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1. OBJETO

O contrato a celebrar no ambito do presente procedimento tem por objeto a aquisicdo de servigos de
avaliacdo trimestral da qualidade do atendimento da Linha Seguranca Social, incluindo telefone e e-
mail, para o periodo de janeiro a dezembro de 2023, nos termos previstos e definidos nas clausulas

técnicas do presente caderno de encargos e demais anexos.

2. DESIGNACAO DO PROCEDIMENTO E NUMERO DE PROCESSO

O presente procedimento tem a seguinte designacgéo “Aquisicéo de servicos de avaliagdo da qualidade

do atendimento da Linha da Seguranca Social”, a que corresponde o Processo n°® 2001/20/0000843.

3. CONTRATO
3.1 O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar.
3.2 O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos:

a) O clausulado contratual, incluindo os ajustamentos propostos de acordo com o disposto
no artigo 99.° do Cédigo dos Contratos Publicos (CCP) e aceites pelo adjudicatério, nos

termos do disposto no artigo 101.° desse mesmo diploma legal;

b) O suprimento de erros e omissdes do caderno de encargos identificados pelos
concorrentes, desde que aqueles tenham sido expressamente aceites pelo 6rgdo

competente para a decisdo de contratar, nos termos do disposto do artigo 50.° do CCP;
c) Os esclarecimentos e as retificagfes relativos ao caderno de encargos;
d) O presente caderno de encargos;
e) A proposta adjudicada;
f) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatéario.

3.3 Em caso de divergéncia entre os documentos referidos nas alineas b) a f) do Ponto 3.2., a

respetiva prevaléncia € determinada pela ordem pela qual ai séo indicados.

3.4 Em caso de divergéncia entre os elementos referidos nas alineas b) a f) do Ponto 3.2 e 0
clausulado do contrato, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos
de acordo com o disposto no artigo 99.° do Cédigo dos Contratos Publicos e aceites pelo

adjudicatério nos termos do disposto no artigo 101.° desse mesmo diploma legal.

3.5 Quando néo tenha sido exigida a redu¢&o do contrato a escrito, entende-se que o contrato resulta

da conjugacéo do caderno de encargos com o contelido da proposta adjudicada, nos termos do
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disposto no n.° 3 do artigo 95.° do CCP.

4. PARTES CONTRATANTES
4.1 As partes contratantes sao:

a) O Instituto da Seguranca Social, I.P. enquanto Entidade Adjudicante/Contraente Publico,

adiante designado por ISS, I.P.;
b) O Adjudicatario, enquanto cocontratante.

4.2 Os contraentes far-se-ao representar na assinatura do contrato pelos seus representantes

legais ou pessoas mandatadas para o efeito.

5. ALTERACOES RELATIVAS AO ADJUDICATARIO/COCONTRATANTE

O Adjudicatario/cocontratante devera informar a entidade adjudicante/contraente publico das

alteracdes verificadas durante a execuc¢do do contrato, referentes a:
a) Poderes de representacéo no contrato celebrado para a aquisicdo dos servicos;
b) Nome ou denominacao social;
¢) Endereco ou sede social;

d) Quaisquer outros factos que alterem de modo significativo a sua situacéo.

6. NOTIFICACOES E COMUNICACOES

As notificagbes e comunicacgdes a realizar no &mbito da execucéo contratual séo efetuadas nos termos
dos artigos 467.°, 468.° e 469.° do CCP.

7. CONTAGEM DOS PRAZOS

A contagem dos prazos rege-se pelo disposto nos artigos 470.° e 471.° do Codigo dos Contratos
Puablicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro, na sua atual redacédo e,

supletivamente, nos termos do Cédigo do Procedimento Administrativo.

8. PRAZO DE EXECUCAO

8.1 A execucao do contrato tera a duragdo méaxima prevista de 12 (doze) meses, sem prejuizo das
obrigacbes acessorias que devam perdurar para além da cessacao do contrato.
8.2 O contrato tem inicio com a sua outorga, ou a contar da notificacdo da adjudica¢do, no caso de o

mesmo nao ser reduzido a escrito.
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8.2 O termo do prazo de execucao nunca podera ultrapassar a data de 31 de dezembro de 2023.

9. PRECO BASE

9.1 O preco base global do procedimento é de € 12.000,00 (doze mil euros), ao qual acrescera

IVA & taxa legal em vigor.
9.2 Os pregos constantes da proposta sdo indicados em algarismos e ndo incluem o IVA.

9.3 O preco base inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja

expressamente atribuida a entidade adjudicante.

10. PRECO CONTRATUAL

10.1 Pela prestacdo de servicos objeto do contrato a celebrar, a entidade adjudicante/contraente
publico pagara ao adjudicatario/cocontratante os servigos efetivamente prestados de acordo
com o preco unitério, indicado na proposta, até ao limite maximo do valor global da proposta,

ao qual acresce IVA a taxa legal em vigor, se aplicavel.

10.2 Os precos deverdo ser apresentados com duas casas decimais, pelo que devera
considerar-se a regra geral dos arredondamentos.

10.3 Durante a vigéncia do presente contrato ndo haver4 lugar a revisdo do precgo

contratualizado.

10.4 O preco contratual inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo
esteja expressamente atribuida a entidade adjudicante/contraente publico, incluindo
despesas de alojamento, alimentacdo, deslocacdo de meios humanos, despesas de
aquisicdo, transporte, armazenamento e manutencdo de meios materiais, bem como

guaisquer encargos decorrentes da utilizacdo de marcas registadas, patentes ou licencgas.

11. FATURACAO E CONDICOES DE PAGAMENTO

11.1 O Adjudicatario/cocontratante deve proceder ao envio das faturas, ou emitir faturas
eletrénicas aquando da sua implementagdo, em conformidade com as disposicdes legais
gue regulamentam a realizacao e processamento de despesas na Administracéo Publica,
para o Departamento de Gestao e Controlo Financeiro, sito na Avenida 5 de Outubro, n.°
175, 1069-451 Lisboa.

11.2 As faturas a emitir trimestralmente apés a entrega e validacdo pelo Adjudicante/Contraente

PuUblico dos relatérios trimestrais, devem indicar, de forma discriminada, o valor
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correspondente aos servicos efetivamente prestados, mencionando o n.° do processo, n.°

do pedido e n.° do compromisso.

11.3 O pagamento dos servigos efetivamente prestados sera efetuado no prazo maximo de 60
(sessenta) dias ap6s a rececdo das respetivas faturas pela entidade adjudicante/ contraente

publico, através de emissédo de cheque ou transferéncia bancaria.
11.4 As faturas s6 poderao ser emitidas apos o vencimento da obrigagdo a que se refere.

11.5 A fatura final serd emitida apés rececéo do relatdrio final do ultimo trimestre de 2023 nos

termos definidos no ponto 3.4 das clausulas técnicas do presente caderno de encargos

11.6 Em caso de discordéancia por parte da entidade adjudicante/ contraente publico, quanto aos
valores ou quantidades indicadas nas faturas, deve este comunicar ao
Adjudicatario/cocontratante, no prazo de 15 (quinze) dias, por escrito, 0s respetivos
fundamentos, ficando aquele obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou

proceder a retificacdo da fatura.

12. PAGAMENTOS EM ATRASO E MORA NO PAGAMENTO

12.1 Consideram-se pagamentos em atraso o0s valores faturados n&o quitados e que

permanecam nessa situacdo por mais de 90 (noventa) dias.

12.2 Em caso de mora por parte do ISS, I.P. no cumprimento das obriga¢cfes de pagamento, tem
o adjudicatario/cocontratante direito a juros de mora sobre o montante em divida, a taxa

legalmente fixada para o efeito, pelo periodo correspondente a mora.

12.3 A mora esté sujeita aos regimes consagrados no Decreto-Lei n.° 127/2012, de 21 de junho,

na sua atual redacdo, e no Decreto-Lei n.° 62/2013, de 10 de maio.

13. OBRIGACOES DA ENTIDADE ADJUDICANTE/CONTRAENTE PUBLICO

Constituem obriga¢6es do ISS, I.P:
a) Promover o acesso e comunicabilidade necessérios a boa execucao do servico;

b) Prestar, em tempo atil, 0s necessarios esclarecimentos ao

Adjudicatario/cocontratante;

¢) Informar o Adjudicatario/cocontratante sempre que tenha conhecimento prévio de

algum evento que possa causar impacto no servigo ao prestar;

d) Enviar ao Adjudicatario/cocontratante, um nimero minimo de contactos dos clientes
que assegure resultados para a amostra definida, conforme ponto 2.9 das clausulas

técnicas do presente caderno de encargos.
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14. OBRIGAGOES DO ADJUDICATARIO/COCONTRATANTE

14.1 Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicavel, no presente caderno
de encargos ou nas clausulas contratuais, da celebracdo do contrato decorrem para o

Adjudicatario/cocontratante as seguintes obrigag8es principais:

a) Assegurar a boa execucéo da prestacdo, de modo a garantir a execucéo dos servicos
de acordo com o caderno de encargos e respetivas clausulas técnicas;

b) Assegurar o cumprimento dos prazos estabelecidos;

c) Cumprir com o Regulamento Geral de Protecdo de Dados, quanto ao tratamento de

dados;

d) Garantir o sigilo quanto a informag6es que venha a ter conhecimento relacionadas com
0 ISS, I.P., devendo adotar medidas para que 0s seus técnicos cumpram com o dever
de sigilo e confidencialidade no tratamento de dados. Exclui-se do dever de sigilo a
informacéo e documentacéo que, comprovadamente, forem do dominio publico, que o
ISS, I.P. seja legalmente obrigado a revelar, por forca da lei, processo judicial ou a

pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes;

e) Certificar-se que os recursos afetos a prestacdo do servico se comprometem a
observar o integral cumprimento das regras das boas préticas de ambiente, seguranca

e higiene no trabalho;

f) Responsabilizar-se pelos prejuizos causados ao ISS, |.P. seus colaboradores e

terceiros;

g) Proceder a comunicacao de toda e qualquer situagdo que interfira com a qualidade do
servico prestado.

14.2 Os dados e demais informacdo e documentacdo pessoal deverdo ser destruidos pelo
adjudicatario/cocontratante apés a entrega do relatério trimestral.

14.3 A titulo acessorio, o adjudicatario/cocontratante fica ainda obrigado, designadamente, a
recorrer a todos os meios, humanos, materiais e informaticos, que sejam necessarios e
adequados a boa prestacdo do servico, bem como ao estabelecimento do sistema de

organizacdo necessario a perfeita e completa execucao das tarefas a seu cargo.

15. SEGUROS

15.1 E da responsabilidade do adjudicatario/cocontratante a cobertura de riscos causados ao
ISS, I.P. ou a terceiros pelo exercicio da sua atividade ou dos seus trabalhadores, através
de apolice de seguros de acidentes de trabalho, seguro de responsabilidade civil, danos
patrimoniais e demais seguros legalmente obrigatérios para a execugéo do servigo, sendo

Pag. 8/19

Avenida 5 de Outubro, n® 175 « 1069-451 LISBOA - Fax. 300 510 601
www.seg-social.pt



@
INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

SEGURANCA SOC‘AL SERVICOS CENTRAIS
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAQAO E PATRIMONIO
gue o ISS, I.P. pode exigir, em qualguer momento, cépias e recibos de pagamento das

apolices supra referidas.

15.2 Todas as apolices de seguro e respetivas franquias constituem encargo Unico e exclusivo
do adjudicatéario/cocontratante, devendo os contratos de seguro ser celebrados com

entidade seguradora legalmente autorizada para o exercicio da atividade em Portugal

16. CONFIDENCIALIDADE E DEVER DE SIGILO

16.1 O adjudicatario/cocontratante obriga-se a guardar sigilo sobre toda a informacé&o, contetdo
das bases de dados e documentacéo relativa ao ISS, IP de que possa ter conhecimento no
decurso da execucgdo do contrato, nos termos legalmente previstos, designadamente, no

Regulamento Geral de Protecé@o de Dados, relativa a prote¢éo de dados pessoais.

16.2 Ainformacgdo e a documentagéo 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 & execuc¢éo do contrato.

16.3 Para a eficaz aplicagdo do Regulamento Geral de Protecdo de Dados,
Adjudicatario/cocontratante compromete-se a realizar as a¢bes necessérias ao seu
cumprimento por parte dos respetivos trabalhadores, que participam nas operagbes de

tratamento.

16.4 Exclui-se do dever de sigilo a informacédo e a documentacdo que, comprovadamente, forem
do dominio publico, ou que o adjudicatario/cocontratante esteja legalmente obrigado a
revelar, por forca da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou

outras entidades administrativas competentes.
16.5 Em especial, o adjudicatario/cocontratante obriga-se a:

a) Respeitar a confidencialidade sobre todos os dados disponibilizados no ambito da

prestacéo de servicos;

b) Remover e destruir, no termo da execuc¢do da prestacdo de servigos, todo e qualquer

tipo de registo (digital ou em papel) relacionado com o servico prestado;

c) Garantir que terceiros, sobre a direta responsabilidade do adjudicatario, ou outros,

afetos a prestacéo de servicos respeitem os deveres referidos;

d) Entregar, até ao inicio da prestacdo de servicos, declaracbes de confidencialidade e
de auséncia de conflito de interesses subscritas pelos recursos que ira afetar a

prestacéo de servicos.
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17. PROTEGCAO DE DADOS PESSOAIS

17.1 O ISS, I.P. é o responsavel pelo tratamento dos dados pessoais objeto de tratamento no

ambito do presente caderno de encargos.

17.2. O ISS I.P. compromete-se a adotar as medidas técnicas e organizacionais pertinentes para
garantir um nivel de seguranca dos dados pessoais adequado ao risco, bem como contra

destruicdo, perda, alteracdo, divulgacdo ndo autorizada, acesso acidental ou legal.

17.3. Qualquer acesso que o adjudicatario/cocontratante venha a ter relativamente a quaisquer
dados pessoais sob responsabilidade do contraente publico apenas pode ocorrer para os fins
constantes no presente caderno de encargos e por conta e de acordo com as instru¢bes da
Entidade Adjudicante/Contraente Publico e nos termos da legislagédo aplicavel a protecédo de

dados pessoais.

17.4 O adjudicatario/cocontratante ndo pode proceder a reproducdo, gravacdo, copia ou divulgacéo
dos dados pessoais para outros fins que ndo constem no presente caderno de encargos,

comprometendo-se ainda ao seguinte:

a) Respeitar integralmente o disposto na legislac@o europeia aplicavel a protecdo de
dados pessoais e em qualquer outra legislagcdo que a substitua e/ou venha a ser

aplicavel a esta matéria;

b) Cumprir rigorosamente as instru¢des da Entidade Adjudicante/Contraente Publico no
que diz respeito ao acesso, registo, transmissdo ou qualquer outra operagdo de

tratamento de dados pessoais;

c) Tratar os dados pessoais de forma licita e com respeito pelo principio da boa-fé,
utilizando-os exclusivamente para as finalidades a que se reporta o Contrato, ndo

podendo ser posteriormente tratados de forma incompativel com tais finalidades;

d) Implementar as medidas técnicas e organizativas para proteger os dados contra
destruicdo acidental ou ilicita, perda acidental, altera¢bes, difusdo ou acesso nao
autorizados, e contra qualquer outra forma de tratamento ilicito dos mesmos dados

pessoais;

e) Comunicar de imediato a Entidade Adjudicante/Contraente Publico quaisquer

reclamaces ou questdes colocadas pelos titulares dos dados pessoais.

17.5. O adjudicatério/cocontratante obriga-se a manter os dados pessoais estritamente confidenciais,
sendo responsavel pela confidencialidade e utilizacdo dos dados pessoais por parte dos
respetivos trabalhadores, outros colaboradores ou subcontratados, assegurando que todos os
seus trabalhadores estdo sujeitos a obrigacdes legais de confidencialidade, ou assumiram um

compromisso de confidencialidade.

Pag. 10/19

Avenida 5 de Outubro, n® 175 « 1069-451 LISBOA - Fax. 300 510 601
www.seg-social.pt



\ ¥ 4 s

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

SEGURANCA SOCIAL SERVICOS CENTRAIS
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAGAO E PATRIMONIO

17.6. Se quaisquer dados se perderem ou forem danificados no &mbito da execucédo da prestacao de
servicos, por causas imputaveis ao adjudicatario, este compromete-se a adotar as medidas que
forem necessarias com vista a recuperacgdo dos dados, sem quaisquer custos adicionais para a
Entidade Adjudicante/Contraente Publico.

17.7. O adjudicatario/cocontratante obriga-se a ressarcir a Entidade Adjudicante/Contraente Publico
por todos os prejuizos em que este venha a incorrer em virtude da utilizacéo ilegal e/ou ilicita dos
dados referidos, nomeadamente por indemnizacées e despesas em que tenha incorrido na
sequéncia de reclamacdes/violacdo de dados ou processos propostos pelos titulares dos dados

contra a Contraente Publico, bem como por taxas, coimas e multas que tenha de pagar.

18. CAUCAO

18.1 Nao € exigida a prestacao de caucdo, nos termos do disposto na alinea a) do n.° 2 do artigo

88.°2 do CCP, na sua atual redacéo.

18.2 Quando ndo tenha sido exigida a prestacéo de caucdo, pode o ISS, I.P., se o considerar
conveniente, proceder a retencdo de até 10% do valor dos pagamentos a efetuar, em

conformidade com o preceituado no n.° 3 do artigo 88.° do CCP.

19. PENALIDADES CONTRATUAIS

19.1 No caso de incumprimento das obrigagbes contratuais por razdes imputaveis ao
adjudicatario/cocontratante, poder-se-do aplicar penalidades contratuais, nos termos do
disposto nos artigos 329.°, 444.° e 451.° do CCP.

19.2 Em caso de incumprimento, a Entidade Adjudicante/Contraente Publico podera exigir do
Adjudicatario/Cocontratante, nos termos previstos no artigo 329.° do CCP, o pagamento de

sang¢fes de natureza pecunidria, nos seguintes termos:

a) Em caso de incumprimento do prazo de entrega dos relatérios trimestrais, sera aplicada
uma sancéo no valor de 50,00€ (cinquenta euros), por cada dia de atraso na entrega dos

mesmos e até ao pontual cumprimento da obrigagéo;

b) Em caso de incumprimento dos aspetos minimos que devem constar dos relatérios
(conforme ponto 3.1 das clausulas técnicas do presente caderno de encargos), devera ser

aplicada uma sang¢ao, no valor de 50,00€ (cinquenta euros), por cada parametro em falta.

¢) Em caso de incumprimento da dimensao da amostra necessaria para assegurar o erro
maximo e o nivel de confiangca minimos estabelecidos, conforme previsto no ponto 2.7
deste caderno de encargos, sera aplicada uma sanc¢éo no valor de 75,00€ (setenta e cinco

euros).
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d) Em caso de incumprimento do nimero minimo de contactos previsto no Ponto 2.11 das

clausulas técnicas deste caderno de encargos, sera aplicada uma sancao no valor de

100,00€ (cem euros), por cada contacto em falta.

e) Em caso de incumprimento quanto ao prazo concedido para a reformulacdo dos

relatorios, a que se reporta o Ponto 3 das clausulas técnicas do caderno de encargos, sera

aplicada uma sanc¢éo de natureza pecuniaria no valor de 75,00€ (setenta e cinco euros)

por cada dia de atraso.

19.3 Qualquer incumprimento e/ou cumprimento defeituoso que ndo se subsuma nas alineas

anteriores, sera aplicada uma sancédo de natureza pecuniéria no valor de 2% do precgo

contratual por situacdo de incumprimento e/ou cumprimento defeituoso e até ao

cumprimento integral das obriga¢cdes constantes do caderno de encargos.

19.4 Na determinacdo da gravidade do incumprimento, o ISS, |.P. tem ainda em consideragéo

a duracdo da infragcdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do prestador de servi¢cos

e consequéncias do incumprimento.

19.5 A aplicagdo de sanc¢bes de natureza pecuniaria ndo obsta a que o ISS, I.P. exija uma

indemnizagéo pelos danos decorrentes do incumprimento contratual.

19.6 O valor acumulado das sang¢fes de natureza pecuniaria ndo pode exceder 20% do preco

contratual, sem prejuizo do poder de resolucao do contrato prevista no capitulo seguinte.

19.7 Nos casos em que seja atingido o limite previsto no nimero anterior e a Entidade

Adjudicante/Contraente Publico decida ndo proceder a resolugdo do contrato, por dela

resultar grave dano para o interesse publico, aquele limite é elevado para 30%.

20. RESOLUCAO CONTRATUAL POR PARTE DA ENTIDADE ADJUDICANTE/CONTRAENTE

PUBLICO

20.1 Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugéo previstos na lei, 0 ISS, I.P. pode resolver

0 contrato a titulo sancionatorio, no caso de o adjudicatario/cocontratante violar de forma

grave ou reiterada qualquer das obrigacdes que lhe incumbem, designadamente nos

seguintes casos, 0s quais configuram incumprimento definitivo do contrato:

a)

b)

Falhas que ponham em causa a missao do servi¢o publico;

Incumprimento de qualquer obrigagcdo contratual que ponha irremediavelmente em

causa a manutencao do contrato;

Violacdo, de forma grave ou reiterada de qualquer das obrigacbes que Ihe foram

atribuidas no ambito do contrato a celebrar e do presente caderno de encargos.
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20.2 O direito de resolucéo referido no nimero anterior ndo prejudica o direito de indemnizagéo

nos termos gerais.

20.3 Em caso de resolugdo sancionatéria, havendo Ilugar a responsabilidade do
adjudicatario/cocontratante, sera o montante respetivo deduzido das quantias devidas, sem

prejuizo de o ISS, I.P. poder executar a caucao prestada pelo adjudicatario/cocontratante.

20.4 Independentemente da conduta do adjudicatario/cocontratante, o ISS, I.P. reserva-se o
direito de resolver o contrato nos termos e com os fundamentos previstos nos artigos 334°
e 335°do CCP.

21. RESOLUCAO CONTRATUAL POR PARTE DO ADJUDICATARIO/COCONTRATANTE

211 Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucdo previstos na lei, o
adjudicatério/cocontratante pode resolver o contrato quando qualquer montante que Ihe seja
devido esteja em divida por periodo superior a seis meses ou quando o montante em divida

exceda 25% do preco contratual, excluindo juros.

21.2 No caso mencionado no ponto anterior, o direito de resolucao pode ser exercido mediante
declaracdo a entidade adjudicante/contraente publico, produzindo efeitos 30 dias apos a
rececdo dessa declaracao, salvo se a entidade adjudicante/contraente publico cumprir as

obrigacdes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

22. FORCA MAIOR

22.1 Nao podem ser impostas penalidades ao adjudicatario/cocontratante, nem € havida como
incumprimento, a nao realizacdo pontual das presta¢gdes contratuais a cargo de qualquer
das partes que resulte de caso de forca maior, entendendo-se como tal as circunstancias
gue impossibilitem a respetiva realizacao, alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo
pudesse conhecer ou prever a data da celebracao do contrato e cujos efeitos ndo lhe sejam

razoavelmente exigiveis de contornar ou evitar.

22.2 Constituem forca maior, 0os seguintes acontecimentos: tremores de terra, inundacdes,
incéndios, epidemias, sabotagens, greves gerais, embargos ou bloqueios internacionais,
atos de guerra ou terrorismo, motins e determinacdes governamentais ou administrativas

injuntivas.
22.3 Nao constituem forca maior, designadamente:

a) Circunstancias que n&o constituam forca maior para o0s subcontratados do

adjudicatario, na parte em que intervenham;
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b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do adjudicatario ou a grupos de
sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades

dos seus subcontratados;

c) Determinacdes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza
sancionatéria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatario de

deveres ou 6nus que sobre ele recaiam;

d) Manifestacdes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatario/cocontratante

de normas legais;

e) Incéndios ou inundac¢des com origem nas instalagfes do adjudicatério, cuja causa,
propagacéo ou proporc¢des se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento

de normas de seguranca;

f) Avarias nos sistemas informéticos ou mecéanicos do adjudicatario/cocontratante nédo

devidas a sabotagem;
g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

22.4 A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forca maior deve ser

imediatamente comunicada a outra parte.

225 A forca maior determina a prorrogacdo dos prazos de cumprimento das obrigagfes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao

impedimento resultante da for¢a maior.

23. ALTERACOES AO CONTRATO

23.1 Para efeitos de qualquer alterac@o durante a execucgdo do contrato, a parte interessada na
alteracao deve comunicar, por escrito, & outra parte essa intengdo, com uma antecedéncia

minima de 30 (trinta) dias em relagéo a data em que pretende ver introduzida essa alteracao.

23.2 Para efeitos do disposto no ndmero anterior, as altera¢des ao contrato seréo formalizadas

por adenda escrita a0 mesmo.

23.3 A alteracdo ao contrato ndo pode conduzir & modificacdo das principais prestacdes
abrangidas pelo contrato nem configurar uma forma de impedir, restringir ou falsear a

concorréncia.

24. RESOLUCAO DE LITIGIOS

Para resolugédo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do Tribunal

Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa rendncia a qualquer outro.
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25. SUBCONTRATAGAO E CESSAO DA POSIGAO CONTRATUAL

A subcontratacao pelo adjudicatario/cocontratante e a cessdo da posi¢do contratual dependem de

prévia autorizacéo e regem-se pelo estatuido nos artigos 316.° e seguintes do CCP.

26. GESTOR DO CONTRATO

26.1 O ISS, I.P., enquanto a Entidade Adjudicante/Contraente Publico, designara o(s) gestor(es) do
contrato, nos termos do n.° 1 do artigo 290.°-A do CCP, na sua atual redacéo.

26.2 O gestor do contrato exercera as suas fungfes de acordo com os termos definidos no art.® 290.°-
A do CCP, devidamente adequadas ao contrato a celebrar.

26.3 O adjudicatéario/cocontratante serd informado da designacéo do(s) gestor(es) do contrato aquando

da deciséo de adjudicacdo e/ou com a outorga do contrato.

27. LEGISLACAO APLICAVEL

Na celebracdo do contrato, e em tudo o que este for omisso, aplicar-se-a o disposto no Codigo dos
Contratos Publicos (CCP), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro, na sua atual

redacéo.
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PARTE Il - CLAUSULAS TECNICAS

1. AMBITO

O objeto do contrato que se pretende celebrar reporta-se a Avaliacdo da Satisfacdo da Qualidade
do atendimento da Linha Seguranca Social (telefone e e-mail), através de elaboragéo de estudos

trimestrais no periodo de janeiro a dezembro de 2023;

No ambito dos requisitos, prevé-se a avaliacdo, por entidade externa e independente, da qualidade do
atendimento (canais telefone e email), através de avaliacéo trimestral realizada a cidadaos ou pessoas

coletivas face aos contactos recebidos na Linha Seguranga Social.

Na avaliagdo da qualidade do atendimento ndo s&o consideradas as chamadas telefénicas de

outbound e callback.

2. METODOLOGIA

A metodologia do estudo que se pretende adquirir com o presente procedimento, passara por:

2.1 Construcgéo de instrumento(s) de recolha de informacéo (canal telefone e email) de forma a medir
as variaveis latentes que hipoteticamente estédo relacionadas com a satisfacdo baseadas no Modelo
tedrico do SERVQUAL/ SERVPERF. Devem ser asseguradas e descritas as qualidades psicométricas
do(s) instrumento(s) e utilizadas andlises estatisticas que permitem medir a fiabilidade dos respetivos
construtos. De um modo geral, um instrumento ou teste é classificado como tendo fiabilidade
apropriada quando o Alpha de Cronbach é pelo menos 0,70, sendo 0,60 considerado aceitavel em

estudos no ambito das Ciéncias Sociais.

2.2 Disponibilizacéo de resultados alcancados na avaliacdo de satisfacéo trimestral (canais telefone e
email), de acordo com as Dimensfes do SERVQUAL/ SERVPERF.

Com base nos resultados do 3° trimestre de 2018 ao 3° trimestre de 2019 para determinagéo do peso
de cada um dos fatores (coeficiente) para o calculo do indice de Satisfacdo Ponderado
SERVQUAL/SRVPERF, foi efetuada uma Regressao Linear Mltipla, sendo considerada a questao de
Satisfagao Global (QG1. “Utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa "Nada satisfeito" e 5 "Muito
satisfeito", qual o grau de satisfagdo com o desempenho geral da LSS”) como a variavel dependente
e as 5 dimensdes do modelo SERVQUAL como preditores (variaveis independentes). O modelo de

regresséo revelou-se significativo - F (5,4238) = 2252; p<0.001.
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Dimens&es Coeficiente Escala de Pontuacéo
Tangiveis 0,440 i
Indice de
Fiabilidade 0,209 Satisfacéo De 1 (minimo) a 5
Capacidade de resposta 0,151 global (méaximo)
Confianca 0,132
Empatia 0,067

2.3 Realizacéo de estudo analogo para o canal email para determinacdo das respetivas ponderacdes

das diferentes dimensdes que contribuem para a medic¢do do indice da satisfagéo.

2.4 Assuncao de uma escala do questionario de 1 (Nada Satisfeito) a 5 (Muito Satisfeito) para estar

harmonizada com outros questiondrios de avaliacdo de satisfagdo usados no ISS, IP.

2.5 Aprovacéo pelo ISS da estrutura final do(s) questionario(s), antes da sua aplicagéo.

2.6 Aplicacdo do instrumento através de plataforma online e os convites para acesso & mesma e
preenchimento do inquérito deverdo ser efetuados através de e-mail. N&o obstante, adicionalmente,
podera haver um contacto telefénico, caso se verifique a necessidade de obtencéo de resultados de
avaliagdo minimos para concretizacéo do estudo previsto, ou seja, caso se verifique a necessidade de

complementar a informacgé&o obtida via questionario estruturado.

2.7 Construcdo de amostra aleatéria para cada um dos canais a avaliar e que deve assegurar um erro
maximo de 5% e um nivel de confianga minimo de 95%. A dimensdo da amostra que deve assegurar
0 cumprimento destes objetivos pelo que constitui requisito essencial para aceitacdo dos relatérios

trimestrais a elaborar nos termos do ponto 3 das clausulas técnicas do caderno de encargos.

2.8 Assuncéo de um universo de contactos previsto de cerca de 660.000 por trimestre para o telefone

e 30.000 para os e-mails.

2.9 Envio pelo ISS de um nimero minimo de contactos dos clientes que assegure resultados para a
amostra definida.

2.10 Sempre que possivel, considerar uma dilacdo entre o contacto com a Linha Seguranca Social

(telefone ou por e-mail) e a avaliagdo da satisfacdo do cliente inferior a 15 dias.
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2.11 Avaliagédo trimestral de contactos, cujo nimero minimo de 400 para o telefone e 400 para o

canal email (respostas completas e validadas em ambos 0s casos) constitui requisito essencial para

aceitacao dos relatdrios trimestrais a elaborar nos termos do ponto 3 das clausulas técnicas do caderno

de encargos, devendo acautelar que sejam assegurados que estejam 0 erro maximo e nivel de

confiancga definidos.

3. RELATORIOS

3.1 Resultados

Devera ser entregue, por trimestre, um Relatério de resultados onde constem, pelo menos, os

seguintes aspetos:

1.

a > 0D

© ©® N o

Metodologia
Universo e Amostra
Periodo considerado
Equipa responsavel pelo estudo
Resultados obtidos para cada canal
a. Resultados
b. Resumo dos resultados
indice de Satisfac&o para cada canal
Demostracdo de validade estatistica e interpretacéo de resultados
Evolugéo

Conclusbes

3.2 Devem ser produzidos 4 (quatro) relatérios, um por cada trimestre, no periodo entre 01.01.2023 e

31.12.2023, com avaliagBes previstas de acordo com a seguinte tabela:

Periodo de operacéo Trimestre avaliado N° de relatérios
01-03/2023 1°.7T 1
04-06/2023 2.7 1
07-09/2023 3°T 1
10-12/2023 4°T7 1

3.3 O primeiro relatorio deve evidenciar a metodologia e demonstracéo de fiabilidade do questionario

a utilizar, devendo a sua estrutura ser previamente aprovada pelo ISS. Os Relatérios seguintes devem

reproduzir a metodologia e fiabilidade do questionario aprovados pelo ISS.
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3.4 O prazo de entrega dos relatérios deve ocorrer, no maximo até dia 10 do més seguinte ao final do

trimestre em avaliagao.

3.5. Todos os relatorios estdo sujeitos a aceitagdo e respetiva aprovagao por parte do ISS, I.P., sendo
gue o nimero maximo de aceitacdes do mesmo relatério ndo podera exceder as duas, niUmero a partir
do qual serdo aplicadas san¢des contratuais, definidas no Ponto 19 do presente Caderno de Encargos
Penalidades Contratuais.

Sem prejuizo da aplicacdo de sancdes de natureza pecuniaria, caso se verifigue a necessidade de
proceder a reformulacgédo dos relatdrios em virtude de os mesmos ndo contemplarem todos os requisitos
minimos exigidos, serd concedido um prazo de 3 (trés) dias para que o adjudicatério/cocontratante
proceda a sua reformulagéo.

4. EQUIPA

4.1 Os responsaveis pelo estudo devem ser isentos e independentes, possuir capacidade técnica para
concecao e aplicacao de questionéarios de avalia¢éo, capacidade de realizagcao de analises complexas

de dados estatisticos e apresentacao de resultados de forma clara, objetiva e fidedigna.
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