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Artigo 1.0
Identificacdo e objeto do Concurso

O presente concurso limitado por prévia qualificagdo com publicidade internacional,
tramitado nos termos dos artigos 162.° a 192.2 do Cddigo dos Contratos Publicos?,
doravante designado por CCP, tem por objeto a aquisicao de servicos de atendimento
multicanal ao publico em geral, associados a atividade da ADENE - Agéncia para a
Energia (ADENE) ao Operador Logistico de Mudanca de Comercializador (OLMC) e a

outras estruturas na area da Energia.

Artigo 2.0
Entidade adjudicante

A entidade adjudicante é a ADENE - Agéncia para a Energia, com sede na Avenida 5
de Outubro, n.° 208, 2.9 andar, em Lisboa (doravante referida como “"ADENE").

Artigo 3.9
Decisao de contratar

A decisdo de contratar foi tomada pelo Conselho de Administracdo da ADENE, ao
abrigo da alinea a) do n.° 1 do artigo 20.° do CCP, por deliberacéo de 17 de maio de

2021, no uso de competéncia propria.

Artigo 4.0
Consulta e fornecimento das pecas do procedimento

As pecgas do procedimento foram integralmente disponibilizadas, para consulta e

download, na plataforma eletrdnica AcinGov, com o] endereco

https://www.acingov.pt (doravante, a “plataforma eletréonica”) a partir da data de
publicacdo do respetivo anuncio no Diario da Republica.

1 Cddigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.9 18/2008, de 29 de janeiro, alterado e
republicado pelo Decreto-Lei n.°© 111-B/2017, de 31 de agosto.

PROCEDIMENTO DE CONCURSO LIMITADO POR PREVIA QUALIFICACAO N.c ADENE_CLPQ_017_2021_GAG

PROGRAMA DO PROCEDIMENTO 2


https://www.acingov.pt/

Artigo 5.0
Jari
1. A entidade que conduz o procedimento é um Jari composto por trés membros
efetivos, um dos quais preside, e dois suplentes, designados pelo Conselho de

Administracdo da ADENE, entrando em fungdes no primeiro dia util apds envio

do anuncio do concurso para publicagdo.

2. As deliberagdes do Juri sdo aprovadas por maioria dos votos e sdo sempre

fundamentadas, ndo sendo admitida a abstencao.

3. Nas deliberacGes em que haja voto de vencido de algum membro do Juri, deve
mencionar-se em ata essa circunstancia, devendo o membro em questdo nela

fazer exarar as razoes da sua discordancia.
4, O Juri pode designar um secretario de entre os trabalhadores da ADENE.

5. O Juri pode, desde que previamente autorizado pelo Conselho de Administragao
da ADENE, ser assessorado por pessoas ou entidades tecnicamente qualificadas
em relagdo a qualquer aspeto que possa relevar no ambito do presente
procedimento, sem que, no entanto, essas pessoas ou entidades tenham direito

a voto.

6. Com excecdo da decisdo de qualificacdo, da decisdo de adjudicacdo e do
previsto no n.% 6 do Artigo 6.9, compete ao Juri praticar todos os atos e realizar
todas as diligéncias relacionadas com o presente procedimento, nomeadamente
prestacao de esclarecimentos necessarios a boa compreensdo e interpretagao
das pecas do procedimento, a apreciacao das candidaturas e das propostas, a
avaliacdo das candidaturas e das propostas, a elaboracdo dos respetivos

relatdrios de analise e a realizagdo da audiéncia prévia dos interessados.

Artigo 6.0
Esclarecimentos, erros e omissoes e retificacoes

1. Os interessados podem solicitar, por escrito, esclarecimentos relativos a boa
compreensdo e interpretacdo das pecas do procedimento até ao termo do

primeiro terco do prazo fixado para a apresentagao das candidaturas.
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2. Os candidatos podem solicitar, por escrito, esclarecimentos relativos a boa
compreensdo e interpretacdo das pecas do procedimento até ao termo do
primeiro tergo do prazo fixado para a apresentacao das propostas, €, no mesmo
prazo, devem apresentar uma lista na qual identifiquem, expressa e
inequivocamente, os erros e as omissdes do caderno de encargos, por si

detetados.

3. Os pedidos de esclarecimentos necessarios a boa compreensao e interpretagao
das pecas do procedimento devem ser dirigidos ao Juri e submetidos na

plataforma eletronica.

4, As listas de erros e omissdes devem ser apresentadas ao Conselho de

Administracdo da ADENE através da plataforma eletroénica.

5. Os esclarecimentos solicitados devem ser prestados pelo Juri e o Conselho de
Administracao da ADENE deve pronunciar-se sobre as listas de erros e omissdes
do caderno de encargos identificados pelos interessados, por escrito, até ao
termo do segundo terco do prazo fixado para a apresentagdo das candidaturas
ou até ao termo do segundo terco do prazo fixado para a apresentacdo de

propostas, conforme aplicavel.

6. O Conselho de Administragdo da ADENE pode também, por iniciativa propria,
proceder a retificacdo de erros ou omissdes das pegas do procedimento, nos

termos e nos prazos previstos no n.° 5.

7. Os esclarecimentos, as respostas as listas de erros e omissdes do caderno de
encargos, bem como as retificacbes as pecas do procedimento, sd&o
disponibilizados na plataforma eletrénica e juntos as pegas do procedimento,
sendo todos os interessados e/ou candidatos, conforme aplicavel,

imediatamente notificados desse facto.

8. Os esclarecimentos, as respostas as listas de erros e omissdes e as retificagoes
passam a fazer parte integrante dos documentos do presente procedimento e

prevalecem sobre estes em caso de divergéncia.

9. Havendo lugar a prorrogacédo do prazo de apresentagdo das candidaturas ou do
prazo de apresentacdo das propostas, a mesma aproveita a todos os

interessados ou a todos os candidatos, respetivamente.
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FASE DA APRESENTACAO DAS CANDIDATURAS E DA QUALIFICACAO DOS CANDIDATOS

Artigo 7.0
Candidatos

Podem participar como candidatos no presente procedimento quaisquer entidades,
pessoas singulares ou coletivas, que ndo se encontrem em qualquer das situacdes

previstas no artigo 55.° do Cédigo dos Contratos Publicos.

Artigo 8.9
Agrupamentos

1. Podem ser candidatos agrupamentos de pessoas singulares ou coletivas,
qualquer que seja a atividade por elas exercida, sem que entre as mesmas

exista qualquer modalidade juridica de associacao.

2. Os membros de um agrupamento candidato ndo podem ser candidatos no

mesmo procedimento, hem integrar outro agrupamento candidato.

3. Todos os membros de um agrupamento candidato sao solidariamente
responsaveis, perante a entidade adjudicante, pela manutencdo da

candidatura.

4, Em caso de adjudicacdo, todos os membros do agrupamento concorrente, e
apenas estes, devem associar-se, antes da celebragdo do contrato, numa das
modalidades juridicas de associagdo legalmente admitidas a qual deve prever
a responsabilidade solidaria de todos os membros do agrupamento perante a
Entidade Adjudicante e perante a pessoa coletiva para o efeito criada, se for o

caso, pelo cumprimento das obrigagdes em sede de execugao do contrato.

Artigo 9.0
Prazo para a apresentacao das candidaturas

1.  As candidaturas devem ser apresentadas na plataforma eletrdnica até as 23:59
horas do 30.° dia a contar da data de envio de anuncio para publicagdo no

Jornal Oficial da Unido Europeia.
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2.

1.

O prazo fixado para a apresentacao das candidaturas é continuo, nao se

suspendendo nos sabados, domingos e feriados.

Artigo 10.°

Modelo de Qualificacdo e Requisitos Minimos de Capacidade Técnica e

Financeira

O modelo de qualificagdo adotado no presente procedimento € o modelo

simples, nos termos do artigo 179.° do Cddigo dos Contratos Publicos.

Os candidatos devem cumprir os requisitos minimos de capacidade técnica e

financeira indicados no Anexo I do Programa do Procedimento.

Artigo 11.°

Documentos da candidatura

A candidatura é constituida pelos seguintes documentos, a cujo teor o candidato

se vincula:

a)

b)

c)

Documento Europeu Unico de Contratacdo Publica ("DEUCP”), aprovado
pelo Regulamento de Execucao (UE) 2016/7 da Comissdo, de 5 de janeiro
de 2016, preenchido através do endereco eletrénico

http://www.base.gov.pt/deucp/filter?lang=pt, sob pena de exclusdo da

candidatura;

Lista de contratos anteriores bem como as respetivas declaragdes
abonatodrias, emitidas pelas entidades cocontratantes com quem o
candidato tenha celebrado os contratos, elaboradas de acordo com os
modelos constantes dos Anexo II e III, respetivamente, do presente
programa de procedimento, tendo em vista comprovar o requisito minimo
de capacidade técnica previsto no ponto 1.1 do Anexo I do programa do

concurso;

Apresentagao de notas curriculares elaboradas nos termos do modelo
constante do Anexo IV e respetivos certificados de habilitacGes literarias

dos elementos que integram a equipa que atestem o cumprimento dos
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requisitos minimos de capacidade técnica previstos no ponto 1.2. do

Anexo I do presente programa de procedimento);

d) Documentos comprovativos de que o candidato detém a certificagdo ISO
9001:2015 de Qualidade para prova do cumprimento do requisito minimo
de capacidade técnica previsto no ponto 1.3. do Anexo I do presente

programa de procedimento;

e) Declaracdo do candidato sobre a sua Capacidade Financeira elaborada em
conformidade com o modelo constante do Anexo V do presente Programa
do Procedimento para prova do cumprimento dos requisitos minimos de
capacidade financeira relativos ao Candidato elencados nos pontos 2.1,

2.2 e 2.3 do Anexo I do presente programa de procedimento;

f) Informacdo Empresarial Simplificada (IES) ou documento equivalente
relativa aos trés Ultimos exercicios findos para verificacdo da informacgdo

constante da declaragdo a que se refere a alinea anterior.

2. No caso de o candidato revestir a forma de agrupamento devem ser

apresentados os seguintes documentos:

a) Declaracdo em que se especifique a composicao do agrupamento, com

indicacao da percentagem de participacao de cada entidade;

b) No caso de designacdo de um representante comum do agrupamento para
praticar todos os atos no ambito do presente Programa do Procedimento,
os instrumentos de mandato devidamente emitidos por cada um dos seus

membros.

3. No caso de o candidato ser um agrupamento, considera-se que preenche os
requisitos minimos de capacidade financeira e de capacidade técnica, desde
que, relativamente a cada requisito, algum dos membros que o integram os

preencham individualmente.

4, Quando, para efeitos do preenchimento dos requisitos minimos de capacidade
técnica, o candidato recorra a terceiros, independentemente do vinculo que com
eles estabelegca, nomeadamente o de subcontratacdo, a respetiva candidatura
deve ser ainda constituida por uma declaracdo através da qual estes se
comprometam, incondicionalmente, a realizar as prestagdes contratuais para

as quais é exigida essa capacidade, devendo, ainda, apresentar o respetivo
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Documento Europeu Unico de Contratacdo Publica ("DEUCP") separado com as
informagdes exigidas nas seccdes A e B da parte II e na parte III de cada uma
das entidades envolvidas, devidamente preenchidos e assinados por essas

mesmas entidades.

5. Os documentos que constituem a candidatura, devem ser redigidos em lingua

portuguesa.

Artigo 12.9
Modo de apresentacao das candidaturas

1. Os documentos que constituem as candidaturas sao apresentados diretamente
na plataforma eletrénica, devendo os interessados observar o disposto na Lei
n.% 96/2015, de 17 de agosto.

2. A recegdo das candidaturas é registada, com referéncia as respetivas data e
hora, sendo entregue aos candidatos um recibo eletréonico comprovativo da

rececao.

Artigo 13.°
Lista dos candidatos e consulta das candidaturas apresentadas

1. No dia imediato ao termo do prazo fixado para a apresentacao das
candidaturas, o juri procede a publicacdo da lista de candidatos na plataforma
eletrdnica, aplicando-se o disposto no artigo 177.° do Cddigo dos Contratos

Publicos.

2. Aos candidatos incluidos na lista é facultada a consulta, diretamente na

plataforma eletrdnica, de todas as candidaturas apresentadas.
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Artigo 14.°

Critério de qualificacdo

Sao qualificados todo os candidatos que preencham a totalidade dos requisitos de

capacidade financeira e de capacidade técnica enunciados no Anexo I do Programa

do Procedimento.

Artigo 15.°
Esclarecimentos e suprimento sobre as candidaturas

O Juri pode pedir aos candidatos quaisquer esclarecimentos sobre as
candidaturas apresentadas que considere necessarios para efeitos da analise

das mesmas.

Os candidatos obrigam-se a prestar os esclarecimentos solicitados no prazo que

Ihes seja fixado pelo Juri.

Os esclarecimentos prestados pelos candidatos fazem parte integrante da
respetiva candidatura, desde que nao contrariem os elementos constantes dos
documentos que a constituem ou ndo visem suprir omissdes que determinem

a sua exclusdo.

O Juri deve solicitar aos candidatos que, no prazo maximo de 5 (cinco) dias,
procedam ao suprimento das irregularidades das suas candidaturas causadas
por pretericdo de formalidades ndo essenciais e que carecam de suprimento,
incluindo a apresentacao de documentos que se limitem a comprovar factos ou
qualidades anteriores a data de apresentagdo da candidatura, e desde que tal

suprimento ndo afete a concorréncia e a igualdade de tratamento.

O Juri procede a retificacdo oficiosa de erros de escrita ou de célculo contidos
nas candidaturas, desde que seja evidente para qualquer destinatario a

existéncia do erro e os termos em que o mesmo deve ser corrigido.

Os pedidos do Jari formulados nos termos dos n.° 1 e 4, bem como as
respetivas respostas, devem ser disponibilizados em plataforma eletrénica
utilizada pela entidade adjudicante, devendo todos os candidatos ser

imediatamente notificados desse facto.
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Artigo 16.°
Decisao de qualificacao

O Relatério Preliminar da fase de qualificagdo é comunicado aos candidatos,
mediante notificagdo a realizar na plataforma eletrénica identificada no Artigo
4.0,

Elaborado o Relatério Preliminar da fase de qualificagdo referido no ndmero
anterior, o juri envia-o a todos os candidatos para que, querendo, se
pronunciem por escrito através da plataforma, no prazo que para o efeito lhes

for fixado, ndo podendo o mesmo ser inferior a 5 (cinco) dias Uteis.

A decisdo de qualificacdo é comunicada a todos os candidatos, mediante
notificagcdo a realizar na plataforma eletrénica, com a jungdo do Relatério Final

da fase de qualificagao.

Nos termos e para os efeitos do disposto no n.° 1 do artigo 187.° do Cddigo
dos Contratos Publicos, fixa-se em 90 (noventa) dias o prazo maximo para a
comunicacdo da decisdao de qualificacdo, contados a partir do termo do prazo

fixado para a apresentacdo das candidaturas.

FASE DA APRESENTACAO E ANALISE DAS PROPOSTAS E DA ADJUDICACAO

Artigo 17.9

Convite

Com a notificacdo da decisao de qualificacdao, a ADENE envia aos candidatos

qualificados um convite a apresentacdo de propostas.

1.

Artigo 18.°
Prazo para a apresentacgao das propostas

As propostas devem ser apresentadas até as 23:59 horas do 30.° dia apds o

envio do convite referido no Artigo 17.9, através da plataforma eletrénica.
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2. O prazo fixado para a apresentacdo das propostas é continuo, ndo se
suspendendo nos sabados, domingos e feriados.
Artigo 19.°
Documentos da proposta
1. A proposta é constituida, obrigatoriamente, pelos seguintes documentos, a cujo

teor o concorrente se vincula:

a)

b)

d)

e)

f)

Documento Europeu Unico de Contratacdo Publica ("DEUCP”), aprovado
pelo Regulamento de Execucao (UE) 2016/7 da Comissdo, de 5 de janeiro
de 2016, preenchido através do endereco eletrénico

http://www.base.gov.pt/deucp/filter?lang=pt, sob pena de exclusdo da

candidatura;

Proposta Técnica de prestacdo de servigos objeto do contrato a celebrar,
que devera responder a todos os pontos constantes do Anexo VI, e
respetiva Ficha Resumo de Atributos da Proposta elaborada nos termos

do Anexo VII, ambos do presente programa de procedimento;

Inclusdo de informacao que evidencie a estrutura de gestao do prestador

de servigos, bem como a estrutura de gestdo a aplicar nesta operagao.
Proposta de modelo de acompanhamento regular conjunto da operacgao.

Politica de contratacdo a adotar para assistentes e supervisor (tipo de

contrato: efetivo, temporario, contrato a termo).

Apresentacdo do curriculum da Equipa de Instalacdo da operacdo, onde

constem os seguintes aspetos:

Fungao atual;

ii. Formagdo Académica/Profissional;
iii. Formagao especifica para a funcgdo;

iv. Percentagem de alocagao ao projeto
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g) Modelo tecnoldgico a adotar para prestar o servico no modelo de “full
outsourcing” o qual deve respeitar as especificacdes previstas no Anexo I

do Caderno de Encargos, designadamente, no seu ponto 9.

h) Documento com a indicagdo expressa do gestor do Contrato, em
conformidade com o disposto na alinea g) do n.° 1 da Clausula 4.2 do

Caderno de Encargos

i) Lista de pregos unitdrios elaborada em conformidade com o modelo

contante do anexo VIII do presente programa de procedimento.

2. Integram também a proposta quaisquer outros documentos que o concorrente
apresente por os considerar indispensaveis a explicagdo dos atributos da

proposta, de acordo com os quais se dispde a contratar.

3. Quando a proposta seja apresentada por um agrupamento concorrente, todos
os documentos referidos nos n.%¢ 1 e 2 devem ser assinados pelo representante
comum dos membros que o integram, caso em que devem ser juntos a proposta
os instrumentos de mandato emitidos por cada um dos seus membros ou, ndo
existindo representante comum, devem ser assinados por todos o0s seus

membros ou respetivos representantes.

4, Os documentos que constituem a proposta, devem ser redigidos em lingua

portuguesa.

Artigo 20.°
Propostas variantes

Ndo é admitida a apresentagdo de propostas variantes.

Artigo 21.°
Modo de apresentacao das propostas

1. Os documentos que constituem as propostas sdao apresentados diretamente na
plataforma eletrénica, devendo os interessados observar o disposto na Lei n.°
96/2015, de 17 de agosto.
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2. A rececdo das propostas é registada, com referéncia as respetivas data e hora,
sendo entregue aos concorrentes um recibo eletrénico comprovativo da

rececgao.

Artigo 22.9
Lista dos concorrentes e consulta das propostas apresentadas

1. No dia imediato ao termo do prazo fixado para a apresentacao das propostas,
0 juri procede a publicacdo da lista de concorrentes na plataforma eletrdnica,

aplicando-se o disposto no artigo 138.2 do Cddigo dos Contratos Publicos.

2. Aos concorrentes incluidos na lista é facultada a consulta, diretamente na

plataforma eletronica, de todas as propostas apresentadas.

Artigo 23.°
Prazo da obrigacao de manutencao das propostas

Os concorrentes sdao obrigados a manter as respetivas propostas pelo prazo de 180
(cento e oitenta) dias contados da data do termo do prazo fixado para a apresentacdo
das propostas.

Artigo 24.°
Leildo eletronico

Ndo ha lugar a leildo eletronico.

Artigo 25.°
Critério de adjudicacdo e critério de desempate

1. A adjudicacdo sera efetuada de acordo com o critério da proposta
economicamente mais vantajosa, em conformidade com o disposto na alinea
a) do n.° 1 do artigo 74.° do Cddigo dos Contratos Publicos, determinada pela

modalidade de avaliagdo qualidade-preco, de acordo com a férmula de
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classificagdo final abaixo referida, através da Pontuacdo Final (PF) mais
elevada.

PF = (PVTP x 70%) + (PPg x 30%)

Em que:
PF = Pontuacao Final
PVTP = Pontuacdo no fator Valia Técnica da Proposta (70%)
PP¢ = Pontuacdo no Fator Preco (30%)

2. Em caso de empate, sera adjudicada a proposta selecionada na sequéncia de

sorteio em termos a definir e a comunicar aos concorrentes.

Artigo 26.°
Modelo de avaliacao das propostas

As propostas serdo hierarquizadas por ordem decrescente de mérito, em fungdo dos
fatores que densificam o critério de adjudicacdo previsto no Artigo 25.9, da escala de

pontuacao de cada fator e dos coeficientes de ponderacao seguintes:
A. Fator: Valia Técnica da Proposta (VTP): 70%

B. Fator: Preco (Pg): 30%

A. A pontuacdo no fator VTP resulta da multiplicacdo dos pontos obtidos segundo

a matriz de pontuacdo abaixo pelo coeficiente de ponderacdo.

Descritor Pontuacgao
Descrigdo dos processos de Apresenta Ndo apresenta
recrutamento descritivo =5 descritivo = 0

>=€750 = 10, >= €700 = 5;
Remuneragao Assistentes
<€700=0

Existéncia de sistema de _ .
Sim=>5 Nao =
incentivos
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Descritor

Pontuacao

Experiéncia dos assistentes nas

areas de Energia e/ou Gas:

Pelo menos um =5

Nenhum = 0

Prazos maximos para
incorporacao de recursos

adicionais (sem formacao)

<= 2 dias (teis = 10; <= 4 dias Uteis

5; >4 dias Uteis = 0

Prazo maximo para redugdo de

<=2 dias uteis = 10 ; < =4 dias Uteis

fora de horas, feriados.

recursos 5; > 4 dias Uteis = 0
Permite audicao online das _ .
Sim =5 Nao =
chamadas
Permite gestdo de inquéritos _ .
] Sim=>5 Nao =
regulares por mail
Permite afericdo de NPS e .
. Sim =15 Nao =
Satisfagao de Clientes
Permite call back em espera ou .
Sim =15 Néo = 0

Permite implementar Chatbot

Sim=5; Ndo =0

Tempo de Implementagao do

projeto

<=2 semanas = 10; <=4 semanas = 5;

> 4 semanas = 0

Disponibilidade da plataforma de

atendimento

Disponibilidade <99,95% = 0 >=
99,95% = 2,5; >=99,99% =5

Uptime em caso de falha

<= 2 horas = 5; <=1lhora = 10

Permite disponibilizar nimero(s)

de telefone adicionais.

Sim =5

Nao =0

A pontuacao no Fator Pg obtido pela seguinte formula:

Pc = [(PB - Pi)/PB] x 100

Em que:
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P - Pontuagado da proposta em analise.
PB - Precgo base do procedimento.

Pi - Preco da proposta em avaliagao.

A pontuacgao final do critério de adjudicacdo sera arredondada até a segunda casa

decimal.

Artigo 27.°
Preco anormalmente baixo

Considera-se que o preco total resultante da proposta apresentada é anormalmente
baixo quando se verificar um desvio percentual em relagdo a média dos precos das

propostas a admitir. Fixa-se esse desvio em 25 (vinte cinco) por cento.

Artigo 28.°
Esclarecimentos e suprimentos sobre as propostas

1. O Jari pode pedir aos concorrentes quaisquer esclarecimentos sobre as
propostas apresentadas que considere necessarios para efeitos da analise e da

avaliacdo das mesmas.

2. Os concorrentes obrigam-se a prestar os esclarecimentos solicitados no prazo

que lhes seja fixado pelo Juri.

3. Os esclarecimentos prestados pelos concorrentes fazem parte integrante da
respetiva proposta, desde que nao contrariem os elementos constantes dos
documentos que a constituem, nao alterem ou completem os respetivos

atributos, nem visem suprir omissdes que determinem a sua exclusao.

4, O Juri deve solicitar aos concorrentes que, no prazo maximo de 5 (cinco) dias,
procedam ao suprimento das irregularidades das suas propostas causadas por
pretericao de formalidades nao essenciais e que caregcam de suprimento,

incluindo a apresentacdao de documentos que se limitem a comprovar factos ou
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qualidades anteriores a data de apresentagdo da proposta, e desde que tal

suprimento ndo afete a concorréncia e a igualdade de tratamento.

5. O Juri procede a retificagdo oficiosa de erros de escrita ou de calculo contidos
nas propostas, desde que seja evidente para qualquer destinatario a existéncia

do erro e os termos em que o0 mesmo deve ser corrigido.

6. Os pedidos do Juri formulados nos termos dos n.°s 1 e 4, bem como as
respetivas respostas, devem ser disponibilizados em plataforma eletrénica
utilizada pela entidade adjudicante, devendo todos o0s concorrentes ser
imediatamente notificados desse facto.

Artigo 29.°
Relatdrio preliminar

1. Apods a analise das propostas e a aplicacdo do critério de adjudicacdo, em
conformidade com o disposto no n.° 1 do artigo 70.° do Cddigo dos Contratos
Publicos, o Juri elabora fundamentadamente um relatério preliminar de andlise
e avaliagdo das propostas (doravante, o “relatdrio preliminar”), no qual propGe
a ordenacdo das propostas.

2.  No relatério preliminar referido no nimero anterior, o JUri propde também,
fundamentadamente, a exclusdo das propostas no caso de se verificar qualquer
das situagOes previstas no n.°® 2 do artigo 146.°do Cddigo dos Contratos
Publicos.

3. Do relatério preliminar consta ainda a referéncia aos esclarecimentos prestados

pelos concorrentes nos termos previstos no Artigo 28.°.

Artigo 30.°
Audiéncia prévia
Elaborado o relatério preliminar referido no Artigo 29.9, o Juri envia-o a todos os

concorrentes para que se pronunciem, por escrito, sobre o mesmo em prazo nao

inferior a 5 (cinco) dias (Uteis), ao abrigo do direito de audiéncia prévia.
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Artigo 31.9
Relatorio final

1.  Cumprido o disposto no Artigo 30.9, o Juri elabora um relatério final de analise
e avaliacdo das propostas (doravante, o “relatorio final”) fundamentado, no
qual pondera as observacoes dos concorrentes efetuadas ao abrigo do direito
de audiéncia prévia, mantendo ou modificando o teor e as conclusdes do
relatdrio preliminar, podendo ainda propor a exclusdo de qualquer proposta se

verificar, nesta fase, a ocorréncia de quaisquer motivos de exclusao.

2. No caso previsto na parte final do nimero anterior, bem como quando do
relatdrio final resulte uma alteracdo da ordenacdo das propostas constante do
relatdrio preliminar, o Jari procede a nova audiéncia prévia, nos termos
previstos no Artigo 30.°, sendo subsequentemente aplicavel o disposto no

numero anterior.

3. O relatorio final, juntamente com os demais documentos que compéem o
processo do presente procedimento, é enviado pelo JUri ao Conselho de
Administracdo da ADENE, na qualidade de 6rgdo competente para a decisdo de

contratar, para efeitos de adjudicacao.

Artigo 32.9
Adjudicacgao

1. A decisdo de adjudicacdo é notificada pela entidade adjudicante, em
simultaneo, a todos os concorrentes, acompanhada do relatdrio final de analise

e avaliagao das propostas.

2.  Juntamente com a notificacdo da decisdo de adjudicacdao, a entidade

adjudicante notifica o adjudicatario para, no prazo de 10 (dez) dias (teis:
a) Apresentar os documentos de habilitagdo exigidos no Artigo 33.9;

b) Prestar a caucdo exigida no Artigo 34.9, devendo comprovar essa
prestacdao junto da entidade adjudicante no dia imediatamente

subsequente;

PROCEDIMENTO DE CONCURSO LIMITADO POR PREVIA QUALIFICACAO N.c ADENE_CLPQ_017_2021_GAG

PROGRAMA DO PROCEDIMENTO 18



c) Confirmar os compromissos assumidos por terceiras entidades relativos a

atributos ou a termos ou condigdes da proposta adjudicada, se aplicavel;

d) Se pronunciar sobre a minuta de contrato, quando este for reduzido a

escrito;

e) Confirmar no prazo para o efeito fixado, se for o caso, a constituicdo da
sociedade comercial, de acordo com os requisitos fixados nas pecgas do

procedimento e os termos da proposta adjudicada.

3. A ADENE reserva-se o direito de ndo adjudicar caso ndo se verifiquem os
pressupostos financeiros da decisao de contratar, designadamente, mas sem
exclusdo de outros, os relativos a obtengdo das necessarias autorizagdes para

assuncao de compromissos plurianuais.

Artigo 33.°
Habilitagao

1. Em caso de adjudicacdo, o adjudicatario deve apresentar os documentos de
habilitacdo previstos no n.° 1 do artigo 81.2 do Cédigo dos Contratos Publicos,
no prazo fixado no n.° 3 do Artigo 32.9, na plataforma eletrénica, sendo

observado o disposto na Portaria n.© 372/2017, de 14 de dezembro:

a) Documento comprovativo de situagdao contributiva regularizada junto da
Seguranca Social portuguesa, emitido pelo Instituto de Gestdo Financeira
da Seguranca Social ou, se for o caso, certificado equivalente emitido pela
autoridade competente do Estado de que a empresa seja nacional ou no
qual se situe o seu estabelecimento principal, em conformidade com o
disposto no n.02 2 do artigo 83.2-A do Cddigo dos Contratos Publicos, para
comprovacdo negativa das situagles previstas nas alineas a) e d) do

artigo 55.9 do Cddigo dos Contratos Publicos;

b) Declaragcdo comprovativa de situacdo tributaria regularizada, emitida pela
reparticdo de financas do domicilio ou sede do contribuinte em Portugal
ou, se for o caso, certificado equivalente emitido pela autoridade
competente do Estado de que a empresa seja nacional ou no qual se situe

0 seu estabelecimento principal, em conformidade com o disposto no n.°
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2 do artigo 83.°-A do Cddigo dos Contratos Publicos, para comprovagao
negativa das situagdes previstas nas alineas a) e e) do artigo 55.° do

Cddigo dos Contratos Publicos;

c) Certificados do registo criminal da empresa e dos titulares dos respetivos
orgaos sociais de administracao, direcdo ou geréncia da empresa emitidos
pela autoridade competente, ou, na sua falta, documento(s) equivalente,
em conformidade com o disposto nos n.°s 1 e 3 do artigo 83.9-A do Cddigo
dos Contratos Publicos, para comprovacdo negativa das situagdes
previstas nas alineas b) e h) do artigo 55.2 do Cddigo dos Contratos

Publicos.

2. O adjudicatario deve apresentar reproducdo dos documentos de habilitagao
referidos no nimero anterior através da plataforma eletrénica, ou, no caso de
esta se encontrar indisponivel, através de correio eletréonico, para o endereco

compras@adene.pt.

3. A apresentacdo dos documentos de habilitagdo pode ser substituida por
indicacdo do enderego do sitio na Internet onde aqueles documentos possam
ser consultados, bem como da informagao necessaria a respetiva consulta, nos
casos e nos termos previstos no n.% 2 do artigo 5.9 da Portaria n.© 372/2017,

de 14 de dezembro.

4, A entidade adjudicante pode sempre exigir ao adjudicatario, no prazo de 5
(cinco) dias (teis, a apresentacdo dos originais de quaisquer documentos cuja
reproducdo tenha sido apresentada nos termos do n.° 3, em caso de dlvida

fundada sobre o contelido ou a autenticidade destes.

5. Todos os documentos de habilitacdo do adjudicatario devem ser redigidos em

lingua portuguesa.

6. Quando, pela sua propria natureza ou origem, os documentos de habilitagdo
estiverem redigidos em lingua estrangeira, o adjudicatario deve fazé-los

acompanhar de tradugdo devidamente legalizada.

7. A apresentacdo dos documentos de habilitacdo é aplicavel o disposto no Artigo
21.0,

8. Podem ainda ser solicitados aos adjudicatarios quaisquer documentos

comprovativos das habilitacdes ou certificagbes legalmente exigidas para a
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execucgao das prestacoes objeto do contrato a celebrar, fixando-lhes prazo para

o efeito.

Artigo 34.9
Caugao

1. Nos termos do disposto nos artigos 88.° e 89.0 do Cdédigo dos Contratos
Publicos, é exigida a prestacdo de caucdo, destinada a garantir o exato e
pontual cumprimento das obrigacbes decorrentes da adjudicacdo, no valor

correspondente a 5% do prego contratual.

2. A caucgdo prevista no numero anterior é prestada por depdsito em dinheiro ou
em titulos emitidos ou garantidos pelo Estado, ou mediante garantia bancaria
ou seguro-caucdo, em conformidade com os modelos constantes dos Anexos
IX e X ao presente Programa do Procedimento, que dele fazem parte

integrante.
3. O adjudicatario presta a caucdo no prazo previsto no n.° 3 do Artigo 32.°.

4, O modo de prestacdo da caucdo pelo adjudicatario deve obedecer ao disposto

no artigo 90.° do Cédigo dos Contratos Publicos.

5. A entidade adjudicante pode considerar perdida a seu favor a caugao prestada,
independentemente de decisdo judicial, nos casos de ndao cumprimento pelo

prestador de servigos das suas obrigacdes decorrentes da adjudicacdo e da lei.

6. Sempre que a entidade adjudicante exerca o direito previsto no numero
anterior, o adjudicatario obriga-se a repor o valor inicial da caucdo prestada no

prazo de 5 (cinco) dias, sob pena de incumprimento.

7. Todas as despesas relativas a prestagdo da caugdo séo da responsabilidade do

adjudicatario.

8. Ndo é exigida a prestacdo de caugdo desde que o prestador de servigos, no
prazo correspondente, apresente seguro da execucao do contrato a celebrar
(ou declaragdo de assungdo de responsabilidade solidaria) emitido nos termos

previstos no artigo 88.9, n.° 4 do Cddigo dos Contratos Publicos.
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Artigo 35.9

Caducidade da adjudicacao

1. A adjudicacdo caduca se, por facto que lhe seja imputavel, o adjudicatario:

a)

b)

c)

d)

f)

Nao apresentar os documentos de habilitagdo no prazo fixado no n.° 3 do
Artigo 32.9 ou ndo apresentar os referidos documentos em lingua

portuguesa ou em traducao devidamente legalizada;

Falsificar qualquer documento de habilitacdo ou prestar de forma culposa
falsas declaragGes, sem prejuizo da participacdo a entidade competente

para efeitos de procedimento criminal;

Ndo prestar, no prazo fixado no n.° 3 do Artigo 32.° e nos termos

estabelecidos no Artigo 34.9, a caucdo que lhe seja exigida;

Nao confirmar, no prazo fixado no n.° 3 do Artigo 32.° ou até ao termo
da respetiva prorrogagcdo, os compromissos assumidos por terceiras
entidades relativos a atributos ou a termos ou condicdes da proposta
adjudicada, se aplicavel;

Tratando-se de um agrupamento, ndo cumprir o disposto no Artigo 8.9,

nos prazos ai previstos;

Nao comparecer na data, hora e local fixados para a outorga do contrato
ou nao remeter o contrato assinado eletronicamente no prazo que lhe for

fixado pela entidade adjudicante para o efeito, conforme aplicavel.

2. Sempre que se verifique um facto que determine a caducidade da adjudicacdo

nos termos das alineas a) e b) do nimero anterior, o Conselho de Administracdo

da ADENE notifica o adjudicatario, fixando-lhe um prazo, ndo superior a 5

(cinco) dias, para que se pronuncie, por escrito, ao abrigo do direito de

audiéncia prévia.

3. Quando as situacgdes previstas nas alineas a) e b) do n.° 1 se verifiquem por

facto que ndo seja imputavel ao adjudicatario, o Conselho de Administragdo da

ADENE concede-lhe, em fungao das razodes invocadas, um prazo adicional para

a apresentacdo dos documentos em falta, sob pena de caducidade da

adjudicacao e de adjudicacao da proposta ordenada em lugar subsequente.
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4, Nos demais casos previstos no n.° 1, o Conselho de Administracao da ADENE

procede a adjudicacdo da proposta ordenada em lugar subsequente.

Artigo 36.°
Aprovacao e notificagcdo da minuta do contrato
1. A minuta do contrato é aprovada pelo Conselho de Administracdo da ADENE.

2. Em caso de adjudicacdo, a minuta do contrato € notificada ao adjudicatario pelo
Conselho de Administragao da ADENE, assinalando expressamente os eventuais
ajustamentos propostos nos termos do artigo 99.° do Cddigo dos Contratos
Publicos, podendo o adjudicatario pronunciar-se sobre a minuta do contrato no

prazo de 5 (cinco) dias (Uteis).

Artigo 37.°
Ajustamentos ao contetdo do contrato

1. O 6rgdo competente para a decisdo de contratar pode propor ajustamentos ao
contelido do Contrato a celebrar, desde que estes resultem de exigéncias de
interesse publico e, tratando-se de procedimento em que se tenha analisado
mais do que uma proposta, seja objetivamente demonstravel que a respetiva
ordenacdao ndo seria alterada se os ajustamentos propostos tivessem sido

refletidos em qualquer das propostas.

2. Os ajustamentos referidos no niumero anterior ndo podem implicar, em caso

algum:

a) A violacdo dos parametros base fixados no Caderno de Encargos nem a
dos aspetos da execucdo do Contrato a celebrar por aqueles nao

submetidos a concorréncia;

b)  Ainclusao de solugdes contidas em proposta por outro concorrente.
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DISPOSICOES FINAIS

Artigo 38.9
Encargos dos concorrentes e do adjudicatario

Sdo encargos dos candidatos todas as despesas inerentes a elaboracdo da

candidatura e ao acesso a plataforma eletrdnica.

Sdo encargos dos concorrentes todas as despesas inerentes a elaboracdo da

proposta e ao acesso a plataforma eletronica.

Sdo da conta do adjudicatario todas as despesas e encargos inerentes a redugao
do contrato a escrito, em como o pagamento dos emolumentos devidos ao

Tribunal de Contas no ambito do processo de fiscalizagdo prévia (“visto”).

Artigo 39.°
Contagem dos prazos

A contagem de prazos relativos ao presente procedimento é aplicavel o disposto
no n.% 1 do artigo 470.° do Cédigo dos Contratos Publicos.

Os prazos fixados para a apresentacao das candidaturas e de propostas sdo

continuos, ndo se suspendendo nos sabados, domingos e feriados.

O prazo que termine em sabado, domingo, feriado ou em dia em que o servigo
perante o qual deva ser praticado o ato ndo esteja aberto ao publico, ou nao

funcione durante o periodo normal, transfere-se para o 1.0 dia util seguinte.

Artigo 40.°

Legislacdo aplicavel

A tudo o que ndo esteja especialmente previsto neste Programa do Procedimento

aplica-se o disposto no Cddigo dos Contratos Publicos.
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ANEXOS:
ANEXO I: REQUISITOS MINIMOS DE CAPACIDADE TECNICA E FINANCEIRA;
ANEXO II: MODELO DE DECLARACAO PARA LISTA DE CONTRATOS;
ANEXO III: MODELO DE DECLARACAO PARA DECLARACOES ABONATORIAS;
ANEXO IV: MODELO DE NOTA CURRICULAR;
ANEXO V: MODELO DE DECLARACAO DO CANDIDATO SOBRE A SUA CAPACIDADE FINANCEIRA;
ANEXO VI: INFORMACAO A INCLUIR NA PROPOSTA TECNICA DE PRESTACAO DE SERVICOS
ANEXO VII: FICHA RESUMO DE ATRIBUTOS RELATIVOS A PROPOSTA TECNICA
ANEXO VIII: MODELO DE PRECOS UNITARIOS
ANEXO IX: MODELO DE GUIA DE DEPOSITO BANCARIO;

ANEXO X: MODELO DE GARANTIA BANCARIA/SEGURO-CAUCAO.
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ANEXO I
REQUISITOS MiNIMOS DE CAPACIDADE TECNICA E FINANCEIRA

[a que se refere o artigo 10° do Programa do Procedimento]

1. REQUISITOS MiINIMOS DE CAPACIDADE TECNICA

A afericdo do preenchimento dos requisitos minimos da capacidade técnica pelos
candidatos é feita com base na documentagao entregue em cumprimento do disposto
nas alineas b) a d) do numero 1 do artigo 11° do Programa do Procedimento, e ainda

das alineas a) e b) do mesmo artigo, no caso de um agrupamento.

1.1. Ter experiéncia comprovada, no minimo de 5 anos, na execugao continuada de
contratos de prestacdo de servicos de contact center incluindo atendimento
inbound (telefone/e-mail) e outbound, dos quais pelo menos 3 (trés) deverdo
ter sido executados nos ultimos 3 (trés) anos e com um preco contratual de
valor igual ou superior a 300.000,00 €/ano, com exclusao de IVA e ter tido no

minimo, a duragdo de 12 meses;

1.2. Ter recursos humanos com as seguintes caracteristicas:

i. Gestor do Contrato (pelo menos 1):
. Habilitagdes académicas minimas ao nivel de licenciatura;
. Experiéncia de pelo menos 3 anos na coordenagdo de centros de

contacto e na gestao de contrato com a entidade adjudicante.
ii. Equipa operacional:

Supervisores (pelo menos 1)

. Habilitacdes académicas minimas: 12° ano ou equivalente
o Experiéncia de coordenacdo de equipa com o minimo de 3 anos.
o Conhecimento e experiéncia de utilizagdo de plataformas de centro

de contacto para atendimento telefénico e por email.
Assistentes de atendimento (pelo menos 5)

o Habilitagdes académicas - preferencialmente 12° ano ou equivalente
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1.3.

2,

o Conhecimentos obrigatérios de lingua Inglesa que permitam

conversacao fluente.

. Conhecimento e experiéncia minima de 1 ano em atendimento e
utilizacdo de plataformas de centro de contacto para atendimento

telefonico e por email.

Ser detentor da certificagdo ISO 9001:2015 de Qualidade, para a prestacao de
servigcos de contact center e gestao de recursos humanos para contact center,

incluindo os afetos a recrutamento, integragéo e formacdo de pessoas.

REQUISITOS MiNIMOS DE CAPACIDADE FINANCEIRA

A afericdo do preenchimento dos requisitos minimos da capacidade financeira pelos

candidatos é feita com base na documentagao entregue em cumprimento do disposto

nas alineas g) e h) do artigo 11.% do Programa do Procedimento.

2.1.

2.2.

2.3.

Os candidatos devem apresentar um Volume Médio de Negdcios minimo de
760.000,00 € (setecentos e sessenta mil euros), calculado em fungdo da média
aritmética simples do volume de vendas dos trés ultimos exercicios cujas contas

hajam sido apresentadas.

Os candidatos devem preencher o requisito minimo de Liquidez Geral
comprovando que o resultado da divisdo do Ativo Corrente pelo Passivo

Corrente €é superior a 105%.

Os candidatos devem preencher o requisito minimo de Autonomia Financeira
comprovando que o resultado da divisdo dos Capitais Proprios pelo Ativo Total

€ superior a 20%.

Os requisitos mencionados nos pontos 2.2 e 2.3 tém como referéncia o ultimo

exercicio aprovado e demonstrado através da IES.
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ANEXO II
L1STA DOS CONTRATOS EXECUTADOS

[a que se refere a alinea b) do n.° 1 do artigo 11.° do Programa de Concurso]

[...], com sede na [...], portadora do NIPC [...], neste ato representada por [...], na
qualidade de [...], com poderes para o ato, declara, sob compromisso de honra, para
efeitos do cumprimento do requisito minimo de capacidade técnica previsto no ponto
1.1 do Anexo I do programa do Concurso Limitado por Prévia Qualificagdo n.°
ADENE_CLPQ_017_2021_GAG para a aquisicdo de servicos de atendimento
multicanal ao publico em geral, associados a atividade da ADENE - Agéncia para a
Energia (ADENE) ao Operador Logistico de Mudanca de Comercializador (OLMC) e a

outras estruturas na area da Energia a experiéncia seguidamente descrita:

Entidade Beneficiaria do Precgo ; Data de
Data de inicio _
Servico contratual conclusao

(adicionar tantas linhas quantos os contratos que o candidato pretenda apresentar)

(..)
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ANEXO III
DECLARAGCOES ABONATARIAS

(a que se refere a alinea b) do n.° 1 do artigo 11.° do Programa de Concurso)

[denominacao social da entidade beneficiaria do servico], com sede na [...],
portadora do NIPC [...], neste ato representada por [...], na qualidade de [...], com
poderes para o ato, declara, sob compromisso de honra, para efeitos do cumprimento
do requisito minimo de capacidade técnica previsto no ponto 1.1 do Anexo I do
programa do Concurso Limitado por Prévia Qualificagao n.o
ADENE_CLPQ_017_2021_GAG para a aquisicdo de servicos de atendimento
multicanal ao publico em geral, associados a atividade da ADENE - Agéncia para a
Energia (ADENE) ao Operador Logistico de Mudanca de Comercializador (OLMC) e a
outras estruturas na area da Energia que a [denominacgao social do candidato],
com sede na [...], portadora do NIPC [...], |he prestou servigos de contact center
incluindo atendimento inbound (telefone e e-mail) e outbound com as seguintes

carateristicas:

Precgo contratual Data de inicio Data de conclusao

(adicionar tantas linhas quantos contratos celebrados entre cada entidade

beneficiaria e o candidato)

(..)
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ANEXO IV
MODELO PARA NOTAS CURRICULARES

(a que se refere a alinea c) do n.° 1 do artigo 11.° do Programa de Concurso)

[nome completo, n.° de identificacdo fiscal e morada profissional], tendo
tomado inteiro e perfeito conhecimento das pegas do procedimento designado
Concurso Limitado por Prévia Qualificacdo n.© ADENE_CLPQ 017_2021_GAG para a
aquisicdo de servicos de atendimento multicanal ao publico em geral, associados a
atividade da ADENE - Agéncia para a Energia (ADENE) ao Operador Logistico de
Mudanca de Comercializador (OLMC) e a outras estruturas na area da Energia,
promovido pela ADENE, DECLARA, sob compromisso de honra, que, em caso de
adjudicacdo a proposta da [denominacado social do candidato], com sede na[...],
portadora do NIPC [...] se compromete a executar as funcdes de GESTOR DO
CONTRATO/ SUPERVISOR/ ASSISTENTE DE ATENDIMENTO [eliminar as que

nao interessam].

1. Preencher quanto a Nota Curricular do Gestor do Contrato

Mais declara ter executado as fungdes de coordenacdo de centros de contacto e de

gestdo de contrato com a entidade adjudicante no @mbito dos seguintes contratos:

. . . .. Data de
Entidade Beneficiaria do Servigo Data de inicio -
conclusao

(adicionar tantas linhas quantos os contratos necessarios para cumprir o

requerimento minimo relativo ao gestor do contrato)
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2. Preencher quanto a Nota Curricular do (s) Supervisor (es)

Mais declara ter executado as fungdes de coordenacao de equipa de assistentes de
centros de contacto e ter utilizado plataformas de centro de contacto para

atendimento telefénico e por email no ambito dos seguintes contratos:

Data de

Entidade Beneficiaria do Servico Data de inicio .
conclusao

(adicionar tantas linhas quantos os contratos necessarios para cumprir o

requerimento minimo do supervisor)

3. Preencher quanto a Nota Curricular dos Assistentes de Atendimento

Mais declara ter conhecimentos em lingua inglesa que permitam conversacao fluente
e ter executado as funcgdes assistente de atendimento e ter utilizado plataformas de
centro de contacto para atendimento telefénico e por email no d&mbito dos seguintes

contratos:

Data de

Entidade Beneficiaria do Servigo Data de inicio .
conclusao

(adicionar tantas linhas quantos os contratos necessarios para cumprir o

requerimento minimo dos assistentes de atendimento)

(..)
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ANEXO V
DECLARACAO DA CAPACIDADE FINANCEIRA DO CANDIDATO
[a que se refere a alinea d) do artigo 18.°]

[denominacdo, n.° de identificacdo fiscal e sede do candidato ou, no caso de
agrupamento, firmas, niumeros de identificagdo fiscal e sedes dos seus membros],
neste ato representado por [nome, n.% de documento de identificacdo e morada], na
qualidade de .., tendo tomado inteiro e perfeito conhecimento das pecas do
procedimento designado “/...]”, promovido pela ADENE - Agéncia para a Energia,
DECLARA, sob compromisso de honra, cumprir as seguintes caracteristicas relativas
a sua capacidade financeira, para efeitos do cumprimento dos requisitos minimos e

para efeitos da qualificacdo, consoante o caso e quando aplicavel:

2.1 RELATIVOS A0 VOLUME MEDIO DE FATURAGAO

2018 2019 2020 Valor Médio

€., €., €L, €.,

Com base nos campos ... dos documentos a que se refere a [...] do Programa do

Procedimento.

2.2 RELATIVOS A LIQUIDEZ GERAL
Liquidez: ...%

Com base nos campos ... dos documentos a que se refere a [...].

2.3 RELATIVOS A AUTONOMIA FINANCEIRA
Autonomia Financeira: ...%

Com base nos campos ... dos documentos a que se refere a [...].

... (local), ... (data), ...

[Assinatura eletronica do(s) representante(s) legal(ais)]
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10.

ANEXO VI
INFORMACAO A INCLUIR NA PROPOSTA TECNICA DE PRESTACAO DE SERVICOS

a que se refere a alinea b) do n.% 1 do artigo 19° do Programa

Descritivo dos processos de recrutamento adotados pela empresa para este

projeto.

Indicagcdo da remuneracdo fixa bruta média que se propde aplicar aos

assistentes de atendimento.

Informacdo detalhada sobre o sistema de incentivos e prémios que o prestador
de servicos pretende implementar na gestdao da sua equipa de assistentes de
atendimento e supervisdo associados a este contrato (prémios, comissoes, etc.)

e/ou outros mecanismos de motivagao e incentivos utilizados pela empresa.

Indicacdo dos assistentes de atendimento com experiéncia em fungoes
semelhantes em empresas prestadoras de servicos na area da Energia e/ou

Gas.

Prazo maximo proposto (em dias Uteis) para a incorporagdo de novos recursos
(sem formacdo) para a fungdo de assistentes de atendimento, apos solicitagdo
da ADENE.

Prazo maximo proposto (em dias Uteis) para redugdo do nimero de recursos

para a funcdo de assistentes de atendimento, apds solicitagdo da ADENE.

Possibilidade ou ndo de a plataforma de atendimento permitir audicdo online

das chamadas.

Possibilidade ou ndo de a plataforma de atendimento permitir a realizacao de

inquéritos de satisfacdo regulares por email.

Possibilidade ou ndao de a plataforma de atendimento permitir a afericao dos

indicadores de satisfacao e NPS requeridos.

Possibilidade ou ndo de a plataforma de atendimento permitir a implementacao
da funcionalidade de callback em situacdes de espera prolongada, fora de horas

ou feriados.
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11.

12.

13.

14.

15.

Possibilidade ou ndo de a plataforma de atendimento permitir a implementacgao

futura da funcionalidade de Chatbot.

Cronograma detalhado de implementagdo do projeto (setup) nas suas varias
vertentes, nomeadamente tecnoldgica e de recursos humanos, desde a entrada
em vigor do contrato até ao inicio de operacdo, incluindo expressa indicagdo do
prazo proposto (dias Uteis)

Disponibilidade garantida da plataforma de atendimento em percentagem do

tempo de funcionamento.

Tempo maximo de reposicdo de funcionamento da plataforma (uptime)

proposto.

Possibilidade ou ndo da disponibilizacdo de numeracdo telefénica adicional,
associada a novos projetos a desenvolver no ambito deste contrato, sem custos
para a ADENE.
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ANEXO VII

FICHA RESUMO DE ATRIBUTOS RELATIVOS A PROPOSTA TECNICA

Esta ficha destina-se a facilitar ao concorrente o cabal cumprimento dos requisitos

de instrugao da proposta.

E de preenchimento obrigatério sob pena de exclus3o.

Resposta do

Descritor Pontuacgao
Concorrente
Descricdo dos Apresenta Nao
processos de descritivo apresenta
recrutamento =5 descritivo = 0
>=€750 = 10; >= €700
Remuneracao _ 5.
Assistentes
<€700=0
Existéncia de
sistema de Sim =5 Nao =
incentivos
Experiéncia dos
_ Pelo
assistentes nas
. _ menos Nenhum =0
areas de Energia
i um =5
e/ou Gas:

Prazos maximos
para incorporacao de
recursos adicionais

(sem formagao)

<= 2 dias Uteis = 10; <=
4 dias Uteis = 5; >4 dias

Uteis = 0

Prazo maximo para

reducao de recursos

<=2 dias Uteis = 10 ; <
=4 dias Uteis=5; >4

dias Uteis = 0
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Permite audicao .
Sim =5 Nao =0
online das chamadas

Permite gestao de

I
(9]
=2
anR
(o]

I
o

inquéritos regulares Sim

por mail

Permite afericdo de
NPS e Satisfacao de Sim

Clientes

Il
ul
=2
QR
(o]

Il
o

Permite call back em

Il
ul
=2
(o113
(o]

Il
o

espera ou fora de Sim

horas, feriados.

Permite implementar N
Sim=5; Nao =0

Chatbot
Tempo de <=2 semanas = 10; <=4
Implementacdo do semanas = 5; > 4
projeto semanas = 0

Disponibilidade da Disponibilidade <99,95%
plataforma de =0>=99,95% = 2,5;
atendimento >= 99,99% =5

Uptime em casode | <= 2 horas = 5; <=1hora
falha =10

Permite
disponibilizar N
i Sim =5 Nao =
numero(s) de

telefone adicionais.
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Anexo VIII

LisTA DE PRECOS UNITARIOS

LISTA DE PRECOS UNITARIOS
. QUANT. .
ITEM DESIGNACAO UNID. ESTIMAD | PRECO UNITARIO
A
1 Segmento de Setup
1.1 Setup Tecnolégico para interligagdo com a ADENE (Plataforma de atendimento)
1.1.1 Configuragdo base de reencaminhamento de chamadas e IVR Vg. 2
1.2 Setup Tecnolégico para interligagdo com a ADENE (CRM)
Criacdo automatica de incidente (case/ solicitagdo) no CRM, com
1.21 | ° " vg. 2
informagdo do numero de telefone
1.3 Setup de Servico
1.3.1 Fixo (Voz e E-mail) Vg. 2
1.3.2  |Fixo (Chat) vg. 1
Por posto de Trabalho (incluindo equipamento necessario para a
1.3.3 - A un. 16
correta execugao do servigo a prestar)
1.3.4 Setup Formagdo Comportamental (por cada recurso) un. 16
Licenga recorrente por utilizador para acesso de gestdo/reporting
1,35 - un. 5
da solugao CTI
1.3.6 Licenga recorrente por utilizador para operagdo da solugdo CTIL un. 16
2 Segmento de Recursos Humanos
2.1 Supervisor un. 2
Assistente telefonico (Equipa menor ou igual a 10 pessoas)(Este
2.3 ; o - . un. 16
supervisor substitui o supervisor do item 2.1)
2.5 1.2 Hora extra apés o horario (25%) h. 1
2.6 2.4 Hora extra apds o horario (37,5%) h. 1
2.7 Séabado (50%) h. 1
2.8 Domingos e Feriados (100%) h. 1
3. Segmento de Comunicagoes (Outbound/reencaminhamentos)
3,1 Chamadas para redes fixas (minuto) min. 1500
3,2 Chamadas para redes mdveis (minuto) min. 1700
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Anexo IX

MODELO DE GUIA DE DEPOSITO BANCARIO

Euros [e] €

Vai [¢] (nome do prestador de servigos), com sede em [¢] (morada), depositar na
[*] (sede, filial, agéncia ou delegagdo) do Banco [¢] a quantia de € [¢] (por algarismos
e por extenso) em dinheiro/em titulos [¢] (eliminar o que ndo interessar), como
caucdo exigida para o procedimento de aquisicdo de servicos de atendimento
multicanal ao publico em geral, associados a atividade da ADENE - Agéncia para a
Energia (ADENE) ao Operador Logistico de Mudanca de Comercializador (OLMC) e a
outras estruturas na area da Energia (ADENE_CLPQ_017_2021_GAG), nos termos
dos n.°s 3 e 4 do artigo 90.° do Cddigo dos Contratos Publicos. Este depdsito, sem
reservas, fica a ordem de ADENE - Agéncia para a Energia, pessoa coletiva n.°
501 618 392, com sede na Avenida 5 de Outubro, n.© 208, 1050-065 Lisboa, a quem

deve ser remetido o respetivo conhecimento.

[Data e assinatura do(s) representante(s) legal(ais)]
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Anexo X
MODELO DE GARANTIA BANCARIA/SEGURO-CAUCAO
Garantia bancaria/seguro de caugao n.© [e]

Em nome e a pedido de [¢] (firma, nimero de identificacdo fiscal e sede ou, no caso
de agrupamento concorrente, firmas, nimeros de identificagdo fiscal e sedes), vem
o(a) [e] (instituicdo garante), pelo presente documento, prestar, a favor de
ADENE - Agéncia para a Energia, pessoa coletiva n.° 501 618 392, com sede na
Avenida 5 de Outubro, n.© 208, 1050-065 Lisbhoa, uma garantia
bancaria/seguro-caucdo (eliminar o que ndo interessar), até ao montante de € |[¢]
(por algarismos e por extenso), destinada(o) a caucionar o integral cumprimento das
obrigagdes assumidas pelo(s) garantido(s) no ambito do procedimento de aquisicao
de servigos de atendimento multicanal ao publico em geral, associados a atividade
da ADENE - Agéncia para a Energia (ADENE) ao Operador Logistico de Mudanga de
Comercializador (OLMC) e a outras estruturas na 4area da Energia
(ADENE_CLPQ_017_2021_GAG), nos termos dos n.°s 6 e 8/7 e 8 (eliminar o que ndo

interessar) do artigo 90.° do Cddigo dos Contratos Publicos.

A presente garantia corresponde a 5% do preco contratual e funciona como se
estivesse constituida em moeda corrente, responsabilizando-se o garante, sem
quaisquer reservas, por fazer a entrega de toda e qualquer importancia, até ao limite
da garantia, logo que interpelado por simples notificagcdo escrita por parte da

entidade beneficiaria.

Fica bem assente que o banco/companhia de seguros (eliminar o que nao interessar)
garante, no caso de vir a ser chamado(a) a honrar a presente garantia, ndo podera
tomar em consideracao quaisquer objecdes do(s) garantido(s), sendo-lhe igualmente
vedado opor a entidade beneficiaria quaisquer reservas ou meios de defesa de que o

garantido se possa valer face ao garante.

A presente garantia permanece valida até que seja expressamente autorizada a sua
libertagdo pela entidade beneficidria, ndo podendo ser anulada ou alterada sem esse
mesmo consentimento e independentemente da liquidacdo de quaisquer prémios que

sejam devidos.

[Data e assinatura do(s) representante(s) legal(ais)]
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