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N.° 0195-DGCP-2022

AQUISICAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO JURIDICO TELEFONICO AO CONSUMIDOR
DO CENTRO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR DA DIREGAO-GERAL DO CONSUMIDOR
PARA O ANO DE 2023

Caderno de Encargos
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Clausula 1.2
Objeto
O presente procedimento tem por objeto a aquisicdo de servigos de atendimento juridico
telefonico ao consumidor do Centro de Atendimento ao Consumidor da Diregdo-Geral do
Consumidor para o ano de 2023.
O atendimento juridico consiste em informar os consumidores sobre os direitos de que sdo
titulares e sobre a legislacao que protege os seus interesses, bem como, quando se
justifique, encaminhar os consumidores, nomeadamente para 0s centros de arbitragem
competentes, para as entidades reguladoras, para os centros de informacdo das

autarquias locais.

Clausula 2.2

Local da Prestacao de Servicos

Os servicos que constituem o objeto do presente procedimento serdo prestados pela entidade

adjudicataria nas instalagdoes da DGC, sita Pragca Duque de Saldanha 31, 1069-013 Lisboa.

a)

b)

1.

a)

b)

Clausula 3.2
Prazo de execucao dos servigos
O contrato tera inicio em 01 de janeiro de 2023, ou no dia seguinte ao da assinatura do
contrato, se esta ocorrer em data posterior e vigorara até 31 de dezembro de 2023, sem
prejuizo das obrigactes acessodrias que devam perdurar para além da sua cessacdo.
O contrato manter-se-a em vigor até total cumprimento do mesmo, sem prejuizo das

obrigagOes acessorias que devam perdurar para além da sua cessagao.

Clausula 4.2

Obrigacodes da entidade adjudicataria
A entidade adjudicataria obriga-se a executar o objeto do contrato, que consiste em
proceder ao atendimento do consumidor, bem como proceder ao respetivo registo, nos
termos das especificagdes técnicas constantes das cldusulas 5.2 e 6.2 do presente caderno
de encargos, de forma profissional e competente, utilizando os conhecimentos técnicos, o
know-how, a diligéncia, o zelo e a pontualidade proprios das melhores praticas.
Para além de cumprir com as especificagdes técnicas indicadas nas referidas clausulas,
constituem ainda obrigacdes da entidade adjudicataria:
Recorrer a todos os meios humanos, materiais e técnicos que sejam necessarios a
execugdo do contrato de forma regular e continua e com os niveis de qualidade de servigo
adequados.
Comunicar antecipadamente, logo que tenha conhecimento, a entidade adjudicante, o

facto que torne total ou parcialmente impossivel a presente execugdo dos servigcos, ou o
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cumprimento de qualquer outra das suas obrigagdes nos termos do contrato celebrado
com a entidade adjudicante.

c) Cumprir com as condigdes fixadas para a execucdo do contrato, agindo com absoluta
subordinacdo aos principios da ética profissional, isengdo, independéncia, zelo e
competéncia.

d) Toda e qualquer alteracdao, no que respeita aos servigos contratados, carece de uma

aprovacao prévia por parte da Direcdo-Geral do Consumidor.

Clausula 5.2
Requisitos minimos dos perfis técnicos dos recursos a afetar a prestacao de servigos

1. Dada a especificidade dos servigos contratados, bem como a relevancia do interesse
publico envolvido, a entidade adjudicataria obriga-se a alocar uma equipa constituida por
2 (dois) recursos que funcionardao de forma rotativa, para prestacdo do servico de cariz
juridico e nas seguintes condigées minimas:

a) Os técnicos que procedem ao atendimento (telefénico ou escrito) deverdo ter formacédo e
experiencia na area de Direito, preferencialmente com especializacdo em direito de
consumo e cumulativamente, experiéncia profissional na execucdo de servigos de
atendimento juridico (telefdnico e escrito) sobre temas de direito do consumo.

b) Sempre que seja necessario proceder a substituicdo dos recursos humanos afetos ao
Centro de Atendimento ao Consumidor devem os mesmos ser submetidos & consideragao
da DGC.

c) Sempre que se justifique, a entidade adjudicante poderd marcar uma entrevista com o
técnico proposto, a realizar na presenca da entidade adjudicataria.

d) Os técnicos deverao, sempre que solicitado pela entidade adjudicante, receber formacdo

especifica nas instalacdes da Direcao-Geral do Consumidor.

Clausula 6.2
Execucao da prestacao de servicos
A entidade adjudicataria deverd proceder ao atendimento do Centro de Atendimento ao
Consumidor da Diregdao-Geral do Consumidor do seguinte modo:

a) Informar os consumidores sobre os direitos de que sao titulares e sobre a legislagdo que
protege os seus interesses, bem como, sempre que se justifique, encaminhar os
consumidores para as entidades competentes, designadamente, Entidades de Resolugdo
Alternativa de Litigios de Consumo, Centros de Informacdo Autarquicos ao Consumidor,
entidades reguladoras e fiscalizadoras, entre outras.

b) O atendimento telefénico deve decorrer, todos os dias uteis, das 9:30 as 17h30, com

interrupgao entre as 13h00 e as 14h00 para almocgo.
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c) O atendimento de cada consumidor deve ser registado diariamente utilizando um
classificador fornecido pela Direcdao-Geral do Consumidor, devendo esse registo estar
permanentemente acessivel a DGC para consulta.

d) O centro de atendimento telefonico deverd reportar semanalmente os temas e
atendimentos mais solicitados e respetiva resposta dada, ou no proprio dia caso se trate
de uma situacdo urgente ou de especial gravidade. Devera igualmente fornecer a
estatistica mensal detalhada dos atendimentos.

e) Os recursos a alocar pela entidade adjudicataria, concretamente os técnicos do
atendimento, obrigam-se ao dever do sigilo e ao cumprimento do RGPD - Regulamento de
Protecdo de Dados Pessoais.

f) Devera ainda ser efetuado, diariamente, a recolha, andlise e tratamento dos dados
estatisticos do atendimento telefénico de acordo, nomeadamente, com a Recomendacdo
da Comissdo, de 12.05.2010, relativa a utilizacdo de uma metodologia harmonizada para
classificar e comunicar reclamagoes e pedidos de informacao dos consumidores, Bruxelas,
C (2010) 3021 final.

Clausula 7.2

Preco Base
O preco maximo que a entidade adjudicante se dispGe a pagar pela aquisicdo de servigos é de
25.056,00€ (vinte e cinco mil euros e cinquenta e seis euros), acrescido de IVA a taxa legal em
vigor, ndo podendo ultrapassar o valor mensal de 2.088,00€ (dois mil e oitenta e oito euros),

acrescido de IVA a taxa legal em vigor.

Clausula 8.2
Preco contratual e condigées de pagamento

1. Pela prestacao de servicos objeto do procedimento, bem como pelo cumprimento das
demais obrigacbes constantes do presente caderno de encargos, a entidade adjudicante
deve pagar a entidade adjudicataria o prego previsto, constante da proposta adjudicada,
acrescido de IVA a taxa legal em vigor, que ndo pode ultrapassar o prego base
previamente estabelecido.

2. O valor referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida a DGC, incluindo as despesas de
transporte.

O pagamento sera efetuado mensalmente, de acordo com os servigos prestados.

4. As quantias devidas pela entidade adjudicante, serdo pagas no prazo de 30 dias apos a
rececao das respetivas faturas.

5. As faturas serdo emitidas em nome da DGC/GAFMETD, com referéncia ao numero de

identificagdo fiscal e ao numero de compromisso inerente ao contrato e devem ser
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remetidas para o Portal da Fatura Eletronica da Administracao Publica — FEAP, quando a
Entidade adjudicataria se encontre registada no mesmo, ou remetida por meio eletrénico
para o endereco de e-mail Faturacao.DSF@sgeconomia.gov.pt ou via CTT para a Av. da
Republica, n® 79, 1069-218 Lisboa, Portugal, devendo ser privilegiado um dos dois
primeiros meios indicados.

Em caso de discordancia por parte da entidade adjudicante, quanto aos valores indicados
nas faturas, deve esta comunicar por escrito a entidade adjudicataria, os respetivos
fundamentos, ficando esta obrigada a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder
a emissao de nova fatura corrigida.

Desde que devidamente emitidas e observado o disposto nos numeros anteriores, as
faturas serdo pagas através de transferéncia bancaria, apos a verificacdo dos formalismos
legais, em vigor, para o processamento das despesas publicas.

O atraso no pagamento das faturas confere a entidade adjudicataria o direito de exigir

juros de mora, nos termos legais.

Clausula 9.2

Obrigacoes da Entidade Adjudicante

Constituem obrigacbes da entidade adjudicante:

a)

b)

c)

d)

Facultar formagdao adequada aos 2 recursos alocados a tarefa, durante a primeira semana
da prestacdo do servico.

Pagar, no prazo acordado, as faturas emitidas pela entidade adjudicataria, em
conformidade com as condicdes de pagamento estabelecidas no presente caderno de
encargos.

Nomear um gestor de contrato, nos termos do n°® 1 do artigo 290°-A do CCP, pela gestao
do contrato, a celebrar ao abrigo do presente procedimento e comunicar quaisquer
alteracdes dessa nomeacao.

Monitorizar a presente aquisicdo, no que respeita as condigdes da prestagdo e aplicar as

devidas sangdes em caso de incumprimento.

Clausula 10.2

Penalidades contratuais e Clausula Penal

1.Considera-se incumprimento das obrigagdes emergentes do contrato a celebrar, podendo a

entidade adjudicante exigir da entidade adjudicataria o pagamento de uma pena pecuniaria,

de montante a fixar em funcdo da gravidade do incumprimento, os seguintes termos:

2.

Se a entidade adjudicataria ndo garantir, mensalmente, o atendimento de 90% do total

das chamadas recebidas pela linha de atendimento disponibilizada ao consumidor.
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3. Caso esta linha receba mensalmente um nimero superior a 800 chamadas, as chamadas
remanescentes ndo serdo tidas em conta para efeitos de calculo da percentagem
estabelecida na alinea anterior.

4. Para efeitos do disposto no n°® 1, a sangdo pecunidria, sera calculada de acordo com a
seguinte féormula:

P=VMx[1-(2NCA/NCR)]
Legenda:
“P” corresponde ao valor da penalidade;
“VM” corresponde ao valor mensal do contrato com exclusao do IVA;
“"NCA” corresponde ao nimero de chamadas atendidas pela entidade adjudicataria;
“"NCR"” corresponde ao numero de contatos rececionados pela linha telefénica do Centro de
Atendimento ao Consumidor.

3. O valor acumulado das penalidades acima referidas nao pode exceder 20% do preco
contratual.

4, Em caso de resolucdo do contrato por incumprimento da entidade adjudicataria, a
entidade adjudicante pode exigir-lhe uma pena igual ao prego contratual.

5. As penas pecuniarias previstas na presente clausula ndo obstam a que a entidade
adjudicante exija uma indemnizacdo pelo dano excedente.

6. Considera-se incumprimento definitivo, desighadamente, quando existirem atrasos ou
faltas de realizacdao da prestacao de servicos, qualquer que seja o motivo, num total de 2

dias uteis, seguidos ou interpolados.

Clausula 11.2
Dados Pessoais

1. A entidade adjudicataria obriga-se a efetuar um tratamento licito, leal e transparente dos
dados pessoais nos termos do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 27 de abril de 2016 e Lei n.°© 58/2019, de 8 de agosto.

2. Os dados pessoais devem ser recolhidos para finalidades determinadas, explicitas e
legitimas, bem como ser adequados, pertinentes e limitados ao que é necessario, devendo
ser apagados, findo o tempo necessario para a finalidade para o qual foram recolhidos,
apenas podendo ser comunicados/transmitidos a Diregdo Superior da Direcdo-Geral do

Consumidor.

Clausula 12.2
Gestor do Contrato
1. A entidade adjudicante designa a Dra. Natalia Leite, como gestora do presente contrato,
gue tem a fungdo de acompanhar permanentemente a prestagdo dos servicos objeto do

contrato a celebrar.
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b)

c)

d)

O gestor do contrato devera proceder nos termos do disposto no artigo 290.° - A do
Cddigo dos Contratos Publicos, de modo a aferir os niveis de desempenho da entidade
adjudicataria, a execucao financeira, técnica e material do contrato.

Em caso de desvios, defeitos ou outras anomalias na execucdo do contrato, deve o gestor
comunica-los de imediato ao érgao competente, propondo em relatério fundamentado as
medidas corretivas que, em cada caso, se revelem adequadas.

Antes do inicio de funcdes o gestor do contrato ira subscrever a declaracao de inexisténcia
de conflitos de interesse, conforme modelo previsto no n.? 7 do artigo 290.°-A do Cdédigo
dos Contratos Publicos.

Sempre que seja necessario proceder a alteracdo do gestor do contrato, a Entidade
Adjudicante pode proceder a respetiva alteracdo, através de ato administrativo, que

comunicara a Entidade Adjudicataria.

Clausula 13.2

Forca maior
N3o podem ser impostas penalidades a entidade adjudicataria, nem é havida como
incumprimento, a nao realizacao pontual das prestacdes contratuais a cargo de qualquer
das partes que resulte de caso de forga maior, entendendo-se como tal as circunstancias
que impossibilitem a respetiva realizacdo, alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo
pudesse conhecer ou prever & data da celebracdo do contrato e cujos efeitos ndo Ihe for
razoavelmente exigivel contornar ou evitar.
Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do numero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens,
greves, embargos ou bloqueios, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinacdes
governamentais ou administrativas injuntivas.
Nao constituem forga maior, designadamente:
Circunstancias que ndo constituam forca maior para os subcontratados da entidade
adjudicataria, na parte em que intervenham;
Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades da entidade adjudicataria ou a grupos
de sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades
dos seus subcontratados;
Determinagdes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatéria ou
de outra forma resultantes do incumprimento pela entidade adjudicataria de deveres ou
onus que sobre ele recaiam;
Manifestagdes populares devidas ao incumprimento pela entidade adjudicataria de normas

legais;
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e) Incéndios ou inundagdes com origem nas instalacGes da entidade adjudicataria cuja causa,
propagagao ou proporgdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de
normas de seguranga;

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos da entidade adjudicataria 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 prorrogacao dos prazos de cumprimento das obrigacOes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao

impedimento resultante da forga maior.

Clausula 14.2
Revisao dos precos
N3o é permitida a revisdo dos precos propostos, em circunstancia alguma, durante a execucao do
contrato.
Clausula 15.2
Fiscalizacao, controlo e avaliacao do servigo prestado
A entidade adjudicante tem direito a fiscalizacdo, controlo e avaliagdo dos servicos prestados,

para poder aferir se 0s mesmos estdo a ser prestados de acordo com o contrato.

Clausula 16.2
Subcontratacao e Cessao da Posicao Contratual
A subcontratagdo pela entidade adjudicataria e a cessédo da sua posigdo contratual, depende da

autorizagdo prévia da entidade adjudicante, nos termos do Codigo dos Contratos Publicos.

Clausula 17.2
Outros encargos
Todas as despesas derivadas da prestacao das caucdes e seguros se a eles houver lugar, sao da

responsabilidade da entidade adjudicataria.

Clausula 18.2
Caucao

Nao ha lugar a prestacdo de caucdo, nos termos da alinea a) n° 2 do artigo 88° do CCP.
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Clausula 19.2
Dever de sigilo
1. A entidade adjudicataria obriga-se a manter sigilo, sobre toda a informacdo de que venha
a tomar conhecimento, por via direta ou indireta, no @mbito da prestacdo em causa e
vincula-se a ndo utilizar essa informagao para outros fins que nao aqueles destinados
direta e exclusivamente a execucdo do contrato.
2. Ainformacao e a documentagao cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas
a terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que nao o destinado

direta e exclusivamente a execucdo do contrato.

Clausula 20.2
Contagem de prazos

Os prazos previstos no contrato sdo continuos correndo em sabados, domingos e dias feriados.

Clausula 21.2
NotificagcOes e comunicagoes
1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacGes e
comunicacdes entre as partes, estas devem ser dirigidas, nos termos do Cddigo dos
Contratos Publicos, para o domicilio ou sede contratual de cada uma das partes, indicados

no contrato.

2. Qualquer alteracdo dos elementos de contacto deve ser comunicada a outra parte.

Clausula 22.2
Foro Competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulada a competéncia do

Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa renuncia a qualquer outro.

Clausula 23.2
Legislacdao Aplicavel
Em tudo o que for omisso e que suscite duvidas no presente caderno de encargos, reger-se-a
pela lei geral aplicavel aos contratos administrativos, bem como ao regime juridico do Cddigo dos

Contratos Publicos e demais legislacdo aplicavel em razao da matéria.



