio de servigos

1 - A faturacio pelo Prestador de Servicos serd efetuada mediante apresentacio dos Mapas de
Producdo mensais dos servicos efetuados, devidamente validados / aprovados previamente
pela Unidade Organica Gestdo de Clientes, apensos as respetivas faturas, que deverdo
referenciar o cédigo do presente procedimento e o nimero da nota de encomenda.

Os Mapas de Producéo aprovados pela Aguas do Porto, EM, irdo conter a totalidade de
servicos efetuados.

2 - Os pagamentos dos servicos executados incluirdo ainda, caso aplicavel, a execucdo de
nota(s) de débito / faturas emitidas pela Aguas do Porto relativas a execucdo das penalidades

contratuais.
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3 - Em caso de discordancia por parte da Aguas do Porto, EM, quanto aos valores indicados nas
faturas, deve este comunicar aoc Fornecedor, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando
este obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura

corrigida.

Clausula 23.7 Gestor de contrato

1 - O acompanhamento da execugdo do contrato pela AdPorto é assequrado através do
Gestor do Contrato a designar para o efeito, o qual exercera as competéncias previstas no
artigo 290.° - A do Cddigo dos Contratos Publicos e, bem assim, todas as que para esse efeito
lhe forem delegadas, desde que notificadas a contraparte, para conhecimento desta.

2 - Para o efeito previsto no nimero anterior, o Gestor do Contrato € o interlocutor privilegiado
da AdPorto em todas as comunicacdes que devam ser trocadas entre as partes no quadro da
execucio do contrato.

3 - A AdPorto pode, a seu critério e a todo o tempo, proceder a substituicdo do Gestor do
Contrato, sendo esta valida por mera notificacdo a contraparte, sem necessidade de se
proceder formalmente a alteragdo do contrato.

4 - No caso previsto no nimero anterior, as competéncias eventualmente delegadas pela
AdPorto no Gestor do contrato, consideram-se automaticamente reconduzidas no substituto,
sem necessidade de nova comunicacéo.

5- Sob critério da Aguas do Porto, o Gestor do Contrato pode, em fase da respetiva execucéo
ser constituido em equipa, desde que seja definido o interlocutor principal junto do
adjudicatario e que se observem as formalidades previstas no nimero 3 anterior, com as

necessarias adaptacodes.

Clausula 24.% Avaliagdo de desempenho

1- A execugao do presente contrato serd objeto de avaliacdo pela AdPorto.

2 - A avaliagdo de desempenho aludida no nimero anterior sera objeto de deliberacido pelo
Conselho de Administragcdo da Aguas do Porto ou, mediante delegac¢do, por um dos seus
membros, sob proposta do Gestor do Contrato, que constituira, para tal efeito, projeto de
decisdo, a submeter a pronuncia, no exercicio de audiéncia prévia da contraparte, a qual
podera ser apresentada no prazo de dez dias Uteis, apds a respetiva notificacio.

3 - Sem prejuizo de outros efeitos legalmente previstos, a avaliacdo de desempenho da
contraparte em uso na Aguas do Porto constitui um elemento relevante para avaliacdo de
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fornecedores, prestadores e empreiteiros contratados pela Aguas do Porto, designadamente,
para efeitos de procedimentos contratuais sem exposicdo ou com exposicdo limitada a

concorréncia.
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ANEXO | - ESPECIFICAGOES TECNICAS

1. Enquadramento e Objetivos

De forma a garantir os niveis de servi¢o aos clientes e a estratégia da Aguas e Energia do Porto
é desejavel que seja assequrado o servico de Contact Center que, além da tarefa principal de
Call Center / Inbound, inclua também a realizacio de atividades de outbound, nomeadamente
Follow Up de contactos ndo resolvidos com Clientes, divulgacido de servicos novos ou
existentes, campanhas, inquéritos de satisfacdo ou outros, bem como assegure a
disponibilidade de recursos humanos para, pontualmente, satisfazer tarefas de back office e
front office, nomeadamente em periodos com insuficiéncia de recursos da empresa ou em
situacdes de afluéncia extraordinaria de clientes.

De forma a conhecer melhor a prestacio de servicos a que concorrem, podem os interessados,
se assim o entenderem, solicitar agendamento de visita as instalacdes da AdP, (Este pedido
deverd ocorrer via outras comunicacdes da plataforma AcinGov).

2. Pressupostos
- Funcionamento de contact center nas instalagdes da Aguas do Porto;

- Todo o Equipamento, Mobiliario, hardware e software necessarios ao funcionamento do
contact center, sdo fornecidos pela Aguas do Porto;

- Horario do Call Center 9:00/17:00 | Front office 8:30/19.30 | Telefonista sala de comando
10:00/19:00 (dias Uteis de segunda a sexta);

- 16 postos de trabalho disponiveis na sala do Call Center (possibilidade de aumento se
necessario);

- Utilizagdo de Central telefonica ja existente.

3. Previsio dos Servigos a Prestar

As quantidades apresentadas sdo estimadas e podem nio ser atingidas ou ultrapassadas, ndo
podendo constituir qualquer dessas situagdes, fundamento para pedidos de compensacao ou
recusa de execucio de maior niUmero de servicos, dentro dos limites legais.

Quantidades estimadas para o periodo do contrato de acordo com a Calendarizaco:
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Quantidade Numero Meses Total
Média Mensal Execucido Quantidades

Inbound 14 000 36 504000
Inbound - Agendamento 3500 36 126000
Outbound 90 36 1800
Atendimento Telefénico 7000 36 252000
BackOffice / FrontOffice
Atendimento Geral - S0 36 1800
FrontOffice_Cobrancas 100 36 3600

4, Caraterizacdo Genérica dos Servigos a Prestar
Inbound:

Informacio sobre locais e meios disponiveis para utilizacdo dos servicos comerciais prestados
pela empresa; condicdes contratuais de acessibilidade ao servico; formas de pagamento
disponiveis, geracio de referéncias de pagamento, prazos e penalizacdes por incumprimento
contratual; explicacdo valores faturados; informacgéo sobre divida e conta corrente (faturagdo e
cobranca), gestdo de agenda de visitas técnicas e/ou de fiscalizacdo dos locais de consumo;
agendamento de atendimento presencial nos balcdes, alterar/corrigir dados do cliente;
alterar/corrigir leituras e valores faturados.

Outbound:

Follow up de contactos ndo resolvidos de clientes; contacto para esclarecimento de anomalias
de consumo/faturacao; divulgacdo de novos servicos ou campanhas; inquéritos de satisfacédo
clientes.

BackOffice:

Celebracdo de contratos novos; alteracdo de titularidade contratual; rescisdo contratual;
processos insolvéncia; fornecimento de conta corrente; envio 23s vias faturas; elaborar
respostas a clientes sobre assuntos de menor complexidade.

FrontOffice:

Esclarecimento de duvidas; resposta a pedidos de informacéo; Celebracdo de contratos
novos; alteracdo de titularidade contratual; rescisdo contratual; Celebrar acordos de
pagamento; alterar modo de pagamento; alterar/corrigir dados do cliente; alterar/corrigir
leituras e valores faturados; cobranca de valores.

Telefonista:

Atendimento e encaminhamento de chamadas.
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5. Tempos estimados para a prestagdo de cada tipologia de servigos
Considerando as quantidades previstas sdo apresentados os tempos médios de execucio:
Inbound - 4m
Inbound (agendamentos) - 2m
Outbound - 2m
Atendimento Telefénico - Im
BackOffice / FrontOffice _Atendimento Geral - 16m

FrontOffice _Cobrangas - 10m

6. Niveis de Servigo e Objetivos
N.°© de Chamadas atendidas em menos de 1 minuto igual ou superior a 85%
Taxa de Abandono igual ou inferior a 5%

N.° de reclamacdes justificadas (diretamente relacionadas com o atendimento) igual

ouinferiora 3

7. Niveis de Servico | objetivos | penalidades Contratuais

Niveis de
servico
Objetivo > 85%
N.2 de Chamadas atendidas em menos de 1 JEtV °
Penalidade 10% < 80%
Objetivo <5%
Taxa de Abandono Penalidade 5% >5%
Penalidade 10% >10%
n . . Objetivo <3
N.2 Reclamagdes (diretamente relacionadas com ;
. Penalidade 5% >3
o atendimento) -
Penalidade 10% >5

As penalidades sdo aplicadas ao valor da Faturacdo Mensal e ndo sdo cumulativas, isto é, aplica-
se apenas uma vez a maior das penalidades no més respetivo.

As penalidades descritas no paragrafo anterior serdo aplicadas como dedugdes ao valor
faturado pelo Prestador de Servicos na fatura dos servicos executados no respetivo periodo.

No primeiro més nao serao aplicadas penalidades.
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10. Procedimentos
Os procedimentos ja se encontram definidos, no entanto:

E também objetivo do Prestador de Servicos, dado o seu Know-How neste tipo de servicos,
propor melhorias que possam ser implementadas e que eventualmente sejam introduzidas no
métodos/procedimentos e sistemas existentes na Aguas do Porto.

No decorrer da fase de execucdo de cada uma das tipologias da prestacao de servicos, caso
sejam identificadas melhorias e alteracdes aos documentos que definem os procedimentos, o
prestador de servicos deve atualizar e entregar as versées atualizadas, em formato editavel.

11. Equipa Técnica

1. O dimensionamento do Equipa de Trabalho deve ser definido pelo Prestador de Servicos,
considerando os niveis de servicos e objetivos pretendidos pela Aguas do Porto.

2. Até dia 20 de cada més o Prestador de Servicos deve submeter para validagdo e aprovacéo o
plano e horéario de trabalho do més seguinte.

3. O Prestador de servicos deverd garantir que todos os seus recursos afetos ao Servico da
Aguas do Porto sequirdo os processos, procedimentos e orientagcdes definidos pela Aguas do
Porto.

4, O Prestador de servicos assegurar-se-d que todos os contactos dos Clientes do Contact
Center da Aguas do Porto terdo respostas e tratamentos padronizados, consistentes e
satisfatorios com os padrdes de qualidade de Servico, valores e cultura da Aguas do Porto.

5. O Prestador de Servicos fornecera a mio-de-obra qualificada necessaria para a realizacio
das atividades especificadas em boas condi¢cdes técnicas e de seguranga, assegurando-se de
que os seus trabalhadores (ou prestadores de servicos) assumem, sempre e em todas as
circunstancias, uma postura correta junto dos clientes da Aguas do Porto.

6. Devem ser enviados para cada colaborador que presta o servico a copia do contrato de
trabalho ou contrato de prestacio de servicos, copia da apdlice de seguro de acidentes de
trabalho (do prestador de servigos ou do proprio colaborador caso seja um prestador de
servicos), Cartdo de identificacdo. A dguas do Porto apds validacio emite a credencial.

7. No inicio de execucgao do contrato, bem como sempre que se verifique qualquer alteracéo
da equipa inicialmente comunicada, o Prestador de Servicos indicard a Aguas do Porto, a
listagem de pessoas que vai ter ao seu servico e respetivos curriculos. A Aguas do Porto
reserva-se o direito de se pronunciar sobre o perfil das pessoas afetas ao servigo, podendo a
qualguer momento solicitar a alteracdo de uma pessoa que considere ndo reunir condi¢cdes
para a prestacédo de servicos aqui objeto deste contrato.
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12. Formagédo da Equipa Técnica dos Recursos Humanos

1. Todos os encargos respeitantes a formacdo sdo da responsabilidade do Prestador de
Servigos, incluindo a elaboragdo de material didatico, apresentacdes, manuais ou outros,
necessarios a formacdo dos respetivos recursos.

2. A formacio inicial respeitante aos sistemas utilizados pela Aguas do Porto decorrerd nas
instalacdes da Aguas do Porto, sem encargos para o Prestador de Servigos, bem como as
reciclagens sobre a atividade da Aguas do Porto. Toda a demais formacdo necessaria é da
responsabilidade do Prestador de Servigos.

13. Do Contact Center da Aguas do Porto e seus equipamentos
1. O Contact Center da Aguas do Porto localiza-se na Rua do Bardo de Nova Sintra, Porto.

2. Todo o equipamento, mobilidrio, hardware e software necessarios ao funcionamento sdo
fornecidos pela Aguas do Porto.

3. A Aguas do Porto poderd introduzir ou atualizar as aplicagdes de software, caso seja da sua
conveniéncia, sendo expectavel que haja constante atualizacdo de sistemas, principalmente no
que diz respeito ao software de interface dos assistentes.

4. A rede informatica local, o equipamento de rede alargada, os servidores, a central telefénica,
os computadores, os painéis informativos e auscultadores serdo fornecidos pela Aguas do
Porto.

14. Obrigagbes Gerais para o Servigo a Prestar

Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislagdo aplicavel, no Caderno de Encargos
ou nas cldusulas contratuais, da celebracdo do contrato decorrem para o adjudicatério as
seguintes obriga¢des principais:

a) Prestar o servico de atendimento telefdnico e de resposta a mensagens de correio
eletrénico recebidas;

b) Prestar o servico de encaminhamento e tratamento de questées ndo resolvidas no
momento de atendimento, assim como revisdo das gravacdes do atendimento
automatico/voz e conteldo dos encaminhamentos e musica;

c) Prestar o servico de call back e/ou follow up para questdes ndo resolvidas no
primeiro atendimento;

d) Registo em aplicacdo prépria de todas as atividades efetuadas, nomeadamente
identificacdo do cliente, assunto tratado, tipo de atendimento e eventuais observacdes;

e) Garantir os niveis de servigo especificados no presente caderno de encargos e
proposta adjudicada;
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) Efetuar o recrutamento, selecao e formacao dos recursos humanos que vierem a ser
necessarios para a constituicdo da equipa de operadores e supervisores que asseguram
o servico objeto do contrato e respetivos niveis de servico;

g) Gerir a equipa de trabalho do Contact Center;

h) Zelar pela boa utilizacdo das instalacdes do Contact Center e demais espacgos afetos
a prestacao de servicos;

i) Zelar pelos equipamentos e sistemas de informacao ao servico do Contact Center,
bem como dos equipamentos e sistemas necessarios ao normal funcionamento do
servico;

i) Gerir os processos e procedimentos de suporte a atividade;

[y Garantir uma gestdo de conhecimento de suporte ao atendimento rigorosa, objetiva
e atualizada;

m) Monitorizar toda a atividade do Contact Center com periodicidade horaria, didria,
mensal, semestral e anual, de modo a identificar de imediato as respetivas a¢bes
corretivas e de melhoria dos servicos prestados e apresentar os resultados em formato
de relatdrio;

n) Dar cumprimento, a todo o momento, as obrigacdes leqgais relativas aos servigos
prestados a Aguas do Porto ou aos bens fornecidos a esta, assegurando a respetiva
execugdo de acordo com as melhores regras técnicas e de arte conhecidas e
praticadas;

o) Analisar e levar em consideracdo todas as situacdes e circunstancias relevantes para
a execucdo da prestacdo de servicos e/ou fornecimento de bens, de modo a
salvaguardar que o cumprimento da prestacdo respeita os termos contratados, sem
hiatos, falhas ou interrup¢des que pudessem ter sido previstas;

p) Assumir todos os riscos inerentes a prestacdo dos servicos e/ou fornecimento de
bens, bem como aqueles que, em concreto, apenas sejam ou possam ser do
conhecimento do adjudicatario ou por este gerido em primeira linha;

q) Garantir, a todo o momento, a correta, completa e adequada articulacdo e
compatibilizagdo entre os servigos prestados e/ou bens fornecidos e a finalidade a que
os mesmos se dirigem, bem como com outros servicos ou finalidades com eles
conexos, de modo a ndo afetar negativamente quaisquer outros servicos, produtos ou
solucdes da Aguas do Porto, assumindo, em cada momento, o respetivo risco de
interface;

r) Comunicar por escrito a Aguas do Porto, logo que deles tenha conhecimento,
qualquer facto, situacdo, ocorréncia ou vicissitude que torne total ou parcialmente
impossivel a prestacdo dos servicos e/ou o fornecimento de bens, bem como o
cumprimento de qualquer outra das suas obrigacdes, nos termos do presente Caderno
de Encargos e do contrato celebrado com a Aguas do Porto;

s) Nao alterar, por qualquer modo, as condicdes contratuais fora dos casos previstos
neste Caderno de Encargos;
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t) Nao ceder a sua posicao contratual nem qualquer beneficio, seja a que titulo for, sem
autorizacdo prévia e por escrito da Aguas do Porto;

u) Prestar de forma correta, atempada e fidedigna as informacdes referentes as
condi¢bes em que sdo prestados os servigos e/ou fornecidos os bens, bem como
prestar, por escrito ou de forma oral, conforme determinado pela Aguas do Porto,
todos os esclarecimentos que se justifiguem ou que esta entenda necessarios;

v) Comunicar por escrito a Aguas do Porto qualquer facto, situacdo ou vicissitude que
ocorra durante a execucdo do contrato com relevancia para a execucio do mesmo;

w) Comunicar por escrito a Aguas do Porto a nomeacio do gestor de contrato
responsavel pela gestdo e acompanhamento da execucdo do contrato, ndo podendo o
mesmo ser substituido sem autorizacdo prévia e por escrito da Aguas do Porto;

x) Prestar & Aguas do Porto os esclarecimentos que esta solicitar sobre qualquer
questdo relacionada com a execucéo do contrato, sob a forma e no prazo que esta lhe
vier a fixar;

y) Providenciar, a custas exclusivamente suas, todos os meios humanos, materiais,
tecnoldgicos e informaticos, exceto os identificados pela Aquas do Porto e colocados a

disposicdo do Prestador de servicos, que sejam necessarios e adequados a prestacio

de servicos e ao cumprimento dos niveis definidos no presente procedimento, bem
como ao estabelecimento do sistema de organizacdo necessario a perfeita e completa
execucdo dos referidos servicos;

z) Obrigacdo de atuar em conformidade com o disposto no Decreto-Lei n.© 134/2009,
de 2 de Junho, com as alteracdes do Decreto-Lei n.°72-A/2010 de 18 de junho e
demais legislacdo aplicavel.

15. Afetagdo de Recursos

1. Os recursos humanos a afetar a execucéo dos servigos estdo no ambito de organizacéo e sob
a autoridade do Prestador de Servigcos ndo existindo qualquer vinculo laboral com a Aguas do
Porto.

2. No inicio de execucdo do contrato, bem como sempre que se verifique qualquer alteracdo
da equipa inicialmente comunicada, o Prestador de Servicos indicara a Aguas do Porto a
listagem de pessoas que vai ter ao seu servico e respetivos curriculos. A Aguas do Porto
reserva-se o direito de se pronunciar sobre o perfil das pessoas afetas ao servico, podendo a
qualguer momento solicitar a alteracdo de uma pessoa que considere ndo reunir condi¢coes
para a prestacdo de servicos aqui objeto deste contrato.

3. O Prestador de Servicos obriga-se a afetar, a execucdo do contrato, pessoal de reconhecida
idoneidade moral, aptidao fisica, psicolégica e emocional, que relna as condi¢cdes de natureza
técnico-profissional adequadas a boa execucdo da prestacio do servico, e a assegurar que tem
a formacéo profissional exigida.

4. O Prestador de Servigcos devera respeitar toda a legislacdo em vigor, na parte que lhe for
aplicavel, devendo, nomeadamente, observar as prescricdes legais sobre a sanidade, salario

WAV AT K +-= II',
Porto- W FI __/I\
11

Caderno de Encargos | Pagina 17



http://www.sourcing.aguasdoporto.pt/

Logistica | Compras SOU[‘C].I"]Q_

www.sourcing.aquasdoporto.pt Aquas do Porto

minimo, horarios de trabalho, sequranca e responsabilidade por acidentes de trabalho, sendo o
Unico responsavel por quaisquer determinacdes ou sancdes que lhe sejam impostas por
entidades oficiais.

o2. A Aguas do Porto, a qualquer momento, pode solicitar a apresentacdo de documentos
comprovativos quanto a situacdo profissional dos recursos humanos afetos a execucgio dos
servicos, designadamente, a titulo de exemplo, as folhas de remuneragdes entregues na
Seguranca Social, onde constem todos os trabalhadores envolvidos, bem como o pagamento
das respetivas contribuicbes para agquele organismo, mapas do quadro de pessoal e mapa de
horarios de trabalho.

6. Findo o contrato, independentemente do fundamento da cessacio, o destino do pessoal e
as consequéncias emergentes dos contratos de trabalho sdo da responsabilidade do
adjudicatario.

16. Modo da Execugéo da Prestagdo de Servigos

1. Para 0 acompanhamento da execugao do contrato, o adjudicatario fica obrigado a manter,
com uma periodicidade apresentada na sua proposta, ou sempre que solicitado pela Aguas do
Porto, reunides de coordenacdo das quais deve lavrar ata, a aprovar pela Aguas do Porto e a
assinar por todos os intervenientes na reunido.

2. As reunides previstas no nimero anterior devem ser alvo de uma convocacgdo escrita
(incluindo meios eletronicos), com a antecedéncia minima de 120 horas, por parte do
adjudicatario, o qual deve elaborar a agenda prévia para cada reunido e envia-la como parte da
convocatoria.

3. O adjudicatario fica também obrigado a apresentar a Aguas do Porto os relatérios descritos
na proposta adjudicada.

4. No final da execucdo do contrato, ou de acordo com as diferentes fases estabelecidas, o
adjudicatario deve ainda garantir a passagem de toda a informacio da atividade do Contact
Center em formatos digitais editaveis e que permitam a sua importagdo para outros sistemas
de informacio.

5. Todos os relatérios, registos, comunicacdes, atas e demais documentos elaborados pelo
adjudicatario devem ser integralmente redigidos em portugués.

6. Na analise dos elementos a produzir ac abrigo do contrato, conforme descritos nas clausulas
técnicas do Caderno de Encargos e proposta Adjudicada, o adjudicatario deve prestar a Aguas
do Porto toda a cooperacao e todos os esclarecimentos necessarios.

7. No caso da analise da Aguas do Porto, a que se refere o niUmero anterior, ndo comprovar a
conformidade dos elementos entregues com as exigéncias legais, ou no caso de existirem
discrepancias com as caracteristicas, especificacbes e requisitos técnicos definidos no
Caderno de Encargos e Proposta Adjudicada, a Aguas do Porto deve disso informar, por
escrito, o adjudicatario.

8. No caso previsto no nimero anterior, o adjudicatario deve proceder, a sua custa e no prazo
razoavel que for determinado pela Aguas do Porto, as alteracdes e complementos necessarios
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para garantir o cumprimento das exigéncias legais e das caracteristicas, especificacbes e
requisitos técnicos exigidos.

9. Apds a realizacdo das alteracdes e complementos necessérios pelo adjudicatario a Aguas do
Porto procede a nova analise.

17. Faturagéo

1. A Faturacdo serd emitida mensalmente e ja deve prever, caso se apliquem, o valor das
penalidades do respetivo més.

2. Antes de emitir a fatura o prestador de servicos submete relatério mensal de execucéo dos
servicos prestados, aguardo a sua validacdo pela Aguas do Porto, emitindo de seguida a
respetiva fatura.
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