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CADERNO DE ENCARGOS

Ajuste Direto n.° 96/2022

Aquisicao de Servicos de Contact Center para 3 meses

Avenida 24 de julho, n.° 138 - 1399-026 LISBOA
Telf.: 21 3943700 E-mail: angep@anqep.gov.pt  Site: http://www.angep.gov.pt



'S REPUBLICA ANODEP
Eg PORTUGUESA Q

B AATAR A
Clausula 1*
Objeto
O presente Caderno de Encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar (doravante

o “Contrato”) na sequéncia de procedimento pré-contratual de Consulta Prévia cujo objeto é a

Aquisicao de Servicos de Contact Center para um periodo de 3 meses.

Clausula 2°
Contrato
I. 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 omissoes do Caderno de Encargos identificados pelo
concorrente, desde que esses erros e omissoes tenham sido expressamente aceites pelo 6rgao
competente para a decisao de contratar;

b) Os esclarecimentos e as retificagoes 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 nimero anterior, a respetiva prevaléncia
€ determinada pela ordem pela qual ai sao indicados.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do contrato e seu
Anexo, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de acordo com o disposto
no artigo 99.° do Codigo dos Contratos Plblicos (CCP) em vigor e aceites pelo adjudicatario nos

termos do artigo 101.° do mesmo Cédigo.

Clausula 3°
Prazo de execuciao contratual
O contrato entra em vigor apds o envio da respetiva nota de encomenda por parte da Entidade

Adjudicante, vigorando durante um periodo de 3 meses.
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Clausula 4°

Preco base

I. O prego base no ambito do presente procedimento pré-contratual é de 18 500 € (dezoito mi e
quinhentos euros).

2. Ao valor referido no nimero anterior acresce o montante devido pelo Imposto sobre o Valor
Acrescentado (IVA), calculado a taxa legal em vigor-.

3. O preco referido na presente clausula inclui todos os custos, encargos e despesas cuja

responsabilidade nao esteja expressamente atribuida ao contraente publico.

4. Nao ha lugar a revisao ou atualizagao do prego, nem a pagamento antecipados.

Clausula 5*

Condicoes de pagamento

I. O pagamento sera efetuado mensalmente, no prazo de 30 (trinta) dias, apos a rececao das

respetivas faturas.

2. Em caso de discordancia por parte do contraente publico quanto aos valores indicados nas faturas,
deve comunicar por escrito ao adjudicatario os respetivos fundamentos, ficando este obrigado a

prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissao de nova fatura corrigida.

Clausula 8.2
Acompanhamento da execucdo do contrato e Gestor do contrato
I. O adjudicatario designara um representante perante a entidade adjudicante para efeitos de
acompanhamento da execugao do contrato.
2. A entidade adjudicante designara um gestor do contrato, a quem compete acompanhar a execugao

deste, nos termos do artigo 290.°-A do CCP.

Clausula 9*

Dever de sigilo e confidencialidade e protecdo de dados

I. O adjudicatario deve guardar sigilo sobre toda a informagao e documentagao, técnica e nao técnica,
relativa ou detida pela entidade adjudicante, que possa vir a conhecer em funcao da execugao do

contrato.
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2. A informagao e a documentagio cobertas por dever de sigilo nao podem ser transmitidas a
terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que nao o destinado direta e

exclusivamente a execucao do contrato a celebrar.

3. O adjudicatario obriga-se a cumprir a legislagao vigente sobre protecao de dados pessoais,
designadamente o disposto no Regulamento (UE) n.° 2016/679, de 27 de abril, e o disposto na Lei
n.° 58/2019, de 8 de agosto, mantendo em total confidencialidade os dados pessoais a que tiver
acesso por forca da execugiao do contrato, estendendo-se esta obrigagao a todos os seus

colaboradores ou terceiros envolvidos nas tarefas inerentes a boa execucao do contrato.

4. Exclui-se do dever de sigilo, a informagao e a documentagao que o adjudicatario seja legalmente
obrigado a revelar, por forca da Lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou

outras entidades administrativas competentes.

Clausula 10.2
Penalidades contratuais

I. Em caso de incumprimento dos niveis de servico constantes do Anexo ll, por causa imputavel ao
adjudicatario, nomeadamente falta de recursos, incumprimento do horario estabelecido ou na pausa
da prestacio do servico ao presente caderno de encargos, é devida uma penalidade em valor
correspondente a 0,5% (zero virgula cinco por cento) do prego contratual por cada dia com

ocorréncias, no limite maximo de 10 dias por més.

2. As penalidades previstas na presente Clausula nio obstam a que o contraente publico exija uma

indemnizagao pelo dano excedente.

Clausula I'1.2
Cessao da posicao contratual e subcontrataciao

I. O adjudicatario apenas pode ceder a sua posigao contratual ou subcontratar prestagoes que integrem
o objeto do contrato a celebrar mediante prévia autorizagao da entidade adjudicante, nos termos do
artigo 316.° e seguintes do CCP.

2. A subcontratagdo niao exime o adjudicatario de qualquer uma das suas obrigagSes perante a entidade
adjudicante ou da responsabilidade por prejuizos a este provocados, ainda que decorrentes de atos

praticados pelos respetivos subcontratados.
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3. Em caso de subcontratagao, o adjudicatario deve atuar como Unico e exclusivo interlocutor com a
entidade adjudicante durante toda a execucao do contrato, independentemente da relagao comercial,

operacional ou outra que tenha com entidades terceiras.

4. A entidade adjudicante pode, se tal se afigurar relevante, solicitar ao adjudicatario informagoes
complementares ou documentagao relacionada com a entidade a quem este pretenda ceder a sua

posi¢ao contratual ou subcontratar.

Clausula 12.#

Resolucao contratual

I. Sem prejuizo de outras situagoes previstas na lei, designadamente nas situagoes a que se referem os
artigos 333.° a 335.° do CCP, o contraente publico pode ainda resolver o contrato nos seguintes

Casos:

a) Se o adjudicatario incumprir de forma grave ou reiterada qualquer das obrigagoes previstas
no contrato, nomeadamente se se verificarem situagoes de incumprimento contratual em

mais de 10 dias num determinado més;

b) Se ocorrer caso de forga maior, nos termos da clausula seguinte, impeditivo de execugao
do contrato em tempo julgado Uutil pelo contraente publico, desde que o atraso provocado
por tal circunstancia seja superior a 5 (cinco) dias relativamente aos prazos aplicaveis e/ou

o fundamento invocado nao constitua for¢a maior;

2. A resolugao do contrato ao abrigo do niimero anterior é efetuada por declaragio escrita expedida
por carta registada com aviso de rececao, para a sede ou para o domicilio do adjudicatario, e

produz efeitos a partir da data da sua recegio.

Clausula 132

Forca maior
|. Sao consideradas de forga maior apenas as circunstincias que impossibilitem o cumprimento de
quaisquer obrigacoes assumidas por uma das partes, que, cumulativamente, sejam alheias ao seu
controlo, que a mesma nao pudesse conhecer ou prever a data da celebragao do contrato e cujos

efeitos nao lhe fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.
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2. Podem constituir forgca maior, desde que verificados os pressupostos constantes do nUmero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagoes, incéndios, sabotagens, greves, embargos ou
bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinagdes governamentais ou

administrativas injuntivas.
3. Nao constituem forga maior, designadamente:

a) Quaisquer circunstancias que nio constituam forga maior para os subcontratados, auxiliares ou

fornecedores do adjudicatario, na parte em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais limitados ao adjudicatario ou a grupos de sociedades em que este

se integre, bem como associagoes ou grupos de sociedades suas subcontratadas;

c) Determinagoes governamentais, administrativas ou judiciais de natureza sancionatoéria ou de
outra forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatdrio de deveres ou 6nus que sobre ele

recaiam;

d) Incéndios ou inundagSes com origem nas instalagées do adjudicatario cuja causa, propagagao ou
proporcoes nao sejam determinadas ou se devam a dolo ou negligéncia seus ou ao

incumprimento de normas de seguranga;
e) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do adjudicatario;
f) Manifestagoes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatario de normas legais;

g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4. Quando considere verificar-se um caso de forga maior, quem a invoca deve comunicar a contraparte
a ocorréncia da situagao, no prazo de 3 (trés) dias contados da verificagio do facto ou do respetivo
conhecimento, e indicar as obrigacoes emergentes do contrato cujo cumprimento, no seu entender,
se encontra impedido ou dificultado por forga de tal ocorréncia e as medidas que pretende por em

pratica a fim de mitigar o impacto da referida situagao e os respetivos prazos e custos.

5. Quando uma das partes nao aceite por escrito que certa ocorréncia invocada pela outra constitua

forca maior, cabe a parte que a invocou fazer prova dos respetivos pressupostos.

6. A verificacdo de situagdo de forga maior tem como consequéncia que os prazos estabelecidos no
contrato sejam acrescidos do periodo de tempo correspondente ao impedimento resultante da forga

maior e ao que seja comprovadamente indispensavel para recomegar os trabalhos.
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Clausula 14.2
Efeitos da resolucao

I. Em caso de resolugao do contrato pelo contraente publico por facto imputavel ao adjudicatario,
este fica obrigado ao pagamento ao primeiro de uma indemnizacio correspondente a 15% (quinze

por cento) do prego contratual, a titulo de clausula penal indemnizatoéria.

2. Aindemnizagao é paga pelo adjudicatario no prazo de 30 (trinta) dias ap6s a notificagao da resolugao

do contrato.

3. O disposto no presente artigo nao prejudica a aplicagdo de quaisquer penalidades que se mostrem
devidas, nem a reclamagao de indemnizagao por valor superior ao previsto no n° |, se para tanto

existir fundamento.

Clausula 15.2
Resolucdo de litigios

Para o julgamento de quaisquer litigios emergentes do contrato, designadamente relativos a respetiva
interpretagao, execugao, incumprimento, invalidade, resolugao ou redugao, é competente o foro da

Comarca de Lisboa.

Clausula 16.7
Despesas

Correm por conta do adjudicatario todas as despesas em que este tenha de incorrer em virtude de

obrigacoes que para ele emergem do contrato.

Clausula 172

Comunicac¢oes e notificacoes

I. Salvo nos casos em que se disponha de forma diversa, todas as comunicagbes entre as partes

efetuar-se-ao por correio eletronico, tendo-se por realizadas nos termos do artigo 469.° do CCP.

2. As partes consignarao no contrato os enderegos de e-mail de contato.
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por meio de carta registada com aviso de recegao dirigida para as moradas publicas/oficiais das

partes.

4. No caso do nimero anterior as comunicag¢oes serao tidas por efetuadas na data em que for assinado

o respetivo aviso de recegao.

5. Em caso de mudan¢a de domicilio do adjudicatario, este comunica ao contraente publico a nova

morada por carta registada com aviso de rececao.

6. Em caso de mudanca de domicilio do contraente publico, este publicita no seu site institucional, no

endereco eletronico http://www.anqep.gov.pt.

7. A comunicagao entre as partes é sempre efetuada em lingua portuguesa.

Clausula 1822
Alterac¢oes ao contrato

Qualquer alteragao ao contrato no decurso da sua vigéncia sera sempre objeto de acordo prévio entre

as partes, reduzida a escrito e assinada por ambas.

Clausula 19.#
Legislacdo aplicavel

O contrato é regulado pela legislagio portuguesa, nomeadamente pelo CCP.
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Anexo |

Especificacdes Técnicas

I. Os servicos a adquirir sao designados Servicos de Contact Center onde se inclui as seguintes

especificagoes técnicas:

* Atendimento Inbound em ambiente de Contact Center:

o Equipa de 3 (trés) recursos humanos, em regime de exclusividade, selecionados pelo

adjudicatario e aprovados pela ANQEP, I.P,, sendo que o perfil minimo da equipa é:

[2°ano de escolaridade;
Boa dicgao e capacidade de expressao em lingua portuguesa;

Um recurso com experiéncia minima de atendimento nas areas da educagao,
formacao e qualificacao;

Restantes recursos com experiéncia minima de atendimento na
Administragao Publica de 6 (seis) meses, seguidos ou intercalados

O A prestacao do servigo sera efectuada nas instalagdes da ANQEP, I.P;

o A formagao dos recursos necessaria a execug¢ao do servico é da responsabilidade do

adjudicatario;

o O servigo sera prestado no horario das 9:00 as 18:00 nos dias Uteis, com interrupgao

para refeicao de | (uma) hora entre as 12:00 e as 14:00, de modo intercalado;

* Implementacio e manutengio de um Sistema de Gestio de Chamadas com as seguintes

caracteristicas:

o Software de Contact Center;

o Software instalado em ambiente de Cloud, responsabilidade do adjudicatario;

o Monitorizagdo de chamadas, com estatisticas em tempo real;

o Ficha de cliente com histérico;

O Scripts personalizados para cada processo;

O Varias campanhas de Outbound em simultineo;

o Inquéritos de satisfagao do cliente sobre a qualidade do servigo;

2.0 adjudicatario tera sempre que assegurar a presenga de trés recursos humanos, sendo responsavel
pela sua substituicao em caso de faltas e férias.
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3. Os recursos humanos do adjudicatario a prestar servico nas instalagoes da ANQEP, |.P. deverao
prestar os servigos de acordo com as orientagoes da Divisao de Gestao de Tecnologias, Informagao e
Comunicagio.
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Anexo |1

Niveis de Servico

Os niveis de servigo para o servigo do contact center sao os seguintes:

Indicador Descricao/Calculo Nivel de Servico

% Atendidas Percentagem de chamadas atendidas. 99,5%
=(n° chamadas atendidas por recursos ou IVR) / (n°
chamadas recebidas + n° chamadas abandonadas)

% Callback Percentagem de chamada callback 95%
=(n° de chamadas retornadas) / (n° de chamadas
abandonadas)

% Transferéncias Percentagem de chamadas transferidas 95%
correctamente

=(n°® de chamadas transferidas correctamente) /
(n° total de chamadas transferidas)

Uptime Dashboard Uptime do Dashboard do Sistema com estatisticas em 99%
tempo real.
Relatoérios Entrega dos relatorios mensais 2 dias Uteis
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