Information
Management
School

Aprovo o Caderno de Encargos,

Data: 05 /03 /2021

CADERNO DE ENCARGOS

CONSULTA PREVIA
Ref.2 CPG-06-2021

“Aquisicao de servicos no ambito de um Estudo de Avaliagdo da Qualidade e Satisfagdo dos seus

Clientes no ambito do projeto “Estudo da Satisfagdo do Cliente IPQ (edigées 2019 e 2020)””

Margo - 2021

Universidade Nova de Lisboa NOVA Information Management School
Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informagdo

Campus de Campolide — 1070-312 Lisboa Portugal

Tel +351 213 828 610 | Fax +351 213 828 611

www.novaims.unl.pt

~—  ASES ¥ = O o, S
- =z~ §Schools eduniversal :ﬁEMOS ABET Commission _USGIF H‘:‘—'::"“ P5620 2020
éle

i) weso gy


http://www.novaims.unl.pt/

Information
Management
School

PARTE |
DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1.2 - Procedimento
O procedimento adotado é a consulta prévia, nos termos do disposto na alinea c) do n.2 1 do artigo 20.2
do Decreto-Lei n.2 18/2008, de 29 de janeiro, atualizado com a redac¢do do Decreto-Lei n.2 111-B/2017,
31 de agosto, doravante designado por CCP, aplicando-se-lhe as disposi¢Ges legais previstas nos artigos

112.23127.2 do mesmo diploma legal.

Artigo 2.2 - Objeto
O objeto do presente procedimento visa a Aquisicdo de servigos no dmbito de um Aquisicdo de servigos
no ambito de um Estudo de Avaliagdo da Qualidade e Satisfagdao dos seus Clientes no ambito do projeto
“Estudo da Satisfagdo do Cliente IPQ (edigdes 2019 e 2020)”, de acordo com as especificagdes técnicas
fixadas na Parte Il — EspecificagGes Técnicas, do presente caderno de encargos, bem como a defini¢do das

condigGes juridicas, técnicas e econdmicas do contrato a celebrar.

Artigo 3.2 - Forma e documentos contratuais
1. O contrato serd celebrado por escrito.
2. Fazem parte integrante do contrato os seguintes documentos:
a) Os suprimentos dos erros e das omissdes das pegas de procedimento identificados pela entidade
convidada, desde que esses erros e omissGes tenham sido expressamente aceites pelo drgdo
competente para a decisao de contratar;
b) Os esclarecimentos e as retificagdes relativos as pegas de procedimento;
c) O presente Caderno de Encargos e o Convite;
d) A proposta do adjudicatario;
e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario;
f) Outras pegas do procedimento.
3. Além dos documentos indicados no niumero anterior, o adjudicatario obriga-se também a respeitar,
no que lhe seja aplicavel e ndo esteja em oposicdo com os documentos do contrato, as normas
portuguesas e europeias, as especificacdes e documentos de homologacdo de organismos oficiais, e as de

fabricantes ou de entidades detentoras de patentes.
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4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.2 2 e o clausulado do contrato, prevalecem
os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de acordo com o disposto no artigo 99.2 e aceites
pelo adjudicatdrio, nos termos do disposto no artigo 101.2, ambos do CCP.

5. Havendo contradi¢do entre os documentos que integram o contrato, nos termos do n.2 2 deste artigo,

a ordem de prevaléncia é a que nele se dispde.

Artigo 4.2 - Critério de Adjudicacao
Nos termos do disposto no artigo 74.2 do CCP, propde-se superiormente que o critério de adjudicacdo

seja o da proposta economicamente mais vantajosa na modalidade de melhor relagao qualidade-preco.

Artigo 5.2 - Preco Base

1. Nos termos e para os efeitos do disposto no artigo 47.2 do CCP, o montante mdaximo que a
Universidade Nova de Lisboa Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informagdo Nova Information
Management School (UNL — NOVA IMS), adiante designada por UNL — NOVA IMS se dispGe a pagar pela
execucdo de todas as prestacdes que constituem o objeto do contrato, é fixado em 49.100,00€ (quarenta
e nove mil e cem euros), correspondendo a 24.511,50€ (vinte e quatro mil e quinhentos e onze euros e
cinquenta céntimos) para a analise do ano de 2019 e de 24.588,50€ (vinte e quatro mil quinhentos e
oitenta e oito euros e cinquenta céntimos) para a analise do ano de 2020, acrescido de IVA a taxa legal
em vigor.

2. O preco referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade
ndo esteja expressamente atribuida a entidade adjudicante, incluindo todas as despesas do adjudicatario
com o seu pessoal, nomeadamente salarios, contribui¢cGes obrigatdrias para a Seguranca Social, seguros
de acidentes de trabalho ou outros que se revelem necessdrios e todas as outras despesas sociais
obrigatdrias, as despesas de alojamento, alimenta¢do e deslocacdo dos meios humanos, despesas de
aquisicdo, transporte, armazenamento e manuteng¢do de equipamentos, meios materiais e produtos.

3. O valor fixado como prego base, fundamenta-se numa consulta preliminar ao mercado.

Artigo 6.2 - Preco anormalmente baixo
A entidade adjudicante considera que uma proposta tem um prego ou custo anormalmente baixo quando
o seu valor seja inferior a 35.000,00€ (trinta e cinco mil euros), montante pelo qual considera ndo se

salvaguardar a boa execugdo do contrato por parte do adjudicatario.
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Artigo 7.2 Fundos disponiveis
De acordo com o estabelecido na Lei n.2 8/2012, de 21 de fevereiro, na sua redacdo atualizada, diploma
que aprova as regras aplicaveis a assungdo de compromissos e aos pagamentos em atraso das entidades
publicas, ndo havera lugar a adjudicacdo do presente procedimento caso se verifique a inexisténcia de

fundos disponiveis.

Artigo 8.2 - Condi¢Ges de pagamento

1. A entidade adjudicante obriga-se a pagar ao adjudicatario o valor global constante da proposta
adjudicada, incluindo o IVA a taxa legal em vigor, da seguinte forma:

a) Pagamento da totalidade do valor correspondente a andlise do ano de 2019, apds o final do respetivo
trabalho executado;

b) Pagamento da totalidade do valor correspondente a andlise do ano de 2020, apés o final do respetivo
trabalho executado.

2. A quantia devida pela entidade adjudicante deve ser paga no prazo de 30 dias apds a recec¢do da
respetiva fatura.

3. Em caso de discordancia por parte da entidade adjudicante, quanto aos valores indicados na fatura,
deve este comunicar ao prestador de servigcos, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o
prestador de servigos obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova
fatura corrigida.

4. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.2 1, a fatura serd paga através de
transferéncia bancdria para conta titulada pelo prestador de servigos, devendo este informar a entidade

adjudicante com o envio da fatura, o respetivo IBAN.

Artigo 9.2 - Duragao
Propde-se que o presente procedimento tenha inicio na data da sua adjudicagdo tendo duragdo maxima

de 3 (trés) meses.

Artigo 10.2 - Obrigacdes do adjudicatario
1. O adjudicatario obriga-se a executar o objeto do contrato de forma profissional e competente,
utilizando os conhecimentos técnicos, o conhecimento, a diligéncia, o zelo e a pontualidade prdprios das

melhores praticas.
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2. Constituem ainda obriga¢des da entidade prestadora de servicos as demais definidas na Lei, no convite

e no presente caderno de encargos.

Artigo 11.2 - Patentes, licengas e marcas registadas
1. £ da responsabilidade do adjudicatirio quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, no
fornecimento, de marcas registadas, patentes registadas ou licengas.
2. Caso a entidade adjudicante venha a ser demandada por ter infringido, na execugdo do contrato,
qualquer dos direitos mencionados no nimero anterior, o adjudicatario tera de a indemnizar de todas as
despesas que, em consequéncia, tenha de fazer e de todas as quantias que tenha de pagar seja a que

titulo for.

Artigo 12.2 - Sigilo e confidencialidade

1. As partes outorgantes obrigam-se a guardar sigilo e confidencialidade sobre todos os assuntos
previstos no objeto do contrato, e a tratar como confidenciais todos os documentos a que tenham acesso
no ambito do seu desenvolvimento, abrangendo esta obrigacdo os seus agentes, funcionarios,
colaboradores ou terceiros que se encontrem envolvidos no fornecimento ou no procedimento ao qual o
mesmo deu origem.

2. Exclui-se do ambito do nimero anterior toda a informac&o gerada por forga da execugdo do contrato,
bem como todos os assuntos ou conteido de documentos que por for¢a de disposi¢do legal tenham de

ser publicitados e/ou sejam do conhecimento publico.

Artigo 13.2 - Caugao

N3o é exigivel a prestagdo de caugdo, nos termos da alinea a) do n.2 2 do artigo 88.2 do CCP.

Artigo 14.2 - Penalidades contratuais

1. No caso de incumprimento dos prazos fixados no contrato e por causa imputavel ao adjudicatario,
pode ser aplicada uma penalidade calculada de acordo com a seguinte formula: P=(V/50)*A, em que P
corresponde ao montante da penalidade referente ao periodo em atraso, V é igual ao valor do preco
contratual e A é o nimero de dias em atraso no fornecimento de parte ou do todo.

2. Os pagamentos das penalidades previstas no numero anterior sdo sujeitos a descontos na fatura ndo

liguidada.
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Artigo 15.2 - Subcontratagdo e Cessao da posi¢do contratual
A subcontratacdo e a cessao da posicdo contratual regem-se pelo disposto no Cédigo dos Contratos

Publicos, na sua atual redagdo.

Artigo 16.2 - Casos fortuitos ou de forga maior
1. Nenhuma das partes incorrerd em responsabilidade se, por caso fortuito ou de forga maior, for
impedida de cumprir as obrigacGes assumidas no acordo quadro.
2. Entende-se por caso fortuito ou de forca maior qualquer situagdo ou acontecimento imprevisivel e
excecional, independente da vontade das partes, e que n3do derive de falta ou negligéncia de qualquer
delas.
3. Podem constituir forca maior se se verificarem os requisitos do nimero anterior, designadamente,
tremores de terra, inundagGes, incéndios, epidemias, sabotagem, greves, embargos ou bloqueios
internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins ou determinagdes governamentais ou
administrativas injuntivas.
4. Nao constituem forga maior, designadamente:
a) Circunstancias que ndo constituam forga maior para os subcontratados do prestador de servigos,
na parte em que intervenham;
b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do fornecedor ou a grupos de sociedades em
que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus subcontratados;
¢) DeterminagBes governamentais, administrativas ou judiciais, de natureza sancionatéria ou de
outra forma resultantes do incumprimento pelo fornecedor de deveres ou dnus que sobre ele recaiam;
d) ManifestacGes populares devidas ao incumprimento pelo fornecedor de normas legais;
e) Incéndios ou inundagdes com origem nas instalagGes do fornecedor cuja causa, propagagdo ou
proporcGes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de seguranca;
f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do fornecedor ndo devidas a sabotagem;
g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.
5. A parte que invocar casos fortuitos ou de forga maior deverd comunicar e justificar tais situagdes a
outra parte, bem como informar o prazo previsivel para restabelecer a situagao.
6. A forca maior ou a ocorréncia de casos fortuitos determinam a prorroga¢do dos prazos de
cumprimento das obrigagdes contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente

correspondente ao impedimento daquelas resultantes.
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Artigo 17.2 - Resolugdo do contrato por iniciativa do adjudicatario
1. Sem prejuizo de outras situagdes de grave violagdo das obrigacdes assumidas pela entidade adjudicante
especialmente previstas no contrato e independentemente do direito de indemnizagdo, o adjudicatério
tem o direito de resolver o contrato nas seguintes situagées:
a) Alteracdo anormal e imprevisivel das circunstancias;
b) Incumprimento definitivo do contrato por facto imputdvel ao adjudicante;
c) Incumprimento de obrigagGes pecuniarias pelo adjudicante por periodo superior a seis meses ou
quando o montante em divida exceda 25% do prego contratual, excluindo juros;
d) Exercicio ilicito dos poderes tipificados no capitulo sobre conformacgdo da relagdo contratual,
quando tornem contraria a boa-fé a exigéncia pela parte publica da manutenc¢do do contrato;
e) Incumprimento pela entidade adjudicante de decisdes judiciais ou arbitrais respeitantes ao
contrato.
2. No caso previsto na alinea a) do n.2 1, apenas ha direito de resolugdo quando esta ndo implique grave
prejuizo para a realizagdo do interesse publico subjacente a relagdo juridica contratual ou, caso implique
tal prejuizo, quando a manutencdo do contrato ponha manifestamente em causa a viabilidade
econdmico-financeira do adjudicatério ou se revele excessivamente onerosa, devendo, nesse ultimo caso,
ser devidamente ponderados os interesses publicos e privados em presencga.
3. O direito de resolugdo é exercido por via judicial ou mediante recurso a arbitragem.
4. Nos casos previstos na alinea c) do n.2 1, o direito de resolugdo pode ser exercido mediante declaragdo
ao adjudicante, produzindo efeitos 30 dias apds a recegdo dessa declaragdo, salvo se o adjudicante

cumprir as obrigagcdes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

Artigo 18.2 - Resolugdo sancionatéria

1. Sem prejuizo de outras situacdes de grave violagdo das obrigacdes assumidas pelo adjudicatario
especialmente previstas no contrato, a entidade adjudicante pode resolver o contrato a titulo
sancionatdrio nos seguintes casos:

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

b) Incumprimento, por parte do adjudicatério, de ordens, diretivas ou instrugcGes transmitidas no

exercicio do poder de diregdo sobre matéria relativa a execugao das prestages contratuais;
c) Oposicdo reiterada do adjudicatdrio ao exercicio dos poderes de fiscalizagdo da entidade

adjudicante;
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d) Cessdo da posigdo contratual ou subcontratacdo realizadas com inobservancia dos termos e
limites previstos na lei ou no contrato;
e) Seovalor acumulado das sangdes contratuais com natureza pecuniaria exceder o limite previsto
no n.2 2 do artigo 329.2 do CCP;
f)  Incumprimento pelo adjudicatario de decisGes judiciais ou arbitrais respeitantes ao contrato;
g) O adjudicatario se apresente a insolvéncia ou esta seja declarada pelo tribunal.
2. O disposto no numero anterior ndo prejudica o direito de indemnizagdo nos termos gerais,
nomeadamente pelos prejuizos decorrentes da adogdo de novo procedimento de formagao de contrato.
3. Nos casos de resolugdo sancionatodria, havendo lugar a responsabilidade do adjudicatario, serd o
montante respetivo deduzido das quantias devidas, sem prejuizo da entidade adjudicante poder executar

as garantias prestadas pelo adjudicatario.

Artigo 19.2 - Contagem dos prazos na fase de formagao dos contratos
1. Os prazos referidos no CCP relativos aos procedimentos de formagdo de contratos contam-se nos
termos do disposto no artigo 87.2 do Cddigo do Procedimento Administrativo e ndo lhes é aplicavel, em
caso algum, o disposto no artigo 88.2 do mesmo Cddigo.
2. Os prazos fixados para a apresentagao das propostas sao continuos, ndo se suspendendo nos sabados,

domingos e feriados.

Artigo 20.2 - Contagem dos prazos na fase de execugao dos contratos
1 - A contagem de prazos na fase de execucdo do contrato sdo aplicaveis as seguintes regras:

a) Nao se inclui na contagem do prazo o dia em que ocorrer o evento a partir do qual o mesmo
comega a correr;

b) Os prazos sdo continuos, ndo se suspendendo nos sabados, domingos e feriados;

c) O prazo fixado em semanas, meses ou anos, a contar de certa data, termina as 24 horas do dia
que corresponda, dentro da uUltima semana, més ou ano, a essa data, mas se no ultimo més nao
existir dia correspondente o prazo finda no ultimo dia desse més;

d) O prazo que termine em sabado, domingo, feriado ou em dia em que o servico perante o qual
deva ser praticado o ato que ndo esteja aberto ao publico, ou ndo funcione durante o periodo
normal, transfere-se para o 1.2 dia util seguinte.

2 - O disposto na alinea d) do nimero anterior também é aplicavel aos prazos que terminem em férias

judiciais se o ato sujeito a prazo tiver de ser praticado em juizo.
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Artigo 21.2 - Publicidade
O adjudicatdrio ndo pode fazer ou consentir qualquer espécie de publicidade ou comunicagao relacionada

com o presente contrato, sem a prévia autorizagdo da UNL— NOVA IMS.

Artigo 22.2 - NotificagGes

1. As notificagcbes entre as partes devem ser efetuadas com suficiente clareza, de modo a que o
destinatario fique ciente da respetiva natureza e contetdo.
2. Com excegdo das situagGes em que o presente caderno de encargos exija uma formalidade especial,
as notificacdes podem ser efetuadas pelos seguintes meios:

a) Por correio eletrénico com aviso de entrega;

b) Por telecépia (fax); e,

c)  Por carta registada com aviso de recegao.
3. Salvo indicagdao em contrdrio, os atos administrativos inerentes a execu¢do do contrato so produzem
efeitos apds notificagdo, nos termos previstos nos nimeros anteriores.
4. Qualquer alteragdo das informacgdes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra

parte.

Artigo 23.2 - Comunicagles
1. As comunicagdes entre a entidade adjudicante e a entidade adjudicataria relativas a fase de execuc¢do
do contrato devem ser escritas e redigidas em portugués, podendo ser efetuadas pelos meios a que se
refere o nimero 1 do artigo 468.2 do CCP, na sua atual redagdo, ou por via postal, por meio de carta
registada ou de carta registada com aviso de recegdo.
2. Para efeitos de comunicagGes relativas a fase de execuc¢do do contrato, as partes devem identificar no
mesmo as informacGes de contacto dos respetivos representantes, designadamente o endereco

eletrénico, o niumero de telecdpia e o enderego postal.

Artigo 24.2 - Legislagao aplicavel e foro competente
1. Em tudo o que o presente Caderno de Encargos for omisso observar-se-a o disposto no Cadigo dos
Contratos Publicos, atualizado pelo Decreto-Lei n.2 111-B/2017, de 31 de agosto, na sua redacgdo atual,
bem como o Cddigo do Procedimento Administrativo e demais legislagcdo aplicavel e, em qualquer caso,

sempre a Lei portuguesa.
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2. Pararesolugdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do Tribunal
Administrativo e Fiscal de Lisboa, com expressa renuncia a qualquer outro.
3. As partes podem derrogar o disposto no nimero anterior por acordo escrito, decidindo submeter a

arbitragem algum litigio especifico.

Artigo 25.2 - Prevaléncia
De acordo com o artigo 51.2 do CCP, as normas constantes daquele diploma, relativas as fases de
formacdo e de execugdo do contrato prevalecem sobre quaisquer disposi¢ées das pegas do procedimento

com elas desconformes.
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PARTE Il

Especificagcdes dos servigos a prestar
Artigo 26.2 - EspecificagGes

O presente procedimento tem por objeto a Aquisicdo de servigos no ambito de um Estudo de Avaliagdo
da Qualidade e Satisfagdo dos seus Clientes no ambito do projeto “Estudo da Satisfagdo do Cliente IPQ

(edi¢Ges 2019 e 2020)”, de acordo com as Espeficagbes Técnicas:

Avaliacdo da Satisfagdo dos Clientes do IPQ (2019 e 2020)

1. Objetivos

O Instituto Portugués da Qualidade, adiante designado por IPQ, desde o ano de 2007, realiza anualmente
o estudo de avaliagdo da qualidade apercebida e satisfagdo dos seus clientes. O IPQ pretende retomar a
realizacdo do referido estudo, com uma avaliagdo sobre o ano de 2019 e 2020, pelo que a NOVA IMS

pretende subcontratar a realizagdo destes estudos.
O estudo devera, designadamente:

e Avaliar a qualidade percecionada pelos clientes do IPQ, nomeadamente no que diz respeito as

seguintes areas de atividade do IPQ:
o Metrologia;
o Normalizagao;
o Informacgdo, Desenvolvimento e Assuntos Europeus;
o Equipamentos sob Pressdo (ESP) e Cisternas.

e Fornecer uma andlise dos clientes do IPQ no seu conjunto, permitindo igualmente uma andlise
independente e o benchmarking por segmentos relevantes de clientes e em particular pelos

segmentos das diversas areas;
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e Permitir responder a questdes ad-hoc, e em particular avaliar o impacto de a¢des realizadas pelo
IPQ junto dos diversos segmentos dos seus clientes, bem como a identificagdo de segmentos alvo

para a realizagdo de tais agles;

e Poder aconselhar o IPQ sobre os pontos fortes, constrangimentos e areas prioritdrias de atuagdo

tendo em vista a satisfagcdo e lealdade do cliente;

e Possibilitar a sua futura adaptagdo, tendo em vista uma eventual integragdo com um modelo de

satisfagdo do colaborador;

e  Permitir a integragdo dos resultados do projeto ECSI Portugal — indice Nacional de Satisfagdo do
Cliente, assim como de outros indicadores de satisfagao disponiveis e dos indices de satisfagao

do cliente, a nivel Internacional.

2. Metodologia

O estudo de avaliagdo da qualidade apercebida e satisfacdo dos clientes do IPQ incide sobre o conjunto

dos clientes de trés areas de atividade, assim distribuidos:

- Area de Metrologia
- Laboratérios clientes
- Organismos de Verificagdo Metrologica (OVM) / Organismos Gestores de Comissdo Técnica
(OGCT)
- Area da Normalizacdo
- Organismos de Normalizagdo Setorial (ONS)
- Compradores de Normas
- Correspondentes
- Area da Informac3o, Desenvolvimento e Assuntos Europeus
- Clientes do “Questionar”
- Website
- Subscritores da Newsletter “Espaco Q”
- Clientes de Licenciamento de Equipamentos sob Pressdo (ESP) e Cisternas.
O estudo do segmento “Website” sera efetuado conjuntamente com os restantes segmentos,

dependendo do cliente que esta a ser inquirido.
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Na recolha de dados, devera ser considerada a seguinte informagdo por segmento:

Método de Duragdo da
Segmento Amostra ) )
entrevista entrevista
Area de Metrologia
Laboratdrios Clientes censos Online 15 minutos
OVvM censos Online 15 minutos
Normalizagdo
Correspondentes censos | Online 15 minutos
Compradores de Normas 200 Telefdnica 15 minutos
ONS / OGCT censos Online 15 minutos
Informagdo, Desenvolvimento e Assuntos Europeus
Clientes do "Questionar" censos | Online 15 minutos
Website
Subscritores de Newsletter "Espago Q" censos | Online 15 minutos
Clientes de Licenciamento ESP e Cisternas censos | Online 15 minutos

Sera disponibilizada a base de contactos da populagdo, para cada um dos anos, devendo ser garantida a

aleatoriedade da sele¢ao dos elementos da amostra dos Compradores de Normas.

Os dados recolhidos deverdo ser objeto de tratamento estatistico, mediante a aplicagdo do modelo de
equacgoes estruturais (abordagem SEM) para estimagdo do modelo de satisfacdo e lealdade do cliente e
de técnicas de andlise descritiva dos resultados, podendo ser incluidas outras analises consideradas

relevantes para a exploragdo e interpretacdo dos dados.

Devera ser entregue um relatério autbnomo para cada ano de andlise.
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