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PARTE | - CLAUSULAS JURIDICAS GERAIS

OBJETO DO PROCEDIMENTO

O presente Caderno de Encargos compreende as cldusulas a incluir no confrato a
celebrar na sequéncia do ajuste direto para Aquisicdo de servicos de outsourcing de
recursos humanos para o Contact Center do Departamento de Jogos da Santa Casa da
Misericérdia de Lisboa, em conformidade com as condicdes e carateristicas técnicas

definidas neste caderno de encargos.

IDENTIFICACAO DA ENTIDADE ADJUDICANTE

A Entidade Adjudicante é a Santa Casa da Misericérdia de Lisboa, pessoa coletiva de
direito privado de utilidade puUblica administrativa, contribuinte fiscal n.° 500 745 471, sito
Largo Trindade Coelho, 1200-470 Lisboa, com o endereco eletronico

dicom.nabse@scml.pt, adiante designada por Entidade Adjudicante ou SCML.

DISPOSICOES E CLAUSULAS POR QUE SE REGE O CONTRATO A CELEBRAR

Na execucdo do confrato objeto do presente procedimento, observar-se-do:

a) Este Caderno de Encargos, bem como os respetivos esclarecimentos e retificacdes,
os termos dos suprimentos de erros e omissdes identificados pelo Interessado e
expressamente aceites pela SCML, e ainda a proposta do Adjudicatdrio e respetivos
esclarecimentos, nos termos do disposto no Convite;

b) Os diplomas legais e regulamentares que se relacionem com o objeto do confrato
a celebrar, serdo observados em todas as suas disposicdes imperativas e nas demais
cujo regime ndo haja sido alterado pelo contrato ou documentos que dele fazem
parte integrante;

c) As disposicoes comunitdrias que vinculem o Estado Portugués, assim como as
especificacdes e documentos de homologacdo de organismos oficiais, as instrucoes
de fabricantes ou de entidades detentoras de patentes e as regras técnicas

respeitantes a cada fipo de servicos a prestar.

REGRAS DE INTERPRETAGAO DOS DOCUMENTOS QUE REGEM A EXECUGAO CONTRATUAL

Se as divergéncias que se verifiquem entre os vdrios documentos que se consideram

integrados no contrato ndo puderem solucionar-se pelas regras gerais de interpretacado,

resolver-se-do através da seguinte ordem de prevaléncia:

1.° Os termos dos suprimentos, dos erros e das omissdes do Caderno de Encargos
identificados e expressamente aceites pela SCML;

2.° Os esclarecimentos e as retificacdes relativas ao presente Caderno de Encargos;

3.° O presente Caderno de Encargos, com todos os documentos que o constituem;
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4.2

4.3.

6.2,

7.2.

7.3.

4° A proposta do Adjudicatdrio;

5. Os esclarecimentos sobre a proposta do Adjudicatdrio, prestados pelo mesmo

Em caso de duvida sobre a interpretacdo das regras aplicdveis ou sobre o modo de

execucdo das respetivas obrigacdes, o Adjudicatdrio deverd:

a) Formular tais duvidas imediatamente, por escrito, & SCML;

b) Se as duvidas ocorrerem apds o inicio do contrato, o Adjudicatdrio deverd formuld-
las imediatamente, também por escrito, justificando as razdes da sua apresentacdo
extempordneaq, sem prejuizo da sua responsabilidade decorrente do atraso pela
execucdo pontual das prestacdes contratuais, tal como previsto neste Caderno de
Encargos.

A falta de cumprimento dos deveres referidos nas alineas do nimero anterior torna o

Adjudicatdrio responsdvel por todas as consequéncias da sua errébnea ou deficiente

interpretacdo.

REALIZACAO SIMULTANEA DE OUTROS SERVICOS DA MESMA NATUREZA
A SCML reserva-se o direito de adquirir ou de mandar adquirir por outrem, quaisquer
servicos a que se refere o presente Caderno de Encargos, ainda que sejam de natureza

idéntica a dos contratados com o Adjudicatdrio.

INiC10 DE VIGENCIA E DURACAO DO CONTRATO

O contrato a celebrar na sequéncia do presente procedimento entra em vigor no dia 14

de Janeiro de 2022, sem prejuizo da validacdo de todos os documentos de habilitacdo, e

terd a duracdo de 8 (oito) semanas a contar daquela data.

O contrato cessard a sua vigéncia, na ocorréncia da primeira das seguintes situacoes:

6.2.1. Afingido o prazo mdximo de duracdo correspondente a 8 (oito) semanas; ou

6.2.2. No prozo mdéximo de 30 (trinta) dias apds o contrato referente ao processo n.°
21DC11CPI046 entrar em vigor.

PRECO BASE

Pela execucdo de todas as prestacdes objeto do contrato a celebrar o preco base é
de € 133.333,00 (cento e trinta e trés mil, irezentos e trinta e trés euros), acrescido de IVA
a taxa legal aplicavel.

O preco do presente procedimento foi calculado com base no preco contratual do atual
contrato em vigor, adjudicado no &mbito do processo n.° 18CPI/DJ3002, para 6.944h.

No decurso da execucdo do contrato, a SCML pagard apenas os servicos efetivamente
prestados, sendo que no caso de ndo ser atingido o valor total da adjudicacdo, tal ndo

confere ao Adjudicatdrio o direito a ser indemnizado, seja a que titulo for
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8.2,

8.3.

8.4.

8.5.

9.2.

9.3.

REMUNERAGCAO E PAGAMENTO DOS SERVIGOS

Pela prestacdo de servicos objeto do confrato, bem como pelo cumprimento das
demais obrigacdes constantes do presente Caderno de Encargos, a SCML obriga-se
a pagar ao Adjudicatdrio o preco constante na proposta adjudicada, acrescido de
IVA & taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

O preco referido no nUmero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas
inerentes a prestacdo de servicos cuja responsabilidade ndo esteja expressamente
atribuida & SCML.

O Adjudicatdrio obriga-se a executar pelos precos constantes do contrato, do qual a
sua proposta fard parte integrante, todos os servicos constantes deste Caderno de
Encargos, competindo-lhe ainda efetuar sem direito a quaisquer remuneracdes
suplementares os servicos subsididrios que forem consequentes daqgueles ou
necessdrios para a sua perfeita execucdo cumprindo todas as instrucdes que para o
efeito lhe forem transmitidas pela SCML ou pelo(s) seu(s) representante(s).

Sdo da exclusiva responsabilidade do Adjudicatdrio quaisquer encargos e
responsabilidades decorrentes da utilizacdo na execucdo contratual objeto do
presente procedimento, de patentes, licencas, marcas, desenhos registados e oufros
direitos de propriedade industrial ou direitos de autor ou conexos.

No decurso da prestacdo de servicos, a SCML pode solicitar ao Adjudicatdrio a suspensdo
total ou a transferéncia para outro local de servicos a prestar comprometendo-se o

Adjudicatdrio a manter os precos e as restantes condicdes acordadas.

FATURACAO, FORMA E CONDIGCOES DE PAGAMENTO
As faturas deverdo ser obrigatoriamente emitidas em formato eletrénico, e enviadas
diretamente ao NUcleo de Informacdo e Monitorizacdo da Direcdo Financeira da SCML,

mensalmente, para o endereco faturaeletronica@scml.pt, devendo mencionar

obrigatoriamente o nUmero da nota de encomenda enviado pela SCML e o nUmero do
procedimento e ser acompanhadas de fodos os elementos descritivos e justificativos que
permitam a sua conferéncia e validacdo.

Sem prejuizo do previsto no nUmero anterior, nos prazos e para as entidades previstas na
lei, & permitido o envio das faturas por outros suportes que ndo os eletrénicos para o

endereco eletrénico fatura@scml.pt, ou, na impossibilidade de processamento de faturas

digitais, as mesmas deverdo ser enviadas para a morada do referido Nucleo sito na
Calcada da Gléria, n.° 53 1250-112 Lisboa.

Desde que devidamente emitidas e observado o disposto nos nUmeros anteriores, os
pagamentos serdo efetuados por transferéncia bancdria, mediante apresentacdo das

respetivas faturas, no prazo de 30 (trinta) dias seguidos dias seguidos a contar da data de
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9.4.

9.5.

10.

11.
11.1.

11.2.

12.
12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

enfrada de cada fatura na SCML, desde que as mesmas tenham tido aprovacdo da
SCML.

Caso as faturas apresentadas ndo sejam aprovadas pela SCML, porque desconformes
com a lei ou com o contrato, esta comunicard tal decisdo ao Adjudicatdrio, ndo
procedendo a SCML ao seu pagamento até apresentacdo de outras em sua substituicdo,
devidamente corrigidas.

O incumprimento das obrigagdes referidas nos niumeros anteriores constitui causa de

resolucdo, nos termos da cldusula 18.¢ do caderno de encargos

REVISAO DE PREGOS

Ndo hd lugar a revisdo de precos.

CAucAo

E dispensada a prestacdo de caucdo pelo Adjudicatdrio, ao abrigo do disposto na alinea
a) do n.° 2 do artigo 88.° do CCP.

Ao abrigo do disposto no n.° 3 do artigo 88.° do CCP, a SCML reserva-se a faculdade de,
se o considerar conveniente, proceder a retencdo de até 10% (dez por cento) do valor

dos pagamentos a efetuar.

SEGURO

Sem prejuizo da aplicacdo das penalidades referidas neste Caderno de Encargos, e sem
gue isso constitua limitacdo das suas obrigacdes e responsabilidades, nos termos do
estipulado neste Caderno de Encargos, deverd o Adjudicatdrio possuir seguro relativo &
sua atividade, cobrindo todos os danos patrimoniais e ndo patrimoniais causados d SCML
ou a terceiros emergentes da execucdo do Contrato a celebrar na sequéncia deste
procedimento, nomeadamente, deverd ser tomador da apdlice de Seguro de
Responsabilidade Civil Profissional.

Os encargos referentes ao seguro imposto por este Caderno de Encargos sédo da exclusiva
conta do Adjudicatdrio.

O seguro deverd ser contratado junto de uma Seguradora autorizada a exercer a
atividade seguradora em Portugal.

A SCML, ou sua Representante, poderdo exigir a todo o momento ao Adjudicatdrio a
apresentacdo de cdédpia dos recibos comprovativos do pagamento dos prémios da
apdlice de seguro.

Qualguer deducdo efetuada pela Seguradora a titulo de franquia em caso de sinistro
indemnizdvel serd da responsabilidade do Adjudicatdrio.

A apdlice de seguro referida no nUmero 1 da presente cldusula regere-se pela lei
portuguesa e o foro competente pra dirimir quaisquer questdes relativas & mesma é o de

Lisboa.
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13.
13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

13.7.

13.8.

14.

PESSOAL AFETO A PRESTAGAO DE SERVICOS

O Adjudicatdrio é responsdvel pela aptiddo profissional e disciplina do pessoal afeto a
prestacdo de servicos objeto do presente Caderno de Encargos, bem como pela
reparacdo de todos os prejuizos causados, d SCML e a terceiros, pelo mesmo.

O Adjudicatdrio é responsével pelo cumprimento de todas as obrigacdes relativas &
protecdo e as condicdes de trabalho do referido pessoal, nos termos da legislacdo
aplicdvel em cada momento da execucdo dos servicos.

O pessoal afeto & prestacdo de servicos deverd apresentar-se devidamente identificado,
de acordo com as exigéncias previstas na legislacdo aplicGdvel em cada momento da
execucdo da referida prestacdo.

O Adjudicatdrio deverd aceitar que a integracdo dos trabalhadores € validada pela SCML
apds a formacdo inicial e periodo experimental (a definir em sede de execucdo de
contrato).

O Adjudicatdrio deve aceitar que a SCML, a qualguer momento e por motivos justificAveis,
pode exigir a saida de um trabalhador.

O Adjudicatdrio deve ainda aceitar a transicdo para o seu quadro de pessoal dos
frabalhadores atuais do Contact Center em regime de outsourcing, mantendo as
respetivas condicdes de antiguidade e estabilidade laboral.

O Adjudicatdrio deverd também aceitar um valor minimo de remuneracdo qos
Colaboradores, indexado & grelha salarial dos Assistentes de Back-office.

O Adjudicatdrio ndo poderd recorrer ao regime de trabalho tempordrio nem a recibos

verdes.

MODIFICAGAO OBJETIVA DO CONTRATO

14.1. O contrato pode ser modificado:

14.1.1. Por acordo enfre as partes, que ndo pode revestir forma menos solene do que a do
contrato;

14.1.2. Por decisdo judicial ou arbitral, com os limites estabelecidos na alinea b) do nimero
1 do artigo 311 do CCP;

14.2. O contrato pode ser modificado com os seguintes fundamentos:

14.2.1. Alteracdo anormal e imprevisivel das circunsté@ncias em que as partes tenham

fundado a decisdo de confratar, desde que a exigéncia das obrigacdes por si
assumidas afete gravemente os principios da boa-fé e ndo esteja coberta pelos

riscos préprios do contrato;

14.2.2. Razdes de interesse publico decorrentes de necessidades novas ou de uma nova

ponderacdo das circunstdncias existentes;

14.3. A modificacdo do confrato encontra-se sujeita aos limites e consequéncias previstos,

respetivamente, nos artigos 313.° e 314.° do CCP.
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15.

15.1.

15.2.

15.3.

16.

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

17.

17.1.

SUBCONTRATAGAO E CESSAO DA POSICAO CONTRATUAL

O Adjudicatdrio ndo poderd por qualquer forma ou meio, realizar qualquer parte dos
servicos objeto do contrato a celebrar por subcontratacdo, nem poderd ceder, total ou
parcialmente, a sua posicdo contratual ou qualquer dos direitos e obrigacoes
decorrentes do contrato, exceto se existir prévia autorizacdo, por escrito, da SCML.

No caso de subcontratacdo, o Adjudicatdrio permanece integralmente responsdvel
perante a SCML pelo exato e pontual cumprimento de todas as obrigacdes resultantes
do contrato.

A cessdo da posicdo confratual e a subconfratacdo regem-se pelo disposto nos artigos

317.°a 321.°do CCP.

PENALIDADES

Pelo incumprimento de obrigagcdes emergentes do Contrato, a SCML pode exigir do
Adjudicatdrio o pagamento de uma pena pecunidria, de montante a fixar em funcdo
da gravidade do incumprimento, de acordo com a cldusula 34.% deste Caderno de
Encargos.

Na determinacdo da gravidade do incumprimento, a SCML tem em conta,
nomeadamente, a duracdo da infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do
Adjudicatdrio e as consequéncias do incumprimento.

O pagamento, pelo Adjudicatdrio, das sancdes em que incorra, serd efetuado na
sequéncia da verificacdo do facto que deu origem d penalidade e apds emitida pelos
servicos financeiros da SCML fatura de valor correspondente, serd feito diretamente ou
por compensacdo em conta corrente ou, em Ultima andlise, por acionamento das
garantias em poder da SCML.

Se gualguer sancdo ou o seu conjunto atingir um valor superior a 20% (vinte por cento)
do preco contratual, a SCML reserva-se o direito de optar pela resolucdo do Conftrato,
nos termos estabelecidos neste Caderno de Encargos e no disposto no artigo 329.° do
CCP.

A aplicacdo das sangdes previstas na presente cldusula serd objeto de audiéncia

prévia, nos termos previstos no n.° 2 do artigo 308.° do CCP.

RESPONSABILIDADE

Se o Adjudicatdrio ou os seus agentes, de sua iniciativa e sem autorizacdo prévia da
SCML, derem causa que permita a terceiros exigir uma indemnizacdo a SCML,

deverd o Adjudicatdrio indemnizar a SCML por todos os prejuizos sofridos.
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17.2.

17.3.

17.4.

17.5.

17.6.

18.

18.1.

18.2.

18.3.

O Adjudicatdrio assume integral responsabilidade pelos servicos contratados sendo o
Unico responsdvel perante a SCML pelo correto, integral e pontual cumprimento das
obrigacoes respetivas.

O Adjudicatdrio responde, nomeadamente, por quaisquer erros, desconformidades, ou
omissdes na execucdo do confrato, qualguer que seja a sua origem e qualquer que seja
o momento em que forem detetados, salvo se o Adjudicatdrio provar que os mesmos
decorreram de dados fornecidos por escrito pela SCML.

Sempre que os erros, desconformidades ou omissdes na execucdo do confrato resultem
de dados fornecidos pela SCML, o apuramento das responsabilidades far-se-& de acordo
com o previsto no arfigo 378.° do CCP.

Em qualquer altura e logo que solicitado pela SCML, o Adjudicatdrio obriga-se a corrigir
os erros, desconformidades ou omissdes no prazo razodvel que lhe vier a ser fixado, sob
pena de esta mandar executd-los por conta do Adjudicatdrio, sempre que a
responsabilidades dos mesmos Ihe seja imputdvel.

As acdes de supervisdo e confrolo da SCML em nada alteram ou diminuem a

responsabilidade do Adjudicatdrio no que se refere a sua execucdo do contrato.

RESOLUCAO

Sem prejuizo do referido nos nUmeros seguintes, bem como do disposto na parte final do

n.° 1 do artigo 325.° e ainda do disposto nos artigos 333.° e 448.°, fodos do CCP, a SCML

poderd resolver o contrato em caso de incumprimento pelo Adjudicatdrio, apds este

Ultimo ter sido notificado desse incumprimento e, se decorrido o prazo que Ihe for fixado

na notificacdo, ndo tiver sanado a situacdo.

A SCML poderd resolver de forma imediata o contrato em caso de incumprimento por

parte do Adjudicatdrio, designadamente, nos casos seguintes:

18.2.1. Se o Adjudicatdrio, sem prévia autorizacdo escrita da SCML, transmitir a terceiros
quaisquer direitos ou obrigacdes emergentes da presente prestacdo de servicos;

18.2.2. Se se verificar o previsto em 16.4.;

18.2.3. Se ocorrer a prdtica de atos dolosos ou negligentes que alterem a boa execucdo
da prestacdo de servicos;

18.2.4. Se se verificar a obstrucdo d atuacdo da SCML, a quem compete a verificacdo
da execucdo da prestacdo de servigos.

18.2.5. Quando o cumprimento se torne impossivel;

18.2.6. Quando a SCML, em virfude do incumprimento, tenha perdido o interesse na
prestacdo.

O exercicio do direito de resolucdo previsto nos nUmeros anteriores pela SCML, ndo

preclude o direito da mesma de vir a ser ressarcida pelos prejuizos que Ihe advierem da

conduta do Adjudicatdrio e da resolucdo.
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18.4.

18.5.

18.6.

18.7.

19.

20.

21.

Se a resolucdo for imputdvel ao Adjudicatdrio, um dos elementos a ter em conta na
avaliagcdo quantitativa da responsabilidade é a diferenca entre o valor dos servicos
afetados pela resolucdo e aquele porque vierem a ser de novo adjudicados.

Em caso de resolucdo do contrato e logo que esteja fixada a responsabilidade do
Adjudicatdrio serd o montante respetivo deduzido nas quantias em divida, ou por
acionamento das garantias, pagando-se-lhe o saldo se existir. Havendo lugar a um saldo
a favor da SCML o mesmo deverd ser pago pelo Adjudicatdrio no prazo de 30 (trinta)
dias seguidos apds a sua notificacdo.

A SCML, independentemente da conduta do Adjudicatdrio, reserva-se o direito de
resolver, por razées de interesse publico, nos termos do artigo 334.° do CCP, total ou
parcialmente, o contrato com o Adjudicatdrio, por carta registada com aviso de
rececdo.

A SCML poderd ainda resolver o contrato, nos termos e com os fundamentos previstos
no artigo 335.° do CCP.

ATOS DE TERCEIROS

Sempre que o Adjudicatdrio sofra impedimentos na prestacdo de servicos para que foi
contratado, em virtude de qualquer ato imputdvel a terceiros, deverd no prazo de 24
(vinte e quatro) horas a contar da data da ocorréncia, informar a SCML de modo a esta
ficar habilitada a tomar as providéncias que estejam ao seu alcance, sem prejuizo do

estabelecido quanto a responsabilidade.

DOCUMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DE SEGURANGA DA INFORMAGCAO

Nos termos do Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacdo em vigor na SCML, antes

do inicio da execucdo do contrato, o Adjudicatdrio deve fazer chegar & SCML:

a) Declaracdo individual de ndo existéncia de conflitos de interesses, conforme minuta
constante do ANEXO A ao presente Caderno de Encargos, assinada por cada um dos
seus colaboradores que prestem servicosjno dmbito e/ou nas instalacdes onde os
servicos sejam prestados;

b) Registos Criminais dos Colaboradores do Adjudicatdrio a afetar aos servicos objeto do

Contrato a celebrar.

CODIGO DE CONDUTA DOS FORNECEDORES DA SCML

No &mbito da Politica de Compras Sustentaveis da SCML, o Adjudicatdrio fica obrigado a
cumprir e fazer cumprir as normas do CODIGO DE CONDUTA DOS FORNECEDORES DA
SCML, em vigor, constante do ANEXO B ao presente Caderno de Encargos e disponivel

para consulta em http://www.scml.pt/.



http://www.scml.pt/
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22.
22.1.

22.2.

23.
23.1.

23.2.

23.3.

DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL

SGo da exclusiva responsabiidade do Adjudicatdrio quaisquer encargos e
responsabilidades decorrentes da utilizacdo, na prestacdo de servicos objeto do presente
procedimento, de patentes, licencas, marcas, desenhos registados e outros direitos de
propriedade industrial ou direitos de autor ou conexos, incluindo as de obter junto dos
respetivos proprietdrios as necessdrias autorizacdes e as obrigacdes de pagamentos dos
correspondentes encargos.

Caso a SCML venha a ser demandada em consequéncia do incumprimento pelo
Adjudicatdrio do disposto no ponto anterior, o Adjudicatdrio indemnizard a SCML por
todas as despesas que, em consequéncia, esta incorra seja a que titulo for, conforme
disposto no artigo 447.° do CCP.

PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

Sempre que a execucdo do contfrato implicar a necessidade de tratamento de dados

pessoaqis recolhidos pela SCML, o adjudicatdrio obriga-se a apresentar garantias de

execucdo de medidas técnicas e organizativas adequadas, de forma que o tratamento
satisfaca os requisitos legais aplicéveis e assegure a defesa dos direitos dos titulares dos
dados.

Por "“fratamento de dados pessoais” ou “tratamento”, entende-se: qualquer operacdo ou

um conjunto de operacoes efetuadas sobre dados pessoais ou sobre conjuntos de dados

pessoais, por meios automatizados ou ndo automatizados, tais como a recolha, o registo,

a organizacdo, a estruturacdo, a conservacdo, a adaptacdo ou alteracdo, a

recuperacdo, a consulta, a utilizacdo, a divulgacdo por fransmissdo, difusdo ou qualquer

oufra forma de disponibilizacdo, a comparacdo ou interconexdo, a limitacdo, o

apagamento ou a destruicdo.

Para efeitos do tratamento de dados pessoais sob a responsabilidade da SCML, o

Adjudicatdrio obriga-se a:

23.3.1. Proceder ao tratamento dos dados pessoais adequados, pertinentes e limitados ao
que for necessdrio relativamente & execucdo do objeto do presente procedimento
e somente durante o periodo de vigéncia do mesmo;

23.3.2. Tratar os dados pessoais de uma forma que garanta a sua seguranca, incluindo a
protecdo contra o seu tratamento ndo autorizado ou ilicito e contra a sua perda,
destruicdo ou danificacdo acidental;

23.3.3. Informar, de imediato, a SCML assim que tiver conhecimento da ocorréncia de
qualquer incidente de seguranca no fratamento;

23.3.4. Tratar os dados pessoais apenas mediante instrucdes expressas e documentadas
da SCML, a menos que seja legalmente obrigado a fazé-lo, informando nesse caso

a SCML desse requisito juridico antes do tratamento;
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23.3.5.

23.3.6.

23.3.7.

23.3.8.

23.3.9.

23.3.10.

23.3.11.

Assegurar que as pessoas autorizadas a tratar os dados pessodis assumiram
previamente um compromisso de confidencialidade ou estdo sujeitas a
adequadas obrigacdes legais de confidencialidade;

Adotar todas as medidas técnicas e organizativas adequadas para assegurar um
nivel de seguranca adequado aos riscos apresentados pelo tratamento em causa,
incluindo, consoante o que for adequado: a pseudonimizacdo e a cifragem dos
dados pessoaqis; a capacidade de assegurar a confidencialidade, integridade,
disponibilidade e resiliéncia permanentes dos sistemas e dos servicos de
fratfamento; a capacidade de restabelecer a disponibilidade e o acesso aos
dados pessoais de forma atempada no caso de um incidente fisico ou técnico; um
processo para testar, apreciar e avaliar regularmente a eficdcia das medidas
técnicas e organizativas para garantir a seguranca do tratamento;

N&o confratar outro subcontratante sem que a SCML tenha dado, previomente e
por escrito, autorizacdo para esse efeito;

Prestar assisténcia a SCML, através de medidas técnicas e organizativas
adequadas, de modo a permitir que esta cumpra a sua obrigacdo de dar resposta
aos pedidos dos titulares dos dados tendo em vista o exercicio dos seus direitos;
Prestar assisténcia & SCML, de acordo com a natureza do tratamento e a
informacdo ao dispor do Adjudicatdrio, no sentido de assegurar o cumprimento
das obrigacdes relativas, d aplicacdo de medidas de seguranca adequadas ao
fratamento dos dados pessoais, d notificacdo atempada e fundamentada de
qualguer violacdo de dados pessoais, e a avaliacdo prévia de impacto das
operacodes de tfratamento previstas sobre a protecdo de dados pessodis;

Apagar ou devolver todos os dados pessoais a SCML, consoante op¢dio expressa
da Entidade Adjudicante, depois de concluida a prestacdo de servicos
relacionados com o tratamento, apagando as cépias existentes, a menos que a
conservacdo dos dados seja legalmente exigida;

Disponibilizar & SCML todas as informacdes necessdrias para demonstrar o
cumprimento das obrigacdes previstas na presente cldusula, bem como facilitar e
confribuir para as auditorias, inclusive as inspecdes, conduzidas pela SCML ou por

outro auditor por esta mandatado.

23.4. O Adjudicatdrio obriga-se, ainda, a cooperar plenamente com a SCML e a satisfazer as

respetivas solicitacdes, relativamente ao fratamento de dados pessoais, €, em especial,

quando:

23.4.1.

Um fitular de dados pessoaqis exerca os seus direitos ou cumpra as suas obrigacdes
nos termos da legislacdo aplicavel, relativamente aos dados pessoais tratados pelo

Adjudicatdrio no dmbito do presente procedimento;
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23.5.

24.

25.

26.
26.1.

26.2.

27.
27.1.

23.4.2. A SCML tenha de realizar diligéncias destinadas ao cumprimento de qualquer
avaliacdo, inquérito, notificacdo ou investigacdo, relativa ao tratamento de dados
pessoais no dmbito do presente procedimento.

A qualquer subcontratante que venha a ser contratado pelo Adjudicatdrio, apds
autorizagdo escrita dada pela SCML para o efeito, impdem-se as mesmas obrigacdes em
matéria de protecdo de dados que as estabelecidas no presente procedimento para o
Adjudicatdrio, mantendo-se este, em todo o caso, plenamente responsdvel perante a

SCML pelo cumprimento das obrigacdes assumidas pelo subcontratante.

PUBLICIDADE
O Adjudicatdrio nGdo poderd fazer ou consentir qualquer espécie de publicidade ou
divulgacdo, diretamente relacionada com o objeto deste procedimento, sem a prévia

autorizacdo, por escrito, da SCML.

CONFIDENCIALIDADE

O Adjudicatdrio (incluindo seus trabalhadores ou quaisquer subcontratados) obriga-se a
ndo divulgar quaisquer dados, factos ou documentos do presente procedimento ou do
Contrato, mesmo apds o seu termo, salvo motivo legal ou requerimento judicial, nos termos
e para os efeitos estabelecidos no Acordo de Confidencialidade, conforme modelo que
constitui o ANExo C do presente Caderno de Encargos, que o Adjudicatdrio se obriga a
subscrever antes do inicio da execucdo do contrato a celebrar na sequéncia do presente

procedimento.

CASO FORTUITO OU DE FORGCA MAIOR

Em caso fortuito ou de forca maior, o contraente atingido notificard, imediatamente, por
escrito a outra parte, fornecendo-lhe todas as informacdes relevantes no prazo de 10 (dez)
dias seguidos, através de carta registada com aviso de rececdo para que em
colaboracdo as partes procedam ao seu apuramento e a determinacdo dos seus efeitos.
Se a parte afetada assim ndo proceder ndo poderd mais invocar os seus direitos, salvo se
o caso fortuito ou de forca maior a houver impedido também de solicitar oportunamente
o apuramento do facto.

Em caso fortuito ou de forca maior que impeca a execucdo do confrato objeto do
presente procedimento por parte do Adjudicatdrio, a SCML poderd recorrer a terceiros

para tal, pelo tempo correspondente ao impedimento.

COMUNICAGCOES E NOTIFICAGOES
Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto ds noftificacdes e

comunicacodes entre as partes do confrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do CCP,
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27.2.

28.

28.1.

28.2.

29.
29.1.

29.2.

para o domicilio ou sede contratual de cada uma, devendo para os devidos efeitos ser
considerada a morada da SCML indicada na Cldusula 2. do presente Caderno de
Encargos.

Qualguer alteracdo das informacdes de contacto constantes do confrato deve ser

comunicada, por escrito, & outra parte.

GESTOR DO CONTRATO

A SCML designard um ou mais gestores do contrato, com a funcdo de acompanhar
permanentemente a sua execucdo.

O Adjudicatdrio deverd comunicar a SCML, até & data da enfrega dos documentos de
habilitacdo, o nome do seu Representante, que servird de interlocutor para todas as fases

de execucdo do contrato.

FORO E LEGISLACAO APLICAVEL

Para dirimir quaisquer questdes ou litigios emergentes da interpretacdo, aplicacdo,
cumprimento ou incumprimento do disposto nos documentos relativos & presente
prestacdo de servicos serd exclusivamente competente o Tribunal Administrativo de
Circulo de Lisboa, com expressa renuncia a qualquer outro, sendo a legislacdo
portuguesa a aplicdvel.

Em tudo o omisso no presente Caderno de Encargos observar-se-& o disposto no Cddigo

dos Contratos PUblicos e demais legislacdo aplicavel.
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30.

31.

31.1.

31.2.

a)

b)

d)

PARTE Il - CLAUSULAS ESPECIAIS/ TECNICAS

AMBITO DO PROCEDIMENTO
Caberd ao Adjudicatdrio o recrutamento, selecdo, formacdo inicial e continua de
reciclagem, adequacdo ds solicitacdes do Cliente e supervisdo dos recursos necessarios
a gestdo dos contactos de Clientes da SCML, nomeadamente:
Atendimento das chamadas Inbound dos Clientes da SCML, através das Linhas
disponibilizadas para o efeito;
Registo de todos os contactos dos Clientes nos Sistemas de Informacdo (SI) utilizados pela
SCML, sendo que o acesso aos mesmos se fard através de perfil de acesso atribuido
individualmente; e tendo presente o previsto no Regime Geral de Protecdo de Dados;
Encaminhamento das solicitacdes que ndo possam ser resolvidas ao primeiro contacto
para as dreas competentes para a sua resolucdo;
Redlizacdo de chamadas Outbound, sempre que necessdrio, para melhor
esclarecimento de solicitacdo de cliente, para fecho de processo ou campanhas,
inquéritos de satisfacdo e para resposta as mensagens deixadas pelos clientes da SCML,
no sistema de Voice-Mail/callback;
Resposta a e-mail dos Clientes da SCML, através dos enderecos disponibilizados para o
efeito;
Monitorizacdo e tratamento das redes sociais afetas aos Jogos Santa Casa;
Readlizacdo de tarefas de Suporte ao Atendimento e Back-Office, de acordo com 0s
procedimentos definidos e sempre que necessdrio;
Tarefas inerentes ao processo administrativo de Validacdo Documental;
Atendimento & 1¢ Linha, linha institucional de triagem;
Colaboracdo proactiva na melhoria da qualidade do servico e dos indicadores de
produtividade, assegurando o cumprimento dos Niveis de Servico contratados;
Comunicacdo de toda e qualguer situacdo que interfira com a qualidade do servico
prestado, inclusive falhas aplicacionais, anomalias de equipamento, entre outras;

Assegurar o cumprimento dos SLA's contratados;

m) O coordenador, formador, supervisores e assistentes terdo acesso, nas instalagcdes do

DJ/SCML, aos Sl (Sistemas de Informacdo) da SCML, de acordo com perfis de acesso

especificos a definir para cada funcdo.

HORARIO E LOCAL DE FUNCIONAMENTO

O Contact Center funciona 16 (dezasseis) horas / dia, sete dias por semana, em instalacoes
da SCML na Area Metropolitana de Lisboa (AML), das 08h00 &is 24h00.

O Hordrio de atendimento da 19 Linha (Linha de atendimento Institucional e de triagem) é

das 09h00 as 18n00, de segunda a sexta-feira.




CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

31.3. A redlizacdo de contactos Outbound serd realizada entre as 10n00 e as 21h00 de

Segunda-feira a Sabado.

32. MONITORIZAGAO DA QUALIDADE DO SERVICO

32.1. O cumprimento de Niveis de Servico considerados pela SCML como aceitdveis para a
Prestacdo de Servicos € avaliado pelo Sistema de Monitorizacdo da Qualidade de Servico.

32.2. A gualidade de servico é verificada através de um processo de monitorizacdo continuo,
assim como pelo acompanhamento dos dados retirados dos Sistemas de Informacdo (Sl).
No final de cada més, é elaborado pelo Adjudicante um relatério global, que serd alvo de
andlise em reunido conjunta entre a SCML e o Adjudicatdrio. Nesta reunido serdo definidas

medidas corretivas e/ou preventivas, se aplicdveis, que deverdo ser instituidas de

imediato.
33. INDICADORA LINHA DIRETA JOGOS E SUPORTE MEDIADORES
33.1. INDICADORES PRINCIPAIS A TER EM CONTA:

* Qualidade do Atendimento (QA)
* Correcdo da Resposta (CR)
* Tempo Médio de Atendimento Inbound (TMA)
* Qualidade dos Registos (QR)
* Taxa de Abandono de Chamadas (TAb)
e Tempo Tratamento E-mails (T@)
e Tempo fratamento Redes Sociais (Trs)
» Taxa de rotatividade dos Colaboradores (TR)
* Taxa de Resolu¢cdo ao 1° contacto (FCR - First Call Resolution)
* Taxa de Atendimento em 30 segundos (SLA)
* Qualidade do Servico (Inquéritos de Satisfacdo)
33.1.1. QUALIDADE DO ATENDIMENTO (QA):
Sdo realizadas as seguintes monitorizacoes:

- Atendimento Inbound Voz onde mensalmente € retirada uma amostra de todos as chamadas

atendidas e é analisada a qualidade da resposta facultada ao Cliente sendo preenchida uma
grelha, tal como consta no ANEXO D, para cada chamada auditada. A avaliacdo da QA pode
incluir as chamadas Outbound e o tratfamento de pedidos de Callback, se a dimensdo das
mesmas o justificar.

- Tratamento de E-mails onde mensalmente é retirada uma amostra de todos os e-mails fratados

e é analisada a qualidade da resposta facultada ao Cliente sendo preenchida uma grelha, tal
como consta no ANEXO E, para cada e-mail auditado.

- Tratamento das Redes Socidis onde mensalmente € retirada uma amostra de todos os

comentdrios/mensagens diretas tratados e é analisada a qualidade da resposta facultada ao
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Cliente sendo preenchida uma grelha, ftal como consta no ANEXO F, para cada

comentdrio/mensagem direta das redes sociais auditada.

Estas grelhas de avaliagcdo contemplam varidveis avaliadas numa escala com 3 (trés) niveis:

N&o Cumpre, Cumpre e Excede, existindo um campo dedicado a observacdes mais relevantes.

33.1.2. CORREGAO DA RESPOSTA (CR)

Nas grelhas referidas anteriormente, é particularmente importante o item “Correcdo da
Resposta”, classificado de forma dicotdmica — Ndo Cumpre, Cumpre e Excede - tal como
consta nos Anexos D, E e F.

O resultado mensal deste Indicador em especifico encontra-se fazendo a média entre o
quociente de Cumprimentos identificados e o total de chamadas auditadas, entre o quociente
de Cumprimentos identificados e o total de e-mails auditados e entre o quociente de
Cumprimentos identificados e o total de comentdrios/mensagens diretas das redes sociais

auditadas.

33.1.3. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO INBOUND (TMA)
Média retirada dos Sistemas de Informacdo, entre o tempo total ocupado pelos Assistentes no

Atendimento de Chamadas Inbound e o total de chamadas atendidas.

33.1.4. QUALIDADE DOS REGISTOS (QR)
E retirada uma amostra aleatéria dos registos efetuados, que podem ou ndo coincidir com as
chamadas, Emails auditados ou comentdrios/mensagens diretas auditadas, sendo analisada a
fipificacdo, abertura de ficha em CRM, clareza e encaminhamento, de acordo com grelha

constante dos Anexos G e H.

33.1.5. TAXA DE ABANDONO DE CHAMADAS (TAB)
Média retirada dos Sistemas de Informacdo, representando a percentagem de Chamadas Ndo
Atendidas sobre o total de Chamadas Recebidas no Contact Center. Excluem-se as chamadas

abandonadas no IVR.

33.1.6. TEMPO DE TRATAMENTO E-MAILS (T@)
Média retirada dos Sistemas de Informacdo, entre o tempo total desde data/hora de rececdo

da inferacdo de e-mail e o seu fratamento pelos assistentes, do total de e-mails tratados.

33.1.7. TEMPO TRATAMENTO REDES SOCIAIS (TRS)
E retirada uma amostra aleatéria de comentdrios/mensagens diretas e analisado o tempo

médio de fratamento.
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33.1.8. TAXA DE ROTATIVIDADE DOS COLABORADORES (TR)
A Taxa de rotatividade mede-se semestralmente com a férmula: Récio percentual do nimero

de Agentes saidos e substituidos sobre o nUmero inicial de Agentes em %.

33.1.9. TAXA DE RESOLUGCAO AO 1° CONTACTO (FCR-FIRST CALL RESOLUTION)
Média retirada dos Sistemas de Informacdo, representando a taxa de resolucdo das questoes

apresentadas ao 1° contacto sem necessidade de insisténcia.

33.1.10. TAXA DE ATENDIMENTO EM 30 SEGUNDOS (SLA)
Média retirada dos Sistemas de Informacdo, representando a taxa de chamadas atendidas em

30 (frinta) segundos.

33.1.11. QUALIDADE DO SERVICO (QS — INQUERITOS DE SATISFACAO)
Este indicador € medido trimestralmente através de inquéritos de satisfacdo realizados aos

nossos apostadores e mediadores, no final da chamada através do sistema de VR.

34.  PENALIZAGOES LINHA DIRETA JOGOS E SUPORTE MEDIADORES

A SCML elaborard um relatério com os resultados mensais do Sistema de Monitorizacdo da
Qualidade de Servico, os quais terdo efeitos sobre a faturacdo do servico do Adjudicatdrio no
més a que a Monitorizacdo diz respeito ou, excecionalmente, na faturacdo do més seguinte.
Para cada um dos indicadores, sdo considerados os niveis "Critico™ e “Muito Critico”, assim como
arespetiva “valoracdo” (penalizacdo).

Se um determinado indicador se situar entre o nivel “Critico” e o nivel "Muito Critico”, a
penalizacdo serd igual a “valoracdo”. Se ultrapassar o nivel "Muito Critico”, a penalizacdo sobre

a faturacdo serd o triplo da “valoracdo™”.

Na fase inicial, os valores definidos serdo os seguintes:

INDICADOR CRriTico Muito Critico VALORACAO

QA - Voz/e-mail/RS 80% / 80% 70% / 70% 6%
CR - Voz/e-mail/RS 80% / 80% 70% / 70% 4%
TMA 5mQ00s é6m 00s 2%

QR - Voz/e-mail/RS 80% / 80% 70% / 70% 2%
Tab 10% 15% 4%

T@ Apostadores 16 Horas (*) 32 Horas 2%
Trs — Redes Sociaqis 1 Hora 2 Horas 2%

TR 5% 10% 8% (**)
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35.
35.1.

35.2.

36.

FCR 80% 70% 2%
*SLA _ 30 seg 80% 70% 2%
QS 80% 70% 6%

(*) = Tendo em consideracdo o hordrio de expediente (das 08h00 das 24h00);

(**) — Aplicavel  Média de faturacdo do semestre em causa, para todas as Linhas de Atendimento.

Os objetivos, metodologias e indicadores poderdo ser revistos pela SCML, sendo o
Adjudicatdrio avisado com uma antecedéncia minima de 30 (frinta) dias sobre o inicio

do efeito da alteracdo.

Caso ndo seja possivel quantificar indicadores ou caso existam motivos de forca maior
devidamente comprovados ou falhas aplicacionais imputadas d SCML poderdo ndo

ser aplicadas penalizacdes nesses periodos.

GESTAO

A SCML desenvolve politicas ativas de motivacdo de Recursos Humanos no Contact
Center, onde se incluem os colaboradores afetos ao Adjudicatdrio. Neste sentido, cabe
ao Adjudicatdrio assegurar o desenvolvimento de politicas préprias, complementares ds
desenvolvidas pela SCML, acordadas trimestralmente.

Cabe igualmente ao Adjudicatdrio o tfratamento administrativo referente ao tratamento

salarial atempado da equipa, correto dimensionamento e elaboracdo dos hordrios.

ESTRUTURA FUNCIONAL

O adjudicatdrio deverd adotar a seguinte estrutura funcional minima:

Coordenador |

AN

Supervisores | Formador ‘

Assistente | Assistente | Assistente | Assistente | Assistente |

O Adjudicatdrio deverd nomear um coordenador cujas funcdes serdo

fundamentalmente desempenhadas nas instalacdes do DJSCML e cuja principal
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37.
37.1.
[ ]

funcdo € a de articulacdo da empresa contratada com a SCML, em termos de gestdo

da Operacdo.

O Adjudicatdrio assegurard a existéncia localmente, de pelo menos um Supervisor que
seja responsdavel pela equipa de Outsourcing entre as 08h e as 24h de Segunda-Feira
a Sexta-Feira. Ao Sdbado, Domingo e Feriados, deverd ser assegurado um minimo de
oito (8) horas de supervisdo. Nos restantes periodos deverd ser indicado um

colaborador responsavel.

A proporcdo entre os supervisores e operadores/assistentes € no minimo 1 (um) para

10 (dez) em simultGneo.

Cabe ao Adjudicatdrio adaptar a estrutura de assistentes & carga de trabalho do

Contact Center, respeitando o niUmero de horas méximo permitido pela SCML.

Cabe dinda ao Adjudicatdrio a elaborac&o dos hordrios e dimensionamento da

equipa.

O Adjudicatdrio terd disponiveis para toda a equipa 31 (trinta e um) postos de
frabalho. A resolucdo de questdes administrativas ou oufras ndo diretfamente
relacionadas com o servico, sé em casos de extrema necessidade deverdo ocupar

estes postos.

PERFIL MiNIMO DOS COLABORADORES E DEVERES DO ADJUDICATARIO
Coordenador
12.° Ano de escolaridade, minimo 25 (vinte e cinco) anos de idade.
Experiéncia minima de 3 (trés) anos em Lideranca de equipas em ambiente de Contact
Center.
Experiéncia informdtica como utilizador ambiente Windows e Internet, assim como
conhecimentos CRM (Customer Relationship Management — Software de Gestdo de
Clientes) /ACD (Automatic Call Distributor) e/ou equivalente preferenciais.
Capacidade de Dimensionamento de equipas.
Boa apresentacdo e capacidade de Lideranca.
Fluéncia verbal e escrita em lingua portuguesa e Inglesa.
Experiéncia na selecdo e formacdo, assim como politicas de motivacdo de Recursos

Humanos e avaliacdo de desempenho.

Formador
12.° Ano de escolaridade, minimo 21 (vinte e um) anos de idade.
CCP - Certificado de Competéncias Pedagdgicas.

Fluéncia verbal e escrita em lingua portuguesa e Inglesa.

21



CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

e Experiéncia informdtica como utilizador ambiente Windows e Internet, assim como
conhecimentos CRM (Customer Relationship Management — Software de Gestdo de
Clientes) /ACD (Automatic Call Distributor) e/ou equivalente preferenciais.

e Experiéncia de formador de Contact Center minima de 2 (dois) anos.

e Boa capacidade de comunicacdo e relacionamento humano em contexto do grupo.

37.3. Supervisor

e 12.° Ano de escolaridade, minimo 21 (vinte e um) anos de idade.

e Formacdo em supervisdo de equipas.

e Experiéncia de Contact Center minima de 2 (dois) anos.

e Experiéncia informdtica como utilizador ambiente Windows e Internet, assim como
conhecimentos CRM (Customer Relationship Management — Software de Gestdo de
Clientes) /ACD (Automatic Call Distributor) e/ou equivalente preferenciais.

e Boa apresentacdo e capacidade de lideranca.

e Fluéncia verbal e escrita em lingua portuguesa e inglesa.

37.4. Assistente

38.

38.1.

38.2.

38.3.

38.4.

e 12.° Ano de escolaridade, minimo 18 (dezoito) anos de idade.

e Experiéncia informdtica como utilizador de ambiente Windows e Internet.
e Apfiddo em tfrabalho de equipas.

e Boa apresentacdo.

e Fluéncia verbal e escrita em lingua portuguesa e inglesa.

DEVERES ESPECIAIS DO ADJUDICATARIO

O Adjudicatdrio deverd contratar os atuais Colaboradores da Empresa de outsourcing
afetos ao Contact Center da SCML, e que sejam identificados pela SCML, com excecdo do
coordenador, caso seja o desejo destes, assumindo a anfiguidade e relacdo confratual
existentes, tendo em conta, nomeadamente, o disposto nas cldusulas 43.7., 43.9., 43.10.,
43.11. deste Caderno de Encargos.

A SCML reserva-se ao direito de solicitar a substituicdo dos colaboradores que revelarem
desempenho ou comportamento ndo satisfatério mediante avaliacdo, durante a
execucdo do contrato.

Quando solicitado pela SCML, o Adjudicatdrio deverd apresentar Lista e Curriculos Vitae
(CV) e registo criminal de todos os técnicos a afetar & prestacdo de servico, evidenciando,
designadamente, habilitacdes, experiéncia e formacdo profissional na atividade a prestar.
A SCML reserva-se o direito de recusar os colaboradores que considere ndo apresentarem

o perfil e as condicoes adequadas.
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38.5.

38.6.

38.7.

38.8.

39.

40.
40.

O Adjudicatdrio compromete-se a informar atempadamente a SCML quer de qualquer
alteracdo & documentacdo exigida na cldusula 20., quer de movimentacdo de
tfrabalhadores, que venha a ocorrer durante a vigéncia do contrato.

O Adjudicatdrio aceita que os trabalhadores abrangidos pelo contrato estaréo abrangidos
pelo controlo de acessos em vigor nos edificios do DJSCML.

Os dados pessoais recolhidos ao abrigo do contrato serdo protegidos em conformidade
com o definido no Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados.

O Adjudicatdrio deverd aceitar a supervisdo, monitorizacdo e controlo do contrato pela
SCML.

OBRIGAGOES DO ADJUDICATARIO NO PERIODO DE TRANSICAO
O Adjudicatdrio obriga-se, com antecedéncia de 30 (trinta) dias antes do termo do contrato,
e antes do inicio da prestacdo de servicos do proximo Adjudicatdrio, a facilitar o acesso aos
Colaboradores, bem como a toda ainformacdo, de forma assegurar a tfransicédo dos servicos,
assegurando o acerto de contas, no que respeita nomeadamente, ao subsidio de férias e a

férias ndo gozadas/pagamento por rescisdo antecipada.

RECRUTAMENTO E SELECAO

1. O Processo de recrutamento e selecdo de novos elementos deve incluir, no minimo, as
seguintes fases:

a) Andlise curricular;

b) Bateria de testes de selecdo;

c) Simulacdo de atendimento;

d) Prova de grupo;

e) Enfrevista final.

40.2. O recrutamento terd que ser validado pela SCML, podendo esta estar presente em

41.

qualquer das fases do processo.

FORMACAO

Cabe ao Adjudicatdrio apresentar o Plano de Formacdo anual até ao final do més de
Janeiro do mesmo ano. Os mddulos de formacdo, homeadamente a estrutura e os
conteUdos elaborados pelo Adjudicatdrio deverdo ser validados pela SCML. A Formacdo

dos colaboradores deve incluir pelo menos o seguinte:

41.1. Formagado inicial

Ministrada aos colaboradores em inicio de funcdes, com a duracdo média de 96 (noventa e

seis) horas. De responsabilidade repartida entre a SCML e o Adjudicatdrio, incluindo

componente comportamental e técnica. Os custos com as horas de formacdo sdo da

responsabilidade do Adjudicatdrio, sendo o valor pago de 4,00€/hora, para os formandos que
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forem considerados aptos apds teste final. Nesta formacdo sdo incluidos mddulos que permitam
assegurar que todos os colaboradores tém conhecimento das Normas de Seguranca Protecdo
de dados e Politica de Jogo Responsdvel em vigor na SCML.

Cabe a SCML a validacdo dos colaboradores a integrarem a equipa no final do periodo de

formacdo inicial.

41.2. Formagdo continua de reciclagem
Cabe ao Adjudicatdrio assegurar que os seus Colaboradores dominem os conhecimentos
técnicos e comportamentais necessdrios ao desempenho da sua funcdo, pelo que a formacdo
é assegurada pelo Adjudicatdrio, assim como todos os custos inerentes. O formador serd
obrigatoriamente detentor de um Certificado de Competéncias Pedagdgicas como Formador.
Deverdo ser asseguradas um minimo de 35 (trinta e cinco) horas anuais de formacdo de

reciclagem por colaborador.

41.3. Formacgdo continua de novos produtos e servigcos
Esta formacdo é da responsabilidade da SCML, sendo da sua responsabilidade o pagamento

das horas dos assistentes que nela participem, ao preco/hora de trabalho.

41.4. Formagado de supervisao / gestdo de equipas
Caberd ao Adjudicatdrio assegurar um minimo de 35 (trinta e cinco) horas anuais de formacéo
especifica para supervisdo e gestdo de equipas, por supervisor. Os custos desta formacdo sdo
da responsabilidade do Adjudicatdrio. Caberd & SCML o pagamento das horas dos

colaboradores que nela participem, ao preco/hora de trabalho.

42, AVALIACAO DE DESEMPENHO DOS COLABORADORES

42.1. Cabe ao Adjudicatdrio avaliar o desempenho dos seus colaboradores regularmente.

42.2. No minimo, deverdo ser efetuadas cinco audicdes por assistente/més e por canal,
devendo o resultado dessas monitorizacdes ser fransmitido ao colaborador e dela dado
conhecimento & SCML.

42.3. Este processo deverd servir de input para os Planos Desenvolvimento Individual e

consequentemente para a formag¢do dos colaboradores.

43. FATURAGCAO

43.1. O preco deve ser apresentado por hora de trabalho realizado. Este valor serd apresentado
para todos os colaboradores afetos ao Contact Center da SCML, independentemente da
funcdo realizada.

43.2. O preco hora/trabalho pressupde que os custos que existam com a formacdo continua de

reciclagem, tarefas administrativas, subsidios de férias e natal, seguros, vencimentos

24



CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

43.3.

43.4.

43.5.

43.6.

43.7.

43.8.

(incluindo horas noturnas), prémios, pagamento de feriados, assim como remuneracoes
adicionais de supervisdo, coordenacdo, formador ou outras, ndo serdo apresentados
separadamente, por estarem incluidos no valor/hora apresentado.

O Adjudicatdrio apresenta no inicio de cada més o detalhe das horas de trabalho
efetivamente realizadas no més anterior, por canal e linha.

Cabe a SCML definir o teto mdximo de horas de trabalho a apresentar pelo Adjudicatdrio.
Qualqguer alteracdo a este valor deverd ser comunicada pela SCML ao Adjudicatdrio com
trinta (30) dias de antecedéncia.

As horas noturnas serdo apresentadas separadamente, sendo o seu valor incrementado
sobre o preco/hora de acordo com a legislacdo em vigor.

Para definicdo do valor/hora, serd considerado, um valor minimo de remuneracdo de cada
elemento, que obrigue o Adjudicatdrio a manter as remuneracdes dos seus colaboradores
acima de determinados valores que a SCML considere adequados.

Assim, caberd ao Adjudicatdrio assegurar um valor minimo de remuneracdo de cada
elemento, para 40 (quarenta) horas semanais, correspondente ao nivel 1 da carreira de
Técnicos Profissionais do Acordo de Empresa da SCML, e que atualmente é equivalente a
811,43 €, ao qual acrescerd o subsidio de refeicdo do mesmo Acordo de Empresa e que
atualmente é de € 4,77/dia, sem prejuizo, no que respeita d equipa atual, dos valores de
subsidio de refeicdo e remuneracoes extra.

Sempre que surja a necessidade de solicitar a realizac&o de horas extraordindrias por parte
da SCML, o preco hora serd incrementado de acordo com a legislacdo existente no
momento sobre o preco/hora. Caso a necessidade seja proveniente do Adjudicatdrio, a
SCML ndo caberd o pagamento de qualquer valor extraordindrio, para além do

pagamento das horas tfrabalhadas.
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ANEXO A

DECLARAGAO INDIVIDUAL DE NAO EXISTENCIA DE CONFLITOS DE INTERESSES

Eu [INSERIR], colaborador da empresa [INSERIR] que se enconfra a prestar servicos de [INSERIR] para
a SCML, declaro sob compromisso de honra que ndo detenho, por mim ou por interposta
pessoq, incluindo cdnjuge e parentes até d segunda linha direta e terceira linha colateral,
interesse nas dreas de atividades essenciais ou instrumentais da SCML, incluindo as dreas de
gestdo técnica, administrativa e financeira, recursos humanos, informdtica e marketing e

publicidade.

Lisboa [INSERIR] de [INSERIR] de [INSERIR]

Assinatura
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ANEXO B

CODIGO DE CONDUTA DOS FORNECEDORES
DA SANTA CASA DA MISERICORDIA DE LISBOA

(VERSAO DISPONIBILIZADA EM PDF)
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ANEXo C

ACORDO DE CONFIDENCIALIDADE

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE LISBOA, pessoa coletiva de direito privado e utilidade publica
administrativa nimero 500 745 471, adiante designada PRIMEIRA OUTORGANTE ou SCML,

representada neste ato por [INSERIR], [INSERIR;

- [INSERIR], com sede [INSERIR] com o capital social de[INSERIR] Euros, € com o nUmero Unico de
matricula registada na Conservatdria do Registo Comercial de [INSERIR], adiante designada por
SEGUNDA OUTORGANTE representada neste ato por [INSERIR] na qualidade de[INSERIR], titular do
cartdo de cidaddo n.°[INSERIR], vdlido até[INSERIR] / bilhete de identidade n°[INSERIR], emitido em

[INSERIR], com domicilio profissional na sede da sua representada.

Celebram o presente acordo irevogdvel de confidencialidade (adiante designado por

“Acordo”), que se rege pelas seguintes cldusulas:

CLAUSULA 1°
(OBJETO)

1) A SEGUNDA OUTORGANTE, incluindo os seus frabalhadores ou quaisquer subcontratados,
obriga-se a manter total sigilo e confidencialidade sobre toda a informacdo transmitida
pela PRIMEIRA OUTORGANTE, por forma direta ou indireta, por escrito ou verbalmente, no
admbito ou por forca do Contrato celebrado entre as partes relativo a [INSERIR OBJETO DO
CONTRATO A CELEBRAR] (doravante o "Contrato”), seja a classificada com indicagcdo de
confidencial, divulgacdo restrita ou a que pela sua natureza assim seja considerada,
obrigando-se a ndo divulgar nem a transmitir qualquer informacdo sem prévia autorizacdo
escrita da SCML, qualquer que seja o modo ou via pela qual a ela acedeu, ainda que de
forma acidental e involuntdria.

2) A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a guardar sigilo sobre toda a documentacdo, técnica e
ndo técnica, comercial ou outra, oficial ou ndo, independentemente do suporte em que
se encontre, incluindo sem limitar dados estatisticos e listas de fornecedores; clientes;
protocolos e valores de contratos; protdtipos; amostras; instalacdes; materiais e
equipamentos, incluindo hardware e software, relativa d SCML e ou a qualquer um dos

seus departamentos, servicos, equipamentos e estabelecimentos, deslocalizados da sede
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3)

1)

2)

ou ndo, de que possa fer ou vir a ter conhecimento ao abrigo ou em relagcdo com a

execucdo do Confrato.

Para além da informacdo referida nos nUmeros anteriores, qualquer outra relativa & SCML

e ou qualquer um dos seus departamentos, servicos, equipamentos e estabelecimentos,

deslocalizados da sede ou ndo, carece, para poder ser divulgada, de autorizacdo prévia

escrita da SCML, mesmo depois de terminado o Contrato.

CLAUSULA 2¢
(EXCECOES)

Ndo se entende por informacdo confidencial toda e qualquer informacdo que:

q)

b)

c)

d)

f)

Seja do conhecimento publico e se encontre genericamente acessivel
anteriormente ao momento em que a informagdo seja enfregue pela PRIMEIRA
OUTORGANTE &I SEGUNDA OUTORGANTE;

Se torne do conhecimento publico e se venha a encontrar genericamente acessivel
ao publico em geral depois de transmitida pela PRIMEIRA OUTORGANTE O SEGUNDA
OUTORGANTE;

Esteja j& em poder da SEGUNDA OUTORGANTE N0 momento da sua transmissdo a este
pela PRIMEIRA OUTORGANTE, tal se concluindo pela andlise do arquivo e registos
constantes da informacdo referida no momento imediatamente anterior &
fransmissdo;

Seja obtida pela SEGUNDA OUTORGANTE afravés de uma terceira parte sem que para
tal tenha havido quebra das obrigacdes de confidencialidade dessa terceira parte;
Tal informacdo seja independentemente conseguida sem recurso ou referéncia a
informacdo confidencial transmitida pela PRIMEIRA OUTORGANTE, devendo este facto
ser demonstrado por documentos ou outras provas pertinentes em poder da SEGUNDA
OUTORGANTE;

Seja exigivel por lei & SEGUNDA OUTORGANTE revelar tal informacdo confidencial, desde
que disso noftifique, por escrito e de forma a poder fazer prova, a PRIMEIRA OUTORGANTE,
com a antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, sobre a data do cumprimento

da exigéncia legal.

Qualguer outra informacdo relativa ao descrito na cldusula anterior, para poder ser

divulgada carece de autorizacdo prévia escrita da SCML mesmo apds o termo do

Contrato.

CLAUSULA 3¢
(FINALIDADE)
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A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a ndo fazer uso direto ou indireto das informacdes obtidas no
ambito do relacionamento com a PRIMEIRA OUTORGANTE, a NA0 ser para os fins exclusivos para os

quais foram fornecidas.

CLAUSULA 4°
(TRANSMISSAO A TERCEIROS)

1) A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a ndo divulgar as informagdes ou utilizd-las a titulo
profissional e/ou em beneficio préprio.

2) A informacdo e a documentacdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser
fransmifidas a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento direto
ou indireto, incluindo sem limitar todo e qualquer uso comercial ou real ou potencial,
presente ou futuro, que ndo o destinado direta e exclusivamente d execucdo do Contrato,

sem prévia autorizacdo expressa da SCML.

CLAUSULA 5°
(REPRODUGAO)
A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a ndo fazer qualquer reproducdo de quaisquer informacdes

prestadas sem prévia autorizacdo expressa nesse sentido.

CLAUSULA &°
(PEDIDOS DE AUTORIZAGAO)

1) As autorizacdes referidas sdo solicitadas e concedidas por escrito, por qualquer meio que
permita comprovar a sua rececdo pela outra parte, no prazo de 10 dias Uteis a contar da
data da rececdo do pedido pela Primeira Outorgante.

2) Os pedidos de autorizacdo e as respetivas respostas consideram-se efetuados:

a) No préprio dia em que forem entregues em mado ou transmitidas por telefax, se
entregues ou recebidas entre as 9 (nove) e as 17 (dezassete) horas, ou no dia Util
imediatamente seguinte, no caso de serem enfregues ou recebidas apds as 17
(dezassete) horas;

b) No caso de envio pelo correio, na data aposta pelo destinatdrio no respetivo aviso
de rececdo. Na falta de indicacdo de tal data, a notificacdo presume-se efetuada
no terceiro dia posterior ao do registo ou no primeiro dia Util seguinte se aquele

coincidir com sdbado, domingo ou feriado.
CLAUSULA 7¢
(RESTITUICAO)

A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a restituir todo o material enfregue, quando solicitado, e a ndo

conservar copias ou reproducdes de qualquer tipo do mesmo.
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ClLAusULA 8°
(DEVER DE CONFIDENCIALIDADE DOS COLABORADORES)
1) A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a utilizar todos os meios & sua disposicdo para que o
presente Acordo seja respeitado e cumprido por si e pelos seus colaboradores.
2) A SEGUNDA OUTORGANTE compromete-se a apenas utilizar na execucdo do presente acordo
colaboradores que previamente entfreguem & SCML:
a) Certificado de registo criminal;
b) Declaracéo Individual de ndo existéncia de conflitos de interesses, sob compromisso
de honra em como ndo detém por si ou por interposta pessoa, incluindo cénjuge e
parentes até a 2° linha direta e 3° linha colateral, interesse nas dreas de atividades
essenciais ou instrumentais da SCML, incluindo as dreas de gestdo técnica,
administrativa e financeira, recursos humanos, informdtica e marketing e

publicidade.
CLAUSULA 9°
(RESPONSARBILIDADE)

A SEGUNDA OUTORGANTE serd responsdvel por todos os danos que a PRIMEIRA OUTORGANTE venha a

sofrer em virtude da violacdo da obrigacdo de confidencialidade supra referida.

CLAUSULA 10°
(DURACAO)

As obrigacdes constantes do presente acordo mantém-se durante a sua duracdo e pelo prazo

de 10 (dez) anos apds a cessacdo definitiva do relacionamento comercial.
CLAUSULA 11°
(RESOLUGAO DE LITIGIOS)

Todos os litigios emergentes ou relativos a este pacto serdo dirimidos no Tribunal Administrativo

de Circulo de Lisboa, com expressa rendncia a qualquer outro foro.

Lisboa, _ de de 202_.

Em representacdo da SCML Em representacdo da
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ANEXO D

QUALIDADE ATENDIMENTO VOZ JOGOS

VELEVER

Abertura

Cumpre

\E-To)
Cumpre

Excede

Solicitagao de dados do
apostador/Mediador

Abertura de

chamada

Solicitacdo espera/volta a linha/
Agradecimento

Escuta ativa

Reformulacao

Gestao da Recorre a BC/Manuseia corretamente
Chamada as aplicagdes
Capacidade de diagndstico/Analise
Histdrico
Cultura Cliente Simpatia/Empatia

Fluéncia Verbal / Inexisténcia de vicios/

Li S <
Inguagem Vocabuldrio / Seguranca na Informagdo

Clareza/Objetividade

Fornecimento de alternativas

Avaliagao Técnica
§ Correcao da Resposta

Encaminhamento/Tratamento em BO

Gestao de

= Gestao de reclamacgdes
reclamagdes

Disponibilidade

Fecho de chamada

Fecho

Observagoes
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CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

ANEXO E
QUALIDADE RESPOSTA E-MAIL JOGOS

VELEVER

Assinatura/Destinatario

Estrutura

Formatacao
Objetividade/Clareza/Adequacdo
Elaboragao da Ortografia
Resposta Valorizagao

Apostador/Mediador/Instituicdo

Recorre a BC/Manuseia corretamente
as aplicacoes

Avaliacdo Técnica Fornecimento de alternativas

Correcao da Resposta

Encaminhamento/Tratamento em BO

Observagoes
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CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

ANEXO F
QUALIDADE RESPOSTA REDES SOCIAIS

Variaveis

Introducao/Assinatura/Fecho -
Estrutura co/ /

Template
Objetividade/Clareza/Adequacdo
Elaboracao da Ortografia
Resposta Valorizacao

Apostador/Mediador/Instituicdo

Correcdo da Resposta

Avaliagao Técnica

Encaminhamento/Tratamento em BO
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CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

ANEXO G
QUALIDADE REGISTO VOZ E E-MAIL

VELEVER

Ficha de Registo

Avaliacao Registo Tipificagdo
Clareza

Observagoes




CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

ANEXO H
QUALIDADE REGISTO REDES SOCIAIS

Variaveis

Ficha de Registo

Tipificagdo

Avaliacao Registo
¢ & Clareza

Label

36



CADERNO DE ENCARGOS DO AJUSTE DIRETO N.° 22DC11AJD006

ANEXO |
QUALIDADE ENCAMINHAMENTO E-MAILS INTERNOS

VELEVER

Estrutura Assunto
. Objetividade/Clareza
Linguagem -
Ortografia
Avaliagao Técnica Destinatarios




