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Capitulo I- Disposicbes gerais

Cldusula 1.2- Objeto

O presente Caderno de Encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na
sequéncia do procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a “Prestacdo de Servicos
de Avaliacdo da Satisfacdo de Clientes - ECS/ 2022",

Cldusula 2.2- Contrato
1- O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.
2 - O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:
a) Os suprimentos dos erros e das omissées do caderno de encargos identificados pelos
concorrentes, desde que esses erros e omissées tenham sido expressamente aceites pelo
orgdo competente para a decisdo de contratar;
b) Os esclarecimentos e as retificacbes relativos ao caderno de encargos;
c) O presente caderno de encargos;
d) A proposta adjudicada;
e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.
3 - Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no numero anterior, a respetiva
prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai s§o indicados.
4 - Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.2 2 e o clausulado do contrato e
seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de acordo com
o disposto no artigo 99.2 do Cdédigo dos Contratos Publicos (CCP) e aceites pelo adjudicatario

nos termos do disposto no artigo 101.2 desse mesmo diploma legal.

Cldusula 3.2- Prazo de prestacdo do servico

O prazo de duracdo do contrato é de 365 dias.
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Capitulo II- Obrigagbes contratuais

Seccdo |- Obrigacdes do prestador de servicos

Subseccgdo I- Disposicbes gerais

Cldusula 4.2- Obrigagées principais do prestador de servicos

1 - Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicavel, no caderno de encargos
ou nas clausulas contratuais, da celebracdo do contrato, impendem sobre o prestador de
servicos, a titulo principal, no decurso da execucdo da prestacdo de servicos, as seguintes
obrigacoes:

a) Obrigacdo de efetuar a avaliacdo da satisfacdo de clientes - ECS/ 2022.

2 - Impendem ainda sobre o prestador de servicos as demais obrigacoes previstas no caderno de
encargos e outras obrigacoes previstas na legislacdo aplicavel, nomeadamente os decorrentes do
Regulamento Geral de Protecdo de Dados Pessoais - Reg (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu
e Conselho.

3 - A titulo acessorio, o prestador de servicos fica ainda obrigado, designadamente, a recorrer a
todos os meios humanos, materiais e informdaticos que sejam necessarios e adequados a
prestacdo do servico, bem como ao estabelecimento do sistema de organizacdo necessario a

perfeita e completa execucdo das tarefas a seu cargo.

Cldusula 5.2- Fases da prestacdo do servico

Os servicos objeto do contrato compreendem uma Unica fase, de execugcdo continua.

Cldusula 6.2- Forma de prestacdo do servico

O prestador de servicos desenvolvera a concegdo do presente procedimento nas suas

instalacées.

Subseccgéo /- Dever de sigilo

Cldusula 7.2- Objeto do dever de sigilo
1- O prestador de servicos deve guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentacéo, técnica
e ndo técnica, comercial ou outra, relativa & Aguas de Gaia, EM, SA, de que possa ter

conhecimento ao abrigo ou em relacdo com a execugcdo do contrato.
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2 - A informacdo e a documentacdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a
terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado direta e
exclusivamente a execucdo do contrato.

3 - Exclui-se do dever de sigilo previsto a informacdo e a documentacdo que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencdo pelo prestador de servicos
ou que este seja legalmente obrigado a revelar, por forca da lei, de processo judicial ou a pedido

de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

Cldusula 8.2- Prazo do dever de sigilo

O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de 2 anos a contar do
cumprimento ou cessacdo, por qualquer causa, do contrato, sem prejuizo da sujeicdo
subsequente a quaisquer deveres legais relativos, designadamente, a protecdo de segredos

comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianca devidos as pessoas coletivas.

Clausula 92 - Protecdo de dados pessoais

1 - Nos termos do disposto no Regulamento Geral de Protecdo de Dados aprovado pelo Reg.

(UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, o prestador de servicos obriga-se a:
a) Utilizar os dados pessoais a que tenha acesso ou que lhe sejam transmitidos pela Aguas de
Gaia, EM, SA Unica e exclusivamente para efeitos da prestacdo dos servicos objeto deste
contrato;
b) Observar os termos e condicbes constantes dos instrumentos de legalizacdo respeitantes
aos dados tratados;
c) Manter os dados pessoais estritamente confidenciais, cumprindo e garantindo o
cumprimento do dever de sigilo profissional relativamente aos mesmos dados pessoais;
d) Cumprir quaisquer regras relacionadas com o tratamento de dados pessoais a que a Aguas
de Gala, EM, SA esteja vinculada, desde que tais regras lhe sejam previamente comunicadas;
e) Adotar todas as medidas de cardcter técnico e organizativo necessarias e adequadas a
garantir a protecdo dos dados pessoais tratados por conta da Aguas de Gaia, EM, SA contra a
respetiva destruicdo, acidental ou ilicita, a perda acidental, a alteracdo, a difusdo ou acesso
ndo autorizados e contra qualquer outra forma de tratamento ilicito.
f) Prestar & Aguas de Gaia, EM, SA toda a colaboracdo de que esta careca para esclarecer
qualquer questdo relacionada com o tratamento de dados pessoais efetuado ao abrigo do
presente contrato e manter a Aguas de Gaia, EM, SA informada em relacdo ao tratamento de
dados pessoais, obrigando-se a comunicar de imediato qualquer situacdo que possa afetar o
tratamento dos dados em causa ou que de algum modo possa dar origem ao incumprimento

das disposicoes legais em matéria de protecdo de dados pessoais.
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2 - O prestador de servicos serd responsavel por qualquer prejuizo em que a Aguas de Gaia, EM,
SA venha a incorrer em consequéncia do tratamento por parte da mesma ou dos seus
colaboradores de dados pessoais em violacdo das normas legais aplicéveis e/ou do disposto no

presente contrato.

Seccdo II- Obrigacdes de Aguas de Gaia, EM, SA

Cldusula 10.2 - Preco base
Considera-se para valor base, nos termos do CCP, a quantia de €9.000,00 (nove mil euros), ndo

incluindo o imposto sobre o valor acrescentado.

Clausula T11.2- Preco contratual

1 - Pela prestacdo dos servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigacées constantes do presente caderno de encargos, a Aguas de Gaia, EM, SA deve pagar ao
prestador de servicos o preco constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal
em vigor, se este for legalmente devido.

2 - O preco referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida ao contraente publico, incluindo as
despesas de alojamento, alimentacdo e deslocacdo de meios humanos, despesas de aquisicédo,
transporte, armazenamento e manutencdo de meijos materiais bem como quaisquer encargos

decorrentes da utilizacdo de marcas registadas, patentes ou licencas.

Cldusula 12.2- Condic6es de pagamento

1 - A quantia devida pela Aguas de Gaia, EM, SA, nos termos da cldusula anterior, deve ser paga
no prazo de 30 dias apds a rececdo pela Aguas de Gaia, EM, SA das respetivas faturas, as quais
s6 podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacdo respetiva. Os pagamentos serdo
efetuados de acordo com o trabalho realizado.

2 - Em caso de discorddncia por parte da Aguas de Gaia, EM, SA, quanto aos valores indicados
nas faturas, deve este comunicar ao prestador de servicos, por escrito, os respetivos
fundamentos, ficando o prestador de servicos obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios
ou proceder a emissdo de nova fatura corrigida.

3 - Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.? 1, as faturas sdo pagas

através de cheque.
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Capitulo Ill- Penalidades contratuais e resolugdo

Cldusula 13.2- Penalidades contratuais
1 - Pelo incumprimento de obrigacées emergentes do contrato, a Aguas de Gaia, EM, SA pode
exigir do prestador de servicos o pagamento de uma pena pecunidria, de montante a fixar em
funcdo da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

a) Pelo incumprimento do prazo global da execucdo do contrato previsto na clédusula 3.2, até

5% do valor de adjudicacdo por cada semana de atraso.

b) Pelo incumprimento de efetuar a prestacdo de servicos de avaliacdo da satisfacdo de

clientes - ECS/ 2022, até 5% do valor de adjudicacdo.
2 - Em caso de resolucdo do contrato por incumprimento do prestador de servicos, a Aguas de

Gaia, EM, SA pode exigir-lhe uma pena pecuniaria de até 10% do valor do Contrato.

3 - Ao valor da pena pecuniaria prevista no numero anterior sdo deduzidas as importidncias pagas
pelo prestador de servicos ao abrigo da alinea a) do n.2 1, relativamente aos servicos cujo atraso
na respetiva conclusdo tenha determinado a resolucdo do contrato.

4 - Na determinacdo da gravidade do incumprimento, a Aguas de Gaia, EM, SA tem em conta,
nomeadamente, a duracdo da infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do prestador
de servigcos e as consequéncias do incumprimento.

5 - A Aguas de Gaia, EM, SA pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com
as penas pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

6 - As penas pecunidrias previstas na presente cldusula ndo obstam a que a Aguas de Gaia, EM,

SA exija uma indemnizacdo pelo dano excedente.

Clausula 14.2- Forca maior

1 - Ndo podem ser impostas penalidades ao prestador de servicos, nhem é havida como
incumprimento, a ndo realizacdo pontual das prestacbes contratuais a cargo de qualquer das
partes que resulte de caso de forca maior, entendendo-se como tal as circunstancias que
impossibilitem a respetiva realizagcdo, alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo pudesse
conhecer ou prever a data da celebracdo do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente
exigivel contornar ou evitar.

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

3 - Ndo constituem forca maior, designadamente:
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a) Circunstancias que ndo constituam forca maior para os subcontratados do prestador de
servigcos, na parte em que intervenham;
b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do prestador de servicos ou a grupos
de sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos
seus subcontratados;
c) Determinacdes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatoria ou
de outra forma resultantes do incumprimento pelo prestador de servicos de deveres ou onus
que sobre ele recaiam;
d) Manifestacbes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servicos de normas
legais;
e) Incéndios ou inundacdes com origem nas instalacées do prestador de servicos cuja causa,
propagacdo ou proporcées se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de
normas de seguranga;
) Avarias nos sistemas informaticos ou mecdnicos do prestador de servicos ndo devidas a
sabotagem;
g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.
4 - A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forca maior deve ser
imediatamente comunicada a outra parte.
5 - A forca maior determina a prorrogacdo dos prazos de cumprimento das obrigacdes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento

resultante da forca maior.

Cldusula 15.2- Resolu¢cdo por parte do contraente publico

1 - Sem prejuizo dos fundamentos previstos nos artigos 333.2 g 335.2 do Codigo dos Contratos
Publicos, a Aguas de Gaia, EM, SA pode resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso de o
prestador de servicos violar de forma grave ou reiterada qualquer das obrigacbes que lhe
incumbem.

2 - O direito de resolucdo referido no numero anterior exerce-se mediante declaracdo enviada ao
prestador de servicos e ndo determina a repeticdo das prestacoes ja realizadas, a menos que tal

seja determinado pelo contraente publico.

Cldusula 16.2- Resolucdo por parte do prestador de servicos
1- O direito de resolugcdo é exercido por via judicial.
2 - A resolucdo do contrato ndo determina a repeticdo das prestacdes ja realizadas pelo

prestador de servicos, cessando, porém, todas as obrigacdes deste ao abrigo do contrato.
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Capitulo IV- Caugdo
Clausula 17.2- Execugdo da caugdo

Para o presente procedimento ndo é exigida a prestacdo de caucdo.

Capitulo V- Resolugcdo de litigios

Cldusula 18.2- Foro competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do

Tribunal Administrativo e Fiscal do Porto, com expressa renuncia a qualquer outro.

Capitulo VI- Disposicoes finais

Cldusula 19.2- Subcontratacdo e cessdo da posicdo contratual
7- A cessdo e a subcontratacdo pelo prestador de servicos carecem de autorizacdo da Aguas de
Gaia, EM, SA.

2 - A Aguas de Gaia, EM, SA poderd ceder a sua posicdo contratual, bastando para tal a

comunicagcdo por escrito ao prestador de servicos de que iré ceder a sua posicdo contratual.

Cldusula 20.2- Comunicagcées e notificacbes

1- Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacées e comunicacées
entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do CCP, para o domicilio ou
sede contratual de cada uma, identificados no contrato.

2 - Qualquer alteracdo das informacbes de contacto constantes do contrato deve ser

comunicada por escrito a outra parte.

Cldusula 21.2- Contagem dos prazos

Os prazos previstos no contrato s§o continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.

Cldusula 22.2- Legislagcdo aplicével

O contrato é regulado nos termos do CCP e demais legislacdo em vigor.
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Dando cumprimento aos requisitos da Norma NP EN ISO 9007 e dos requisitos SIQAS - Sistema
Integrado de Gestdo da Qualidade, Ambiente e da Seguranca implementado nesta Empresa, a
avaliacdo do grau de satisfacdo dos Clientes é um requisito que deve ser analisado

periodicamente.

A Ultima avaliacdo com auscultacdo/inquérito foi realizada em 2020 em colaboracdo com a

Equipa do projeto ECSI Portugal - Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente.

Em 2021, foi desenvolvido um novo conceito de avaliacdo da satisfacdo que tem por base a
analise da “Melhor Experiéncia do Cliente - BECX - Best European Customer Experience”,
alargando o seu dmbito e adaptando-o as novas realidades, designadamente aos multiplos canais
com que presentemente as empresas interagem com o0s seus clientes e que ddo origem a um

elevado numero de pontos contacto.

Este projeto pretende tornar-se a referéncia nacional para a avaliacdo da Experiéncia do Cliente,
bem como para a premiacdo das organizacbes que nos diversos setores de atividade da

economia portuguesa mais se distinguem na oferta de uma experiéncia de exceléncia.

Com esta nova abordagem pretende-se avaliar as seguintes caracteristicas:

e  Amostragem representativa dos clientes das organizacbes estudadas e realizada em
continuo ao longo do ano, proporcionando a atualizacdo de resultados trimestralmente;

e Baseado em dados quantitativos e qualitativos recolhidos através de questionario;

e Permite a produgcdo de indices suportados por um modelo de Experiéncia do Cliente que
estuda ndo apenas a experiéncia, mas também as principais dimensées com esta
relacionadas e em particular os aspetos resultantes das interacbes entre os clientes e as
empresas;

e Resultados apresentados num dashboard flexivel com possibilidade de realizacdo de
cruzamentos e multiplos filtros,

e Utilizacdo da mais avancada metodologia de modelacdo da Experiéncia do Cliente,
baseada em modelos de equacdes estruturais;

e Robustez cientifica da abordagem, baseada em metodologias cientificamente

o validadas;

e Representatividade ao nivel de empresa e setor, permitindo cruzamentos entre variaveis e
benchmark:

o [Entre empresas;

e Entre setores de atividade;
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Ao longo do tempo (com granularidade trimestral).

O projeto BECX (Best European Customer Experience) - Melhor Experiéncia do Cliente integra os

setores de atividade Aguas, Banca, Energia (Combustiveis, Eletricidade, Gas em Garrafa, Gas

Natural, Eletricidade, Dual), Comunicacbes, Seguros e Transportes Publicos de Passageiros e

inclui um Dashboard flexivel que permite ao utilizador:

Efetuar multiplas selecbes;

Comparar resultados entre empresas, entre setores de atividade e ao longo do tempo
(com granularidade trimestral);

Analisar segmentos de clientes;

Cruzar a experiéncia do cliente com os resultados econdémicos da empresa e seus
concorrentes;

Dispor de atualizacoes trimestrais aos resultados;

Dispor de 12 grandes areas de andlise: resultados globais, emocbes, multicanalidade,
esforco do cliente, incidentes, valor, qualidade, experiéncia do cliente, lealdade,

modelacdo, benchmarking e caraterizacdo dos clientes.
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4 AGUAS
DE cAlA

Politica da Qualidade, Ambiente e Seguranc¢a

“Os nossos Colaboradores sé’q o bem mais precioso nesta grande equipa Aguas
de Gaia, como a Agua é o bem mais precioso na Vida.”

Com uma mudanga de paradigma, uma nova Visdo para 0s proximos anos e uma nova agenda para o futuro,
mantendo-nos conscientes das nossas responsabilidades na gestdo de recursos, melhoria continua,
diminuicdo dos impactos da nossa atividade sobre o meio ambiente e no controlo dos riscos e perigos que
podem afetar as pessoas envolvidas nos processos, comprometemo-nos:

ot YA
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A ntecipar e satisfazer as necessidades e expectativas internas e externas, dos nossos
%aboradores, Clientes, do Municipio, dos Parceiros, da Comunidade e de outras Partes
Interessadas.
rantir a disponibilidade e a qualidade da agua segura, em todo o concelho, gerir a rede de
drenagem pluvial, melhorando as condi¢bes de escoamento das ruas e vias municipais e de
encaminhamento para as linhas de dgua e assegurar a recolha das dguas residuais, o tratamento e
a qualidade de efluentes rejeitados no meio hidrico.

- g ftilizar e promover uma atuagao responsavel e eco eficiente na gestdo e exploragéo dos processos
e das infraestruturas, prevenindo a polui¢do, racionalizando a utilizacdo de recursos naturais e
minimizando os impactos ambientais.

~ tuar pro ativamente na prote¢do na saude e na segurangca dos Colaboradores e de todas as
L/ pessoas envolvidas, através da reducéo e elimina¢éo de riscos.

#~ er um simbolo de transparéncia, rigor, precisdo, modernidade e inovacdo em todas as atividades
que desenvolvemos, participando na sensibilizagdo da popula¢gdo do concelho de Vila Nova de
Gaia para a preservagado do meio ambiente.

= esenvolver e atuar de forma responsavel e sustentavel, promovendo a participacdo e a consulta
%SST, a igualdade de género, através do envolvimento equilibrado dos homens e mulheres nas
atividades profissionais, e a conciliacdo da vida pessoal, profissional e familiar para a construcao

de uma sociedade mais justa e equilibrada para as gera¢cdes futuras.

= stabelecer e rever periodicamente os principios, tendo em conta os processos, os impactos e os
, riscos significativos de modo a garantir-se o desenvolvimento sustentéavel e a melhoria continua.

. arantir o cumprimento das obrigacdes de conformidade decorrentes da legislacdo,
' regulamentacgado, normalizacdo e outros diplomas aplicaveis.

@@gmpanhar o servico de recolha de residuos sélidos urbanos, assegurando uma manutengéo
, eficaz.

~ ncentivar o trabalho em equipa e o envolvimento de todos os Colaboradores, promovendo o
/desenvolvimento de competéncias, a responsabilizagdo, a valorizagdo e a formacdo adequada ao
desempenho das suas atividades, bem como gerar felicidade interna, através de beneficios sociais

e metodologias de reconhecimento pessoal e profissional.
@f@gar as valéncias e servicos disponiveis, potenciando os recursos internos existentes, fora do
' Municipio.

GOTA de AGUA, é simultaneamente um DIAMANTE... porque afinal a agua é o
NOSSO BEM MAIS PRECIOSO!

O Conselho de Administracdo




Pagina 15

AGUAS CADERNO DE ENCARGOS
DE GAIA Data: mar./2022

ANEXO Il - CRITERIOS DE AVALIACAO DE
FORNECEDORES EXTERNOS

IMP_DPO_7.4/10




AGUAS
DE GAIA

Pagina 16

CADERNO DE ENCARGOS

Preco

Critérios de Ponderacdo para Avaliacdo de Fornecedores

Critério de Avaliacdo

o 7 Mau Custo muito elevado para os requisitos definidos

g 2 | Insuficiente Maior custo

o3| 3 | Razogvel Custo aceitavel para os requisitos definidos

IS - — —

Q? 4 | Bom Custo adequado para o cumprimento dos requisitos solicitados
5 | Excelente Menor custo

Conformidade do Produto / Qualidade da Prestacdo

Critério de Avaliacdo

1 Mau Fornecimento ndo conforme com o acordado inicialmente com
o consequéncias na atividade de AGEM
‘S | 2 | Insuficiente Fornecimento ndo conforme com o acordado inicialmente sem
o consequéncias
% 3 | Razoavel Fornecimento parcialmente conforme com o acordado inicialmente sem
5 consequéncia
Q 4 | Bom Fornecimento conforme o acordo inicialmente
5 | Excelente Produto com qualidades superiores as acordadas inicialmente

Assisténcia / Acompanhamento

Critério de Avaliagcdo

o 1 Mau Intervencdo ndo executada

i 2 Insuficiente Intervencdo executada fora do prazo estipulado

g 3 | Razoavel Intervencdo/Resposta em tempo Util

g 4 | Bom Intervencdo/Resposta imediata

& 5 | Excelente Intervencdo/Resposta executada de forma eficiente e assertiva em prazo

anterior ao estipulado

Seguranc¢a (quando aplicavel)

Critério de Avaliacdo

1 Mau N&o cumprimento das regras de seguranca afetas a aquisicdo (1 acidente
grave ou >2 acidentes/Incidentes ou ndo conformidades)
:8 2 | Insuficiente N&o cumprimento das regras de seguranca (2 acidente/Incidente ou n§o
2 conformidades)
% 3 | Razoavel Cumprimento das regras de seguranca (1 acidente/Incidente ou ndo
IS conformidades)
c?_ 4 Bom Cumprimento das regras de seguranga
5 | Excelente Boa pratica na execugdo das tarefas com cumprimento de excelente das

regras e legislacdo de seguranca
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Data: mar/2022

Prazo de Entrega/Execucdo

Critério de Avaliacdo

o 7 Mau Entrega/Execucdo ndo efetuada

® 2 Insuficiente N&o cumprimento dos prazos de entrega acordado e que originou ndo
o conformidades no sistema

% 3 | Razoavel Nao cumprimento do prazo de entrega acordado

8 4 | Bom Cumprimento do prazo de entrega acordado

< 5 | Excelente Entrega/Execucdo antecipada ao prazo acordado

Ambiente (quando aplicdvel)

Critério de Avaliacdo

7 Mau N&o cumprimento dos requisitos legais e/ou contratuais ou > 5 ndo
conformidades

o 2 | Insuficiente N&o cumprimento dos requisitos legais e/ou contratuais ou > 3 ndo

& conformidades

% 3 | Razoavel Cumprimento dos requisitos legais e/ou contratuais e > 1e < 3 ndo

< conformidades

no_ 4 Bom Cumprimento dos requisitos legais e/ou contratuais (O n§o conformidades)
5 | Excelente

e boas praticas)

Cumprimento dos requisitos legais e/ou contratuais (O ndo conformidades
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