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CLAUSULAS GERAIS

Capitulo | - Disposicoes gerais

Clausula 1.?
(Objeto)

I. 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
aquisicio de servicos de atendimento telefonico para a atividade comercial da Aguas do
Norte, S.A., com observincia das especificagbes técnicas e disposicdes normativas
constantes do presente Caderno de Encargos.

2. Os servicos serio prestados nas instalacées do Adjudicatario e nas instalagées da Aguas
do Norte, S.A. sitas na Rua Doutor Roberto de Carvalho, n.° 78-90, 4810-284
Guimaraes.

Clausula 2.7

(Contrato)
I. O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.
2. O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:

a) Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos identificados pelo
concorrente, desde que esses erros e omissdes tenham sido expressamente aceites
pelo 6rgao competente para a decisao de contratar;

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

c) O presente caderno de encargos;

d) A proposta adjudicada;

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

3.  Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no nimero anterior, a respetiva
prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai sao indicados.

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

legal.
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5. O estabelecimento, na proposta, de termos ou condigdes nao admitidas por este caderno
de encargos e que nao tenham sido detetados em fase pré-contratual consideram-se, para
efeitos de execugao do contrato, como nao escritos e de nenhum efeito.

Clausula 3.7
(Preco base)

I. O preco base do procedimento &, nos termos e para os efeitos do disposto no artigo 47.°
do Cédigo dos Contratos Publicos, de 282.462,60 EUR (duzentos e oitenta e dois
mil, quatrocentos e sessenta e dois euros e sessenta céntimos) para o periodo de
execugao contratual de | (um) ano, considerando-se, em caso de renovagao do contrato,
a despesa maxima prevista de 847.387,80 EUR (oitocentos e quarenta e sete mil,
trezentos e oitenta e sete euros e oitenta céntimos), nao incluindo o Imposto
Sobre o Valor Acrescentado.

2.  Nao obstante o preco base do procedimento indicado no niimero anterior, sao também
fixados os seguintes precos base unitarios:

Instalacoes do Prestador de Instalacoes AdNorte Polo de

D Servicos (EUR/Hora) Guimarides (EUR/Hora)
Atendimento telefénico entre as
08:00H e as 18:00H — dias uteis 9,38 € 9,38 €
Atendimento telefénico entre as 938 €
18:00H e as 20:00H — dias uteis ’ .
Atendimento telefénico entre as 95| €
20:00H e as 08:00H — dias uteis ’ .
Atendimento telefonico 951 € )
24:00H — dias nao uteis ’
Servigos de Contingéncia Diurnos 938 € )
09:00H as 18:00H — dias uteis ’
Servigos de Contingéncia 95| €
Noturno 20:00H as 08:00H ’ .
Coordenador Projeto 10,25 € -
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Clausula 4.7
(Prazo)

I. O contrato mantém-se em vigor pelo prazo necessario a assegurar a prestacao de
servicos que constitui objeto do contrato, de forma continuada, pelo periodo
correspondente a | (um) ano, contado da data da sua outorga, ou até a data em que o
preco pago pelos servigos prestados perfaga o valor da proposta adjudicada, conforme o
que ocorrer primeiro, sem prejuizo das obrigacoes acessorias que devam perdurar para
além da cessacao do contrato.

2. O contrato sera renovado, automaticamente, até 2 (duas) vezes, por iguais periodos de |
(um) ano ou pelo periodo correspondente ao que decorrer desde a data de inicio da
renovaciao a que respeita até ao novo atingimento do valor da proposta adjudicada,
podendo atingir, assim, o prazo maximo de execu¢ao de 3 (trés) anos, caso nao seja
denunciada pela Aguas do Norte, S.A. a intengio de nio o renovar quando seja
atingido 80% (oitenta por cento) do precgo contratual.

Capitulo Il - Obrigacdes contratuais

Seccio | - Obrigacdes do adjudicatario
Subseccdo | — Disposi¢Ges gerais

Clausula 5.7
(Obrigacodes principais do adjudicatario)

I.  Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislagao aplicavel, no presente caderno
de encargos ou nas clausulas contratuais, da celebragio do contrato decorrem para o
adjudicatario, como obrigagoes principais, as seguintes:

a) Executar os servicos de atendimento telefonico, em conformidade com o
estabelecido nas clausulas gerais e especiais do caderno de encargos, e com a
proposta adjudicada;

b) Aplicar todos os meios ao seu dispor no sentido de prestar um servico com elevados
parametros de qualidade e eficacia;

c) Disponibilizar o nimero suficiente de meios humanos com qualificagao adequada e
com respeito pelos requisitos minimos definidos nas clausulas especiais, de forma a
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garantir a realizagdo de todos os servicos objeto do contrato, nas condigoes de
prazo e prego contratados;

d) Fornecer a Aguas do Norte, S.A. os contactos moéveis de todos os colaboradores
adstritos a execucao dos servigos objeto do presente contrato, permitindo o acesso
e contacto direto com os mesmos;

e) Proceder, de imediato, a substituicio de colaborador em caso de solicitagao da
Aguas do Norte, S.A., fundamentada na insatisfatoria prestagio de servico,
repondo imediatamente o nivel de servico contratado nos termos definidos na
clausula 35.% das clausulas especiais do presente caderno de encargos;

f) Solicitar, previamente e por escrito, autorizacio a Aguas do Norte, S.A., quando
pretenda proceder a substituicio do(s) colaborador(es) afetos ao presente contrato,
nos termos definidos na clausula 36.%, das clausulas especiais do presente caderno de
encargos;

g) Responder por qualquer erro, deficiéncia ou omissio na prestagao de servigos,
qualquer que seja a sua origem e em qualquer momento que seja detetado;

h) Analisar e levar em consideracao todas as situagoes e circunstancias relevantes para a
execucao da prestacao de servigos;

i) ldentificar um gestor de contrato para articulagio com a Aguas do Norte, S.A.;

j) Garantir o sigilo quanto a informagao a que o pessoal envolvido na prestagao de
servigos venha a ter acesso.

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

Constitui encargo do adjudicatario o transporte, deslocagio de técnicos e materiais,
assumindo os riscos inerentes ao servico, nomeadamente, eventuais reparagoes
provocadas por avarias ou acidentes e danos provocados a terceiros.

Na prestacao de servigos objeto do presente contrato o adjudicatario obriga-se a cumprir
com todos os requisitos legais exigidos no ambito da seguranga e saide, bem como as
normas de seguranga internas da Aguas do Norte, S.A..

Sao da exclusiva responsabilidade do prestador de servicos as obrigacoes relativas ao seu
pessoal afeto a prestagdo de servigos, a aptiddo profissional e a disciplina, cabendo-lhe
assegurar o respetivo enquadramento hierarquico e disciplinar, nio existindo qualquer
vinculo laboral com a Aguas do Norte, S.A..

A relagao contratual entre o prestador de servigos e os seus recursos humanos afetos a
prestacio de servicos é da sua exclusiva e inteira responsabilidade, no que respeita,
nomeadamente a contratos de trabalhos, incluindo o poder disciplinar, o pagamento de
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remuneragoes, prémios e bonus, o controlo de faltas, absentismo, férias, atrasos, doengas,
baixas, e outros.

7. O prestador de servicos é ainda obrigado a comunicar a entidade adjudicante, logo
que deles tenham conhecimento, os factos que tornem total ou parcialmente
impossivel o cumprimento de qualquer das suas obrigagoes, nos termos do concurso
objeto do presente caderno de encargos ou do contrato celebrado com a entidade
adjudicante.

8. O Adjudicatirio obriga-se a comunicar 2 Aguas do Norte, S.A. qualquer facto que
ocorra durante a execugao do contrato celebrado ao seu abrigo e que altere,
designadamente, a sua denominagao e sede social, os seus representantes legais, a sua
situacao juridica ou a sua situagao comercial, bem como as alteragdes aos contactos
e moradas indicadas no contrato.

9. O prestador de servigos obriga-se, ainda, a disponibilizar e prestar de forma correta
e fidedigna a Aguas do Norte, S.A. as informagées relevantes para a gestio do
contrato, nomeadamente referentes as condigdes em que o servico é prestado.

Clausula 6.7
(Obrigacbes complementares)

I.  Sem prejuizo de outras obrigacoes previstas na legislagio aplicavel, neste caderno de
encargos ou nas clausulas contratuais, da celebraciao do contrato decorrem para o
adjudicatario, as seguintes obrigacoes gerais:

a) Executar os servigos que integram o objeto do contrato tal como descrito neste
caderno de encargos, com absoluta subordinagao aos principios da ética profissional,
isencao, independéncia, zelo e competéncia;

b) Cumprir as condi¢bes fixadas para a execugio dos servicos, tendo em conta todos as
especificagdes e requisitos técnicos indicados na clausula anterior e nos termos da
legislagao aplicavel;

¢) Cumprir a legislagio em vigor em todas as suas vertentes e dimensdes.
d) Sujeitar-se a acio fiscalizadora da Aguas do Norte, S.A.;
e) Prestar as informagdes que forem solicitadas pela Aguas do Norte, S.A.;

f) Afetar ao cumprimento da sua prestagio contratual todos os meios humanos,
materiais e informaticos que sejam necessarios e adequados a perfeita, tempestiva e
completa execugao da prestagao de servigos.

g) Disponibilizar o numero suficiente de técnicos com qualificagdo técnico-cientifica
adequada, de forma a garantir uma correta prestagao do servigo.
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Clausula 7.7
(Forma da prestacdo de servicos)

I. Para o acompanhamento da execuciao do contrato, o prestador de servicos fica obrigado
a manter, com uma periodicidade mensal, reunides de coordenagao e acompanhamento
da prestagio de servigos com os representantes da Aguas do Norte, S.A., bem como a
redigir as respetivas atas, a assinar por todos os intervenientes na reuniao.

2. As reunides previstas no niUmero anterior devem ser alvo de uma convocagao escrita por
parte do prestador de servicos, o qual deve elaborar a agenda prévia para cada reuniao

3. As reunides de coordenagio deverio permitir que haja, da parte da Aguas do Norte,
S.A., conhecimento dos problemas e das opgdes mais relevantes ocorridos durante a
prestacao de servicos, incluindo as questoes ambientais e de seguranca.

4. Para acompanhamento da execucao do contrato, o prestador de servigos fica obrigado a
entregar a2 Aguas do Norte, S.A., mensalmente, um relatério detalhado do nimero de
horas consumido, bem como as atividades nas quais foram utilizadas essas mesmas horas.

5. Todos os relatérios, registos, comunicagoes, atas e demais documentos elaborados pelo
prestador de servicos devem ser integralmente redigidos em portugués.

6. E da responsabilidade do prestador de servicos definir os procedimentos de suporte a
atividade e gestdio do atendimento telefénico, devendo apresentar uma descrigao
detalhada dos mesmos e com base nos procedimentos e normas e politicas instituidas na
Aguas do Norte, S.A..

7. Sempre que sejam identificados por parte do prestador de servicos conteludos de
perguntas/respostas nao conformes, ou se verifique a necessidade de atualizar ou criar um
novo contelido deste tipo, deve comunicar de imediato, através de e-mail, esse facto a
Aguas do Norte, S.A..

Clausula 8.7
(Transferéncia da propriedade)

I. Os elementos apresentados pelo adjudicatario ao abrigo do contrato passam a integrar a
propriedade da Aguas do Norte, S.A., incluindo os direitos autorais sobre todas as
criagoes intelectuais abrangidas pelos servigos a prestar.

2. Pela cessio dos direitos a que alude o numero anterior nao é devida qualquer
contrapartida para além do prego a pagar nos termos do presente caderno de encargos.

CADERNO DE ENCARGOS 7
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Clausula 9.7
(Conformidade e garantia técnica)

I. O adjudicatario fica sujeito, com as devidas adapta¢oes e no que se refere aos elementos
entregues a Aguas do Norte, S.A., em execugio do contrato, as exigéncias legais,
obrigagoes do adjudicatario e prazos respetivos aplicaveis aos contratos de aquisicao de
bens moveis, nos termos do Codigo do Contratos Publicos e demais legislagao aplicavel.

Subseccdo Il - Dever de sigilo

Clausula 10.?
(Objeto do dever de sigilo)

I. O adjudicatario deve guardar sigilo sobre toda a informagcao e documentagao, técnica e
nao técnica, comercial ou outra, relativa a Aguas do Norte, S.A., de que possa ter
conhecimento ao abrigo ou em relagao com a execugao do contrato.

2. Ainformagao e a documentagao cobertas pelo dever de sigilo nao podem ser transmitidas
a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que niao o
destinado direta e exclusivamente a execugao do contrato.

3. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagao e a documentagao que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtengao pelo adjudicatario ou
que este seja legalmente obrigado a revelar, por forca da lei, de processo judicial ou a
pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

Clausula 11.?
(Prazo do dever de sigilo)

I. O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de cinco anos a contar do
cumprimento ou cessagiao, por qualquer causa, do contrato, sem prejuizo da sujeicao
subsequente a quaisquer deveres legais relativos, designadamente, a proteciao de segredos
comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianga devidos as pessoas coletivas.

Clausula 12.2
(Proteciao de dados pessoais e RGPD)

I. O adjudicatario obriga-se, durante a vigéncia do contrato e mesmo apos a sua cessagao, a
nao ceder, revelar, utilizar ou discutir, com quaisquer terceiros, todas e quaisquer
informacdes e ou elementos que lhe hajam sido confiados pela Aguas do Norte, S.A.
ou de que tenha tido conhecimento no ambito do contrato ou por causa dele.

CADERNO DE ENCARGOS 8
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2. Os dados pessoais a que o prestador de servicos tenha acesso ou que lhe sejam
transmitidos pela Aguas do Norte, S.A. ao abrigo do contrato serio tratados em
estrita observancia das instrugSes desta empresa e da legislagio de Protecio de Dados
Pessoais, nomeadamente com o Regulamento Geral de Protecao de Dados Pessoais
(RGPD - Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho de 27 de
abril de 2016)

3. O prestador de servicos compromete-se, designadamente, a nao copiar, reproduzir,
adaptar, modificar, alterar, apagar, destruir, difundir, transmitir, divulgar ou por qualquer
outra forma colocar a disposicao de terceiros os dados pessoais a que tenha acesso ou
que lhe sejam transmitidos pela Aguas do Norte, S.A. ao abrigo do contrato, sem que
para tal tenha sido expressamente instruida, por escrito, pela Aguas do Norte, S.A..

4. O prestador de servicos aceita que a Aguas do Norte, S.A. recorra a outras entidades
subcontratadas exclusivamente com o intuito de prestar servigos a que o prestador de
servicos nio consiga dar resposta, sempre no ambito das atribuicdes definidas pela Aguas
do Norte, S.A.

5. Caso o prestador de servigos subcontrate outras entidades (mediante prévia autorizagio
escrita da Aguas do Norte, S.A., nos termos previstos no CCP) para a prestacio de
servicos previamente definidos pela Aguas do Norte, S.A., o prestador de servicos sera
o Unico responsavel pela escolha das empresas subcontratadas, bem como por toda a
atuacao destas.

6. O prestador de servicos obriga-se a garantir que as empresas por esta subcontratadas
cumprirao o disposto na LPDP e na demais legislagao aplicavel, nomeadamente com o
Regulamento Geral de Protecao de Dados Pessoais (RGPD - Regulamento (UE) 2016/679
do Parlamento Europeu e do Conselho de 27 de abril de 2016), devendo tal obrigagio
constar dos contratos escritos que a celebra com outras entidades por si subcontratadas.

7. O prestador de servicos obriga-se a cumprir rigorosamente o disposto na LPDP e demais
legislagao aplicavel em matéria de tratamento de dados pessoais € nomeadamente a:

a) Utilizar os dados pessoais a que tenha acesso ou que |lhe sejam transmitidos pela
Aguas do Norte, S.A., (nica e exclusivamente para efeitos da prestacio dos
servicos objeto deste contrato;

b) Observar os termos e condi¢coes constantes dos instrumentos de legalizagao
respeitantes aos dados tratados;

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

d) Cumprir quaisquer regras relacionadas com o tratamento de dados pessoais a que a
Aguas do Norte, S.A., esteja especialmente vinculada, desde que tais regras lhe
sejam previamente comunicadas;
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e) Por em pratica as medidas técnicas e de organizagao necessarias a protegao dos
dados pessoais tratados por conta da Aguas do Norte, S.A., contra a respetiva
destruigao, acidental ou ilicita, a perda acidental, a alteragao, a difusao ou o acesso
nao autorizados, bem como contra qualquer outra forma de tratamento ilicito dos
mesmos dados pessoais;

f) Prestar 3 Aguas do Norte, S.A., toda a colaboracio de que esta careca para
esclarecer qualquer questio relacionada com o tratamento de dados pessoais
efetuado ao abrigo do contrato e manter a Aguas do Norte, S.A., informada em
relagido ao tratamento de dados pessoais, obrigando-se a comunicar de imediato
qualquer situagdo que possa afetar o tratamento dos dados em causa ou que de
algum modo possa dar origem ao incumprimento das disposi¢oes legais em matéria
de protecao de dados pessoais ou dos termos do instrumento de legalizacao
concedido pela Comissao Nacional de Protecao de Dados a Aguas do Norte, S.A.;

g) Assegurar que os seus colaboradores cumprem todas as obrigagoes previstas no
contrato;

h) Assegurar que as pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais assumiram um
compromisso de confidencialidade ou estao sujeitas a adequadas obrigacoes legais de
confidencialidade;

i) Adotar medidas de seguranga previstas no artigo 32.° do RGPD, que assegurem a
confidencialidade, a integridade, a disponibilidade e a resiliéncia dos sistemas e
servicos que tratam dados pessoais e possuir um processo para testar, apreciar e
avaliar regularmente a eficacia destas medidas;

j) Prestar a assisténcia necessaria 2 Aguas do Norte, S.A. no sentido de permitir que
esta cumpra a obrigagao de dar resposta aos pedidos dos titulares dos dados tendo
em vista o exercicio dos Direitos previstos no RGPD, nomeadamente o direito de
acesso do titular aos seus dados pessoais, direito de retificagio e direito ao
apagamento dos dados.

k) Garantir mecanismos de notificagdo efetivos em caso de violagao de dados pessoais;

[) Disponibilizar as informagoes necessarias para demonstrar o cumprimento do RGPD,
bem como colaborar com auditorias ou inspeces, conduzidas pela Aguas do
Norte, S.A. ou por outro auditor por este mandatado.

8. O prestador de servicos sera responsavel por qualquer prejuizo em que a Aguas do
Norte, S.A., venha a incorrer em consequéncia do tratamento, por parte do mesmo
e/ou dos seus colaboradores, de dados pessoais em violagao das normas legais aplicaveis
e/ou do disposto no contrato.

9. Para efeitos do disposto no n.° 8 e na alinea g) do n.° 7 da presente clausula, entende-se
por “colaborador” toda e qualquer pessoa singular ou coletiva que preste servicos ao
adjudicatario/prestador de servigos, incluindo, designadamente, representantes legais,
trabalhadores, prestadores de servicos, procuradores e consultores, independentemente
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da natureza e validade do vinculo juridico estabelecido entre o adjudicatario e o referido
colaborador.

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

Clausula 13.7
(Interoperabilidade digital)

I. O adjudicatario obriga-se a executar o contrato em conformidade com as normas
abertas:

i. Lei n° 36/2011, de 2| de junho - Adogio de normas abertas nos sistemas
informaticos do Estado;

ii. RCM n.°91/2012, de 8 de novembro - Regulamento Nacional de Interoperabilidade
Digital.

Seccao Il - Obrigacdes da AGUAS DO NORTE, S.A.

Clausula 14.7
(Preco contratual)

I. Pela prestagcao de servigcos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigacées constantes do presente Caderno de Encargos, a Aguas do Norte, S.A. deve
pagar ao adjudicatario os pregos unitarios constantes da proposta, acrescido de IVA a
taxa legal em vigor, se este for legalmente devido, sem prejuizo do disposto no nimero
seguinte.

2. O prego total é estimado, por ser variavel em fungdo das quantidades de servigos
efetivamente realizados, razio pela qual a Aguas do Norte, S.A. apenas pagara os
servicos que venham a ser real e efetivamente prestados, por aplicacio dos precos
unitarios previstos para os tipos de trabalho indicados as intervengoes efetivamente
realizadas.

3. As quantidades apresentadas no presente de Caderno de Encargos, sio meramente
indicativas, destinando-se, essencialmente, a determinagao do prego total estimado.

4. Caso venha a verificar-se que o valor dos servigos efetivamente prestados é menor do
que o valor correspondente as quantidades estimadas apresentadas nas Clausulas deste
Caderno Encargos, o adjudicatario niao tera direito a qualquer indemnizagdo ou
compensagao, sem prejuizo do disposto no n.° | do artigo 381.°, aplicavel de acordo com
n.° 6 do artigo 454.°, ambos do CCP.

CADERNO DE ENCARGOS 11
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5. O prego referido nos niimeros anteriores inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade nio esteja expressamente atribuida a4 Aguas do Norte, S.A.,
nomeadamente os relativos aos meios humanos e materiais, alimentagao, transporte,
armazenamento e manutengao, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagao
de marcas registadas, patentes ou licengas.

6. Nao havera lugar a revisao de pregos durante o prazo de execucio contratual e eventuais
renovacgoes se as houver.

Clausula 15.7
(Condicdes de pagamento)

I.  As quantias devidas pela Aguas do Norte, S.A., nos termos da clausula anterior, devem
ser pagas no prazo de 30 dias ap6s a rececio pela Aguas do Norte, S.A. das respetivas
faturas, as quais s6 podem ser emitidas ap6s o vencimento da obrigacao respetiva.

2. Para efeitos do nimero anterior, a obrigagao considera-se vencida apés a emissiao da
respetiva aceitacio e validacio pela Aguas do Norte, S.A., das quantidades e valores
constantes do relatorio mensal de atividades previsto no ponto 4 da clausula 7.* do
presente caderno de encargos.

3. O valor aferido pelas quantidades efetivamente realizadas, em conformidade com os
precos unitarios estabelecidos na proposta adjudicada, sera apurado mensalmente e
reportado ao total de servigos efetivamente realizados durante o més a que respeitam.

4. Em caso de discordincia por parte da Aguas do Norte, S.A., quanto aos valores
indicados nas faturas, deve esta comunicar ao adjudicatario, por escrito, os respetivos
fundamentos, ficando o adjudicatario obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios
ou proceder a emissao de nova fatura corrigida.

Clausula 16.*
(Erros e omissdes do caderno de encargos)

I. O Adjudicatario deve, no prazo de 60 dias contados da data da celebragao do contrato,
reclamar sobre a existéncia de erros ou omissoes do caderno de encargos, salvo dos que
s6 sejam detetaveis durante a execugao do contrato, sob pena de ser responsavel por
suportar metade do valor dos servicos complementares de suprimento desses erros e
omissoes.

2. O Adjudicatario é ainda responsavel pelos servicos complementares que se destinem ao
suprimento de erros e omissoes que, nao podendo objetivamente ser detetados na fase
de formagao do contrato, também nao tenham sido por ele identificados no prazo de 30
dias a contar da data em que lhe fosse exigivel a sua detegao.
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3. Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores, caso os erros ou omissoes decorram
do incumprimento de obrigagdes de concegao assumidas por terceiros perante a Aguas
do Norte, S.A.:

a) Deve a Aguas do Norte, S.A. exercer obrigatoriamente o direito que lhe assista
de ser indemnizado por parte destes terceiros;

b) Fica o Adjudicatirio sub-rogado no direito de indemnizacio que assiste 3 Aguas do
Norte, S.A. perante esses terceiros até ao limite do montante que deva ser por si
suportado em virtude do disposto dos n.°s | e 2 da presente Clausula.

Clausula 17.2
(Acompanhamento e controlo do contrato)

I.  Para o acompanhamento da execucao do contrato, o prestador de servicos fica obrigado
a manter, com uma periodicidade mensal, reunides de coordenagio e acompanhamento
da prestacio de servicos com os representantes da Aguas do Norte, S.A., bem como a
redigir as respetivas atas, a assinar por todos os intervenientes na reuniao.

2. Todos os relatérios, registos, comunicagdes, e demais documentos elaborados pelo
Adjudicatario devem ser integralmente redigidos em portugués.

3. O adjudicatario obriga-se a dispor de um responsavel pela execugao do contrato.

4. Apos a assinatura do contrato, o adjudicatario informara, por escrito, o nome do
responsavel, indicando a sua qualificagdo técnica e, ainda, se o mesmo pertence ou nao ao
seu quadro técnico legal.

5. As ordens, avisos e notificagdes que se relacionem com os aspetos técnicos da execugao
dos servigos poderao ser dirigidos diretamente ao seu responsavel.

6. O adjudicatario devera assegurar os meios indispensaveis para o estabelecimento de uma
comunicagao eficaz entre os seus agentes através da atribuicio de um telemovel,
facultando o respetivo nimero a Aguas do Norte, S.A..

7.  Em complemento dos meios de comunicagio moveis, devera ainda dispor de ligagao a
rede fixa com os meios indispensaveis para o estabelecimento de comunicagao compativel
entre a Aguas do Norte, S.A. e o adjudicatirio. E igualmente obrigatério dispor de
meios que permitam a comunicagao por correio eletronico.

Clausula 18.7
(Seguros e Encargos Sociais)
I. Seguro de Responsabilidade Civil

a) O adjudicatario subscrevera em seu proprio nome e de todos os eventuais
contratados e trabalhadores independentes, uma apodlice de seguro onde serao
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indemnizadas, em caso de sinistro, as perdas e/ou danos de carater patrimonial e nao
patrimonial, causados a terceiros em geral e 3 Aguas do Norte, S.A. em particular,
em consequéncia da execugio da presente prestagio de servicos, cuja
responsabilidade civil legal de natureza extracontratual pelo dano causado seja
imputavel a qualquer das entidades seguras na apolice, por si isoladamente ou de
forma solidaria;

b) Para todos os efeitos deste seguro, devera constar nas Condi¢oes Particulares da
Apdlice que a entidade adjudicante sera sempre considerada terceira,
independentemente da sua relagao juridica com o tomador do seguro;

c) O Adjudicatario é obrigado a contratar um seguro de responsabilidade civil que
garanta a cobertura dos riscos e danos direta ou indiretamente emergentes da sua
atuacao no valor minimo de 50.000,00 EUR (cinquenta mil euros), por sinistro e
anuidade.

2. Seguro de Acidentes de Trabalho

a) O Adjudicatario ficara responsavel pelo pagamento de todos os encargos sociais
estabelecidos na lei a todo o seu pessoal.

b) O Adjudicatario obriga-se a efetuar apélices de seguro que cobrirao acidentes de
trabalho e doengas profissionais, bem como a manté-las validas até a conclusao do
contrato, nos termos da legislagao em vigor.

3. O Adjudicatario obriga-se ainda a segurar os meios de transporte que sejam empregues
na Aquisicao de servico, bem como todas as pessoas nelas transportadas na qualidade de
passageiros, seja quem for, estas Ultimas.

4. Os encargos referentes aos seguros impostos por este Caderno de Encargos, bem como
qualquer dedugio efetuada pela Seguradora a titulo de franquia, em caso de sinistro
indemnizavel, serao por conta do Adjudicatario.

5. A Aguas do Norte, S.A. pode, sempre que entender conveniente, exigir prova
documental da celebragio dos contratos de seguro referidos na presente clausula,
devendo o Adjudicatario fornecé-la no prazo 5 (cinco) dias.

Capitulo Il - Penalidades contratuais e resolucao

Clausula 19.*
(Penalidades contratuais)

|. Pelo incumprimento de obrigacées emergentes do contrato, a Aguas do Norte, S.A.
pode exigir do adjudicatario o pagamento de uma pena pecuniaria, que pode ser cumulada
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com outras cujos pressupostos se mostrem verificados, de montante a fixar em fungao da
gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

a) Por cada fracao de 5 minutos em que se verifique que a plataforma, em horario
diurno, nao tem logado qualquer agente que assegure a prestagao do servigo indicado
na clausula 34.% das clausulas especiais deste Caderno de Encargos, 100,00 EUR (cem
euros);

b) Por cada fragdo de 5 minutos em que se verifique que a plataforma, em horario
noturno, nao tem logado qualquer agente que assegure a prestagao do servigo
indicado na clausula 34.* das clausulas especiais deste Caderno de Encargos, 50,00
EUR (cinquenta euros);

c) Por cada reclamagao, escrita e fundamentada, da qualidade do servico prestado,
desde que nao cumpra os niveis minimos de servico objeto do presente contrato
estabelecidos na cldusula 35 das clausulas especiais do presente Caderno de
Encargos, 50,00 EUR (cinquenta euros);

d) Por cada auséncia ou erro do registo efetuado no sistema de gestio comercial da
Aguas do Norte, S.A. referido na clausula 37, ponto 3, das clausulas especiais
deste Caderno de Encargos, respeitantes a registo de roturas, atendimento,
reclamagoes e ordens de servico, ou nao cumprimento dos procedimentos
instituidos na Aguas do Norte, S.A., 10,00 EUR (dez euros);

e) Nao cumprimento dos niveis minimos de servico definidos na clausula 35.% das
clausulas especiais deste Caderno de Encargos, de forma reiterada e sem
apresentacao de medidas corretivas e preventivas apés o primeiro més de
incumprimento, 100,00 EUR (cem euros) por cada nivel de servigo identificado.

2. A aplicagdo das sangOes pecuniarias previstas no numero anterior nio pode exceder o
valor acumulado de 20% do preco contratual.

3. No procedimento para a aplicagio da penalidade prevista na alinea b) do numero | da
presente clausula, podera haver um periodo contraditério onde o prestador de servigos
podera pronunciar-se sobre a reclamagao apresentada, de duragao nunca superior a 5
(cinco) dias uteis.

4. Em caso de resolugio do contrato por incumprimento do adjudicatirio, a Aguas do
Norte, S.A. pode exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 20% do prego contratual.

5. Ao valor da pena pecuniaria prevista no nimero anterior sio deduzidas as importancias
pagas pelo adjudicatario ao abrigo das alineas previstas no n.° |, que tenham determinado
a respetiva resolugao.

6. Na determinagio da gravidade do incumprimento, a Aguas do Norte, S.A. tem em
conta, nomeadamente, a duragao da infragao, a sua eventual reiteragao, o grau de culpa
do adjudicatario e as consequéncias do incumprimento.
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7. A Aguas do Norte, S.A. pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do
contrato com as sangoes pecuniarias devidas nos termos da presente clausula, sem
prejuizo da possibilidade, alternativa ou combinada, da mobilizacio das garantias
prestadas.

8. As penas pecunidrias previstas na presente clausula nio obstam a que a Aguas do
Norte, S.A. exija uma indemnizagao pelo dano excedente.

Clausula 20*
(Forca maior)

. Nao podem ser impostas penalidades ao adjudicatario, nem ¢é havida como
incumprimento, a nao realizagao pontual das prestagoes contratuais a cargo de qualquer
das partes que resulte de caso de for¢a maior, entendendo-se como tal as circunstancias
que impossibilitem a respetiva realizagao, alheias a vontade da parte afetada, que ela nao
pudesse conhecer ou prever a data da celebragao do contrato e cujos efeitos nao lhe
fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

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

3. Nao constituem forca maior, designadamente:

a) Circunstincias que nao constituam forca maior para os subcontratados do
adjudicatario, na parte em que intervenham;

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) Determinagbes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza
sancionatoria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatario de
deveres ou 6nus que sobre ele recaiam;

d) Manifestagoes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatario de normas
legais;

e) Incéndios ou inundagdes com origem nas instalagées do adjudicatirio cuja causa,
propagacao ou proporgoes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento
de normas de seguranga;

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do adjudicatario nao devidas a
sabotagem;

g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.
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4. A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de for¢a maior deve ser
imediatamente comunicada a outra parte.

5. A forca maior determina a prorrogacio dos prazos de cumprimento das obrigacoes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao
impedimento resultante da for¢a maior.

Clausula 21.7
(Resolucio por parte da AGUAS DO NORTE, S.A.)

I. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo do contrato previstos na lei, a
AGUAS DO NORTE, S.A. pode resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso
de o adjudicatario violar de forma grave ou reiterada qualquer das obrigagoes que lhe
incumbem, designadamente nos seguintes casos:

a) Incumprimento, cumprimento deficiente ou mora no cumprimento de alguma das
obrigagcoes compreendidas no presente contrato e que coloquem em crise o normal
e adequado funcionamento da instalagao;

b) Declaragao do adjudicatirio em como niao cumprird alguma obrigagao inscrita no
presente caderno de encargos e da qual resulte perda do interesse da AGUAS DO
NORTE, S.A. na prestagao contratual.

2. O direito de resolugio referido no nimero anterior exerce-se mediante declaragio
enviada ao adjudicatario e ndo determina a repeticao das prestagoes ja realizadas, a menos
que tal seja determinado pela AGUAS DO NORTE, S.A..

Clausula 22.*
(Incumprimento imputavel 2 AGUAS DO NORTE, S.A.)

I. Se a AGUAS DO NORTE, S.A. praticar ou der causa a facto de onde resulte maior
dificuldade na execugao do contrato, com agravamento dos encargos respetivos, o
adjudicatario tem direito a reposi¢ao do equilibrio financeiro do contrato, nos termos e
com os efeitos do disposto nos n.°s 2 e 3 do artigo 354.° do CCP, que constitui disciplina
do presente caderno de encargos.

Clausula 23.7
(Responsabilidades)

I. O adjudicatirio é responsavel por todos os danos causados as e nas instalagdes da
AGUAS DO NORTE, S.A., a titulo culposo ou objetivo, que resultem causalmente da
sua prestagao contratual, ficando constituido na obrigagao de indemnizar, aplicando-se o
disposto na alinea b), do n.° I, do artigo 296.° do Cddigo dos Contratos Publicos.
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Capitulo 1V - Resolucao de litigios

Clausula 24.7
(Foro competente)

I.  Para resolugao de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia
do Tribunal Administrativo e Fiscal de Mirandela, com expressa renuncia a qualquer
outro.

Capitulo V - Disposicoes Finais

Clausula 25.7
(Regulamentos dos fornecedores)

I. O Regulamento dos Fornecedores da Aguas do Norte, S.A. disponivel no site da Aguas do
Norte, S.A. http://www.adnorte.pt/index.php?id=109 devera ser integralmente cumprido.
Neste Regulamento consta a documentagao que devera ser apresentada, antes de inicio
dos trabalhos e na sua execugao.

Clausula 26.7
(Cessdo da posicdo contratual e Subcontratacio)

I. A AGUAS DO NORTE, S.A. pode, a todo o tempo, e mediante mera notificagio
escrita ao adjudicatario, ceder a sua posigao contratual.

2. A cessio e a subcontratacao pelo adjudicatario carece de autorizagao prévia e escrita da
AGUAS DO NORTE, S.A., sendo admitida nos termos dos artigos do Capitulo VI do
CCP.

3. Verificando-se o incumprimento, pelo adjudicatario das suas obrigagdes assumidas com a
celebragio do contrato, que preencham os requisitos da resolu¢do do contrato, a
AGUAS DO NORTE, S.A. pode, em alternativa a resolugao do contrato, ordenar a
cedéncia da posigao contratual do adjudicatario ao(s) concorrente(s) do procedimento
pré-contratual que precedeu a celebragio do contrato em execugdo, pela ordem
sequencial daquele procedimento.
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Para o efeito previsto na parte final do nimero anterior, a AGUAS DO NORTE, S.A.
interpela, gradual e sequencialmente, os concorrentes que participaram no procedimento
pré-contratual original, de acordo com a respetiva classificagao final, a fim de concluir um
novo contrato para a adjudicagao da conclusao dos servigos.

A execugao do contrato ocorre nas mesmas condigoes ja propostas pelo cedente no
procedimento pré-contratual original.

A cessio da posicio contratual opera por mero efeito de ato da AGUAS DO NORTE,
S.A,, sendo eficaz a partir da data por este indicada.

Os direitos e obrigagées da AGUAS DO NORTE, S.A., desde que constituidos em
data anterior a da notificagio do ato referido no numero anterior, transmitem-se
automaticamente para o cessionario na data de producao de efeitos daquele ato, sem que
este a tal se possa opor.

As obrigagoes assumidas pelo cocontratante depois da notificagao referida no n.° 6 desta
clausula apenas vinculam a entidade cessionaria quando este assim o declare, apos a

cessao.

A caugao e as garantias prestadas pelo cedente siao objeto de redugao na proporg¢ao do
valor das prestagoes efetivamente executadas e sao liberadas 6 (seis) meses apos a data da
cessdo, ou, no caso de existirem obrigacoes de garantia, apds o final dos respetivos
prazos, mediante comunicagio dirigida pela AGUAS DO NORTE, S.A. aos respetivos
depositarios ou emitentes.

A posicao contratual do cedente nos subcontratos por si celebrados transmite-se
automaticamente para a entidade cessionaria, salvo em caso de recusa por parte desta.

Clausula 27.2
(Comunicagdes e notificagoes)

Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagbes e
comunicagoes entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do
Codigo dos Contratos Pdblicos, para o domicilio ou sede contratual de cada uma,
identificados no contrato.

Qualquer alteragao das informagdes de contacto constantes do contrato deve ser
comunicada a outra parte.

Clausula 28.7
(Contagem dos prazos)

Os prazos previstos no contrato sao continuos, correndo em sabados, domingos e dias
feriados.
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Clausula 29.7
(Legislacao aplicavel)

I. O contrato é regulado pela legislagao portuguesa.
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CLAUSULAS ESPECIAIS

Clausula 30*
(Enquadramento)

A Aguas do Norte, S.A. é a entidade gestora do sistema multimunicipal de
abastecimento de agua e de saneamento do Norte de Portugal e do sistema de aguas da
regido do Noroeste, em resultado de parceria constituida entre o Estado Portugués e os
municipios de Amarante, Arouca, Baido, Celorico de Basto, Cinfaes, Fafe, Santo Tirso e
Trofa.

A celebracdo do presente contrato visa assegurar o atendimento telefonico aos seus
clientes, com qualidade, personalizado e eficaz e em conformidade com a legislagao em
vigor aplicavel a(s) atividade(s) a desenvolver.

Clausula 31*
(Ambito da prestacio de servicos)
Os servigos de atendimento telefonico objeto do presente contrato serao prestados:
a) Nas instalagées do adjudicatario;

b) Nas instalacées da Aguas do Norte, S.A. no polo de Guimaries, sito na Rua
Doutor Roberto de Carvalho, n° 78-90, 4810-284 Guimaraes.

O funcionamento do CCN decorrera:

e Em horario diurno das 08:00h as 18:00h, quer nas instalacdes da Aguas do Norte,
S.A., existindo 4 (quatro) posi¢oes fixas nas instalagoes da Entidade Adjudicante,
quer nas instalagoes do prestador de servigos;

e Atendimento das 18:00h as 20:00h, nas instalagoes do prestador de servigos;

e Atendimento de roturas e faltas de agua, em horario noturno das 20:00h as 08:00h
nas instalagoes do prestador de servigos;

e Em dias nao Uteis (24 horas), nas instalagdes do prestador de servicos;

e Em servicos de contingéncia, noturno e diurno, de acordo com o definido nas
condigoes de prestagao de servi¢o e nas instalagoes do prestador de servigos.

Para efeitos do nimero anterior, entende-se por servigos de contingéncia, os servigos de
atendimento telefénico em situagdes de variagdes subitas e acentuadas do nimero de
chamadas.
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4. Todo o equipamento, mobiliario, hardware e software necessarios ao funcionamento do
CCN, nas instalaces da Aguas do Norte, S.A. sio fornecidos pela Entidade
Adjudicante.

5. Para efeitos do nimero anterior, em caso de trabalho remoto ¢ da responsabilidade do

prestador de servigcos fornecer os equipamentos, hardware e software, necessarios a
execugao dos servigos por parte da sua equipa técnica afeta as instalagdes da Aguas do
Norte, S.A..

6. Todo o equipamento, mobiliario, hardware e software necessarios ao funcionamento do
CCN, nas instalagoes do prestador de servigos, sao fornecidos pelo proprio prestador de
servigos.

7.  No servico a ser assegurado nas instalagoes do prestador de servigos, o tipo ligagao entre
a Aguas do Norte, S.A. e o adjudicatirio sera através de VMare, sendo os custos
inerentes ao licenciamento do cliente VMare da responsabilidade da Entidade Adjudicante.

Clausula 32*
(Atividades gerais dos servicos)
I. Os servicos objeto do presente contrato compreendem as seguintes atividades:
a) Atendimento de chamadas telefonicas;
b) Registo do atendimento no sistema de gestio comercial da Aguas do Norte, S.A.;

c) Verificacio da informacio disponivel no sistema de gestio comercial da Aguas do
Norte, S.A. do registo efetuado;

d) Encaminhamento de chamadas para colaboradores da Aguas do Norte, S.A.,
sendo que, esta atividade, apenas é aplicavel dentro do horario de servigo prestado
nas instalagbes da Entidade Adjudicante, isto €, em dias Uteis, entre as 9:00h e as
18:00h. Nao se enquadra nesta situagao os reportes de roturas e falhas de agua que
tém procedimento proprio a comunicar aquando da formacao.

2.  Encontra-se ainda compreendida na prestagao de servigos objeto do presente contrato:
a) Esclarecer toda e qualquer duvida apresentada pelo cliente;
b) Realizagao de tarefas de Follow Up de contactos nao resolvidos com Clientes;

c) Realizagdo de campanhas telefonicas — adesao a fatura eletrénica, ao débito direto,
etc.;

d) Alteracao de modos de pagamento no Sistema de Gestao Comercial — AQUAmatrix
— de acordo com os procedimentos instituidos;

e) Alterar/corrigir de dados de clientes no Sistema de Gestaio Comercial —
AQUAmatrix — de acordo com os procedimentos instituidos;
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f) Insercao de leituras no Sistema de Gestdo Comercial — AQUAmatrix — de acordo
com os procedimentos instituidos;

g) Aberturas de andlises de conta e reclamagoes no Sistema de Gestao Comercial —
AQUAmatrix — de acordo com os procedimentos instituidos;

h) Registo de roturas e faltas de agua no Sistema de Gestao Comercial — AQUAmatrix
— de acordo com os procedimentos instituidos;

i) Assegurar pontualmente tarefas de backoffice, nomeadamente a celebragio de
contratos, alteragao da titularidade do contrato, rescisdes contratuais, celebragao de
acordos de pagamento, em periodos em que a Aguas do Norte, S.A. possa ter
insuficiéncia de recursos da empresa.

3. Para efeitos da presente clausula, entende-se por servico de atendimento telefénico, o
atendimento telefénico geral da Aguas do Norte, S.A., bem como, o atendimento
comercial relativo aos clientes do Sistema de Aguas da Regido do Noroeste, onde se
inclui, nomeadamente, a prestagio de informagoes sobre faturagao, dados contratuais,
cadastro, resposta a solicitagoes e reclamagoes. O desempenho desta funcao implica
conhecimentos técnicos sobre todas aquelas matérias e conhecimento das plataformas
informaticas de gestao de clientes e de atendimento telefonico.

Clausula 33?

(Quantidades estimadas)

) Quantidade Anual
Servico

Estimada (horas)

Atendimento telefénico
08:00h as 18:00h — dias uteis 9.000
Instalagoes AdNorte Guimaraes

Atendimento telefénico
08:00h as 18:00h — dias uteis 4.500
Instalagoes do prestador de servigos

Atendimento telefénico
18:00h as 20:00h — dias teis 1.000
Instalagoes do prestador de servigos

Atendimento telefénico
20:00h as 08:00h — dias uteis 3.000
Instalagoes do prestador de servigos

Atendimento telefénico
24:00h — dias n3o Uteis 2.760
Instalagoes do prestador de servigos
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Quantidade Anual

Estimada (horas)

Servigos de contingéncia Diurno
09:00h as 18:00h — dias Uteis 4.000
Instalagoes do prestador de servigos

Servigos de contingéncia Noturno
20:00h as 08:00h — dias uteis 3.000
Instalagoes do prestador de servigos

Coordenagao do projeto 2.500

[. As quantidades estimadas constantes da tabela foram calculadas com base no servi¢o de
atendimento telefénico em exercicio no periodo 2020/2021.

2. Caso se venham a verificar situagoes que justifiquem o reforco da frequéncia do servico,
ou em caso de auséncias nao programadas, o adjudicatario devera ter capacidade para
assegurar a sua realizagao no prazo maximo de 48h (quarenta e oito horas).

Clausula 34
(Condicoes da prestacdo de servicos)

I.  Os servicos objeto do presente contrato serido prestados nas condigdes e com o seguinte
periodo de funcionamento:

a) Atendimento telefénico em periodo noturno, entre as 20:00 horas e as 08:00 horas
em dias Uteis;

b) Atendimento telefonico em periodo diurno, entre as 08:00 horas e as 18:00 horas
em dias Uteis;

c) Atendimento telefénico em periodo diurno, entre as 18:00 horas e as 20:00 horas
em dias Uteis;

d) Atendimento telefénico 24:00 horas em dias nao Uteis;

e) Os servicos de contingéncia deverido ser assegurados, sempre que se verifique um
aumento de afluéncia de chamadas que coloque em causa o cumprimento dos niveis
de servico indicados na clausula 35.%

2. Os servigos objeto do contrato deverao ser prestados de forma ininterrupta e em
exclusivo a Aguas do Norte, S.A..

3. Para efeitos de acesso ao sistema de gestio comercial da Aguas do Norte, S.A., bem
como as ferramentas de suporte as atividades inseridas na prestagao dos servigos de
atendimento telefonico, serao sustentados em aplicagoes ou interfaces disponibilizados
pela Aguas do Norte, S.A..
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4. O acesso remoto aos sistemas da Aguas do Norte, S.A. sera executado através de uma
aplicacao de acesso remoto, sendo a disponibilizacdo e configuracido dos acessos da
responsabilidade da Entidade Adjudicante, e a gestio do mesmo da competéncia do
prestador de servigos.

5. Para efeitos do niumero anterior, compete ao prestador de servigos zelar pela gestao das
respetivas credenciais e garantir a sua utilizagdo segura, articulando com a Aguas do
Norte, S.A. 2 melhor metodologia.

6. Os requisitos minimos de estacdo de trabalho, quando os servicos sio executados nas
instalagées do prestador de servigos sao: Equipamentos com Microsoft Windows 7 ou
superior, processador i5 ou superior, com minimo de 4 Gb de memoria e acesso internet
com débito minimo de 100 Mbps.

7. Para efeitos da presente prestagio de servicos, nao é necessaria qualquer integracao
aplicacional entre os sistemas informaticos da Aguas do Norte, S.A. e as aplicagdes do
adjudicatario, em qualquer um dos locais da prestagao dos servigos.

Clausula 35*
(Niveis de servico)
I. O prestador de servigos deve assegurar os seguintes niveis de servigo:

a) O tempo médio de espera para atendimento de chamadas deve ser inferior a 8 (oito)
minutos, a exce¢ao das comunicagoes de avarias que nao deve ultrapassar 4 (quatro)
minutos;

b) O tempo de médio de cada chamada nao devera ser superior a 7 (sete) minutos;
c) A taxa maxima de chamadas perdidas devera ser inferior a 10% (dez por cento);

d) O tempo maximo de resposta aos callback ou follow up deve verificar-se até |2h
apos registo para callback, a excecao dos callbacks prioritarios (roturas e avarias) que
deverao ter um tempo maximo de resposta ao callback de até | hora;

e) Nimero de reclamagoes diretamente relacionadas com o atendimento nao deve
ultrapassar as 3 (trés) reclamagoes por més.

Clausula 36°
(Recursos Humanos / Equipa Técnica)

. Para o cumprimento das suas obrigacoes e salvaguarda das condi¢oes e qualidade de
execugao dos servicos objeto do presente contrato, o prestador de servigos obriga-se a
afetar a prestagao dos servicos uma equipa técnica que detenha, cumulativamente e no
minimo, as seguintes habilitagoes:

a) 12.° ano de escolaridade;
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b) 2 (dois) anos de experiéncia profissional na drea de atendimento telefénico, no
4mbito da atividade desenvolvida pela Aguas do Norte, S.A.;

¢) Conhecimentos avancados na area de informatica na 6tica do utilizador;

d) Conhecimentos de insergao/atualizagio de conteudos em diversas plataformas,
nomeadamente a aplicagio comercial utilizada pela Aguas do Norte, S.A.
(AQUAmatrix);

e) Conhecimentos avancados de modelos de funcionamento de centros de contacto;
f) Capacidade de comunicagao e sentido critico;
g) Capacidade de expressao escrita e oral;

h) A Aguas do Norte, S.A. pode, em situagdes excecionais, e devidamente
justificadas aceitar elementos da equipa técnica que nao detenham as habilitagoes
indicadas.

2. Toda e qualquer alteragdo a equipa afeta a prestacio dos servicos, ou eventual
substituicio de qualquer membro, carece de aprovacio prévia da Aguas do Norte,
S.A., apos anilise do Curriculum que devera ser fornecido.

3. Constitui requisito indispensivel para que a Aguas do Norte, S.A. autorize a
substituicido de qualquer elemento da equipa técnica, que o(s) novo(s) técnico(s)
detenha(m) qualificagSes e experiéncia profissional iguais ou superiores as do(s) técnico(s)
a substituir ou, na sua auséncia uma justificagdo para o seu nao cumprimento.

4. A Entidade Adjudicante pode obstar a substituicao de técnicos quando entenda que o(s)
novo(s) técnico(s) a afetar nao atinge(m) os padroes desejados e/ou satisfaze(m) os
objetivos, visio, estratégia e valores da Aguas do Norte, S.A..

5. A Aguas do Norte, S.A. pode impor formalmente a substituicio dos trabalhadores que
nio oferegcam garantia de aptidio técnica, ou vierem a revelar-se indisciplinados,
conflituosos ou desrespeitadores dos regulamentos internos da Entidade Adjudicante.

6. A Aguas do Norte, S.A. reserva-se o direito de a qualquer momento averiguar da
aptidao técnica de qualquer colaborador do prestador de servigos.

7. O prestador de servicos tera de nomear um coordenador de projeto que fara a ponte
entre a Aguas do Norte, S.A. e os respetivos técnicos, que terd de acompanhar e
supervisionar todos os procedimentos a instituir, podendo servir de elemento de reforgo
em caso de necessidade.

8. Os colaboradores afetos aos servicos objeto do presente contrato deverao pautar a sua
atividade por regras de conduta, apresentagao e de relacionamento que nunca ponham
em causa a imagem da Aguas do Norte, S.A. e a seguranca, privacidade e dignidade dos
seus clientes.
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Compete ao prestador de servicos a administragao de formagao em técnicas de
atendimento a sua equipa técnica, sem prejuizo de a Aguas do Norte, S.A. poder ditar,
a todo tempo, orientacoes e diretrizes.

A responsabilidade da formagao inicial da equipa técnica, no que diz respeito aos
processos da Aguas do Norte, S.A., é da Entidade Adjudicante.

Clausula 37
(Regras da prestacdo de servicos de atendimento telefénico)

As presentes regras tém como objetivo definir a atuacdo do operador de atendimento
telefénico, em termos operacionais, no que se refere também as questoes da imagem, sua
e da Aguas do Norte, S.A., e aos aspetos comportamentais, na relacio com o cliente.
Trata-se de uma fungio de grande importancia para a Aguas do Norte, S.A., na medida
em que reflete a sua imagem e das pessoas que ai trabalham. E imprescindivel prestar um
atendimento de qualidade, personalizado e eficaz.

Relac3ao com os clientes
Na relagao com os clientes, os operadores de atendimento telefénico devem:

a) Prestar o atendimento teleféonico com uma abordagem inicial, nomeadamente com
uma saudagao, a identificagido do nome e proposta de ajuda, através da frase, a titulo
de exemplo: “Em que posso ser util?”;

b) Sempre, e antes de iniciar o esclarecimento das questoes, o técnico tera de se
certificar que é o cliente efetivamente que esta do outro lado, devendo para o efeito
fazer questao chave que serao indicadas aquando da formagao, a titulo de exemplo,
através da confirmacao do NIF, n° de cliente;

c) Confirmar sempre os dados do titular do contrato e proceder a sua atualizagao
sempre que se justifique;

d) Se a chamada do cliente tiver que ser transferida para outro colaborador da Aguas
do Norte, S.A., informar o cliente da transferéncia de chamada e depois verificar se
esta foi corretamente transferida;

e) Prestar informagoes e fornecer respostas completas e rigorosas aos clientes;

f) Se existirem duvidas sobre a resposta, consultar as fontes necessarias de forma a
garantir uma resposta ou informagao correta;

g) Efetuar a conclusao da chamada de forma profissional, nomeadamente, repetindo a
informagao mais importante, questionar o cliente se deseja mais alguma informagao
ou se tem mais alguma ddvida, agradecer o contacto do cliente e despedir-se com
cortesia.
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Registo do atendimento

No servico de registo de atendimento os operadores devem cumprir o procedimento
instituido e cuja Instrugao de Trabalho sera disponibilizada, sendo obrigatério, o registo
de todos os atendimentos de clientes.

Registo de dados do cliente

Nos servicos de registo de dados de cliente (alteragao / corregao de dados de clientes,
alteracdo modo de pagamento), os operadores devem cumprir o procedimento instituido
e cuja Instrucao de Trabalho sera disponibilizada, devendo sempre que possivel confirmar
os dados do cliente, nomeadamente o NIF, contacto telefonico e morada de envio de
faturacio.

Registo de pedidos de intervencio / solicitacdao de servicos

No servico de registo de pedidos de intervencao (roturas, entupimentos, avarias e etc.) e
de solicitagao de servigos (recolha de efluente, limpeza de fossas e etc.) os operadores
devem cumprir o procedimento instituido e cuja Instrugdo de Trabalho sera
disponibilizada.

Registo de Reclamacées

No servico de registo de reclamacoes os operadores devem cumprir o procedimento
instituido e cuja Instrugao de Trabalho sera disponibilizada, sendo obrigatério o registo de
reclamagoes sempre que os clientes assim o pretendam.

Clausula 38*
(Fiscalizacdo da prestacdo de servicos)

As acoes de fiscalizacdo e controlo da Aguas do Norte, S.A., em nada diminuem a
responsabilidade do prestador de servigos pela boa execugao dos mesmos, salvo naquilo
que for expressamente determinado pelos servicos da Aguas do Norte, S.A.
contrariando o parecer do prestador de servigos, determinagio que, para o efeito, so
podera ser invocada quando tenha sido efetuada por escrito.

A fiscalizagdo da Aguas do Norte, S.A. incidira sobre as condi¢gdes da execugiao do
servigo, o grau de satisfagao do cliente pela forma como foi contactado, gentileza e grau
de competéncia para esclarecer as questoes do cliente.

Sera também apreciada a qualidade da informagao adicional prestada aos clientes e a
Aguas do Norte, S.A..

Dos resultados dessa fiscalizagio a Aguas do Norte, S.A. dara conhecimento ao
prestador de servigos, reservando-se o direito de omitir a identidade dos clientes e a sua
residéncia.

Os técnicos de atendimento telefénico poderao ser permanentemente acompanhados no
seu trabalho, por um ou mais elementos da Aguas do Norte, S.A..
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Clausula 39*
(Reclamacées do cliente)

I. As reclamagdes dos Clientes sobre servigco deficiente ou sobre danos durante a execugao
do servigo, ou surgidos posteriormente, serao encaminhadas, de imediato, para o
prestador do servico que devera resolver as causas da reclamagao e assumir os encargos
respetivos e a responsabilidade pelos danos (patrimoniais ou extrapatrimoniais)
provocados, enviando, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, 2 Aguas do Norte, S.A.,
relatério sobre a situagao, onde se refira as medidas que foram adotadas.

2. As reclamagoes de servigos executados pelo prestador de servigos serio, por norma,
resolvidas pelo prestador do servico. Nesta matéria considera-se qualquer acao que seja
necessario para apaziguar o reclamante, na eventualidade de se confirmar que a
responsabilidade é efetivamente do prestador de servigos, podendo ter de reunir com o
cliente, em casos extremos. O raio maximo para as deslocagoes é o definido pela area de
abrangéncia do sistema em que a Aguas do Norte, S.A. atua — Amarante, Arouca,
Baidao, Celorico de Basto, Cinfaes, Fafe, Santo Tirso e Trofa.

3. Eventuais deslocacées da Aguas do Norte, S.A. aos locais das reclamacdes, para
resolugao excecional das mesmas, constituirao sempre encargo do prestador de servigos
e terao uma penalizacao igual ao dobro do valor do trabalho realizado inadequadamente
pelo prestador do servico. O tempo empregue pela Aguas do Norte, S.A. associado a
resolucao das reclamagoes sera apurado pelo registo de tempos despendido em reunides
e analise para o efeito. A contagem das horas inclui o periodo de deslocagao.
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