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CADERNO DE ENCARGOS

AJUSTE DIRETO POR CRITERIOS MATERIAIS N.2 1001/22/0000139

AQUISICAO DE SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO E ELETRONICO (CENTRO DE CONTACTO IGFSS)
PARTE | - DISPOSICOES GERAIS

CLAUSULA 1.2 — OBJETO DO CONTRATO

1. O presente caderno de encargos compreende as clausulas juridicas e técnicas a incluir no contrato a celebrar na
sequéncia do procedimento para aquisicdo de servigos de atendimento telefénico e eletrénico (Centro de Contacto
do IGFSS).

2. Deacordocomanomenclatura de referéncia aplicdvel ao Contratos Publicos —Vocabulario Comum para os Contratos

Publicos (CPV) a presente prestacdo de servigos tem a seguinte classificagdo: 79512000-6 — Centro de chamadas.

CLAUSULA 2.2 - FORMA E DOCUMENTOS CONTRATUAIS

1. O contrato sera reduzido a escrito e composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2. O contrato a celebrar integra os seguintes elementos:

2.1. Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos identificados pelos interessados, desde que
esses erros e omissdes tenham sido expressamente aceites pelo drgdo competente para a decisdo de contratar;

2.2. Os esclarecimentos e as retificacGes relativas ao caderno de encargos;

2.3. O presente caderno de encargos e anexos;

2.4. A proposta adjudicada;

2.5. Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no nimero anterior, a prevaléncia é determinada pela ordem
que nele se dispde.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no nimero 2 e o clausulado do contrato e seus anexos,
prevalecem os primeiros, salvo quanto os ajustamentos propostos, de acordo com o disposto no artigo 992 do Cadigo
dos Contratos Publicos na sua redagdo atual e aceites pelo adjudicatario, nos termos do disposto no artigo 1012 do
mesmo diploma.

5. Além dos documentos referidos no nimero 2, o adjudicatario obriga-se igualmente a respeitar, no que lhe seja
aplicavel, as normas europeias e portuguesas, as especificacdes e homologagdes de organismos oficiais e fabricantes

ou entidades detentoras de patentes.
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CLAUSULA 3.2 - PRAZO (VIGENCIA E EXECUCAO)

O contrato a celebrar no ambito do presente procedimento inicia-se no dia 1 de janeiro de 2023 e mantém-se em
vigor pelo prazo estimado de 6 (seis) meses, com a possibilidade de prorrogagao pelo periodo de 3 (trés) meses, sem
prejuizo do numero 2 e das obrigacGes acessorias que devam perdurar para além da cessagdo do contrato.

Sem prejuizo do estabelecido nos niUmeros anteriores, o contrato cessara em razao do inicio de vigéncia do contrato
a celebrar ao abrigo do procedimento de contratagao por Concurso Publico Internacional em curso com o n.2
1001/22/0000093.

Caso seja atingido o termo do contrato e ndo seja atingido o montante referido no nimero um da clausula 4.2, o

cocontratante ndo terd direito a qualquer indemnizagao.

CLAUSULA 4.2 - PREGO BASE

O preco base do presente procedimento para o periodo maximo de execugdo do contrato a celebrar, nos termos e
efeitos do disposto no artigo 47.2 do CCP, é de 211.577,04 EUR (duzentos e onze mil e quinhentos e setenta e sete
euros e quatro céntimos), para o prazo maximo do contrato de 9 (nove) meses (contrato com a vigéncia de 6 meses
com a possibilidade de prorrogacdo por 3 meses), ao qual acresce IVA a taxa legal em vigor.

O precgo referido no numero anterior inclui os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja
expressamente atribuida ao IGFSS, nomeadamente as despesas com os saldrios, as despesas de alojamento,
deslocagGes e alimentagdo, comunicagdes, transportes, armazenamento e manutenc¢do de meios materiais, provas
graficas, maquetes, portes de envio, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas,
patentes ou licengas, em que o cocontratante haja de incorrer em virtude da execu¢do das obrigagGes que para

aquele emerjam do presente caderno de encargos e do contrato.

CLAUSULA 5.2 — PREGCO CONTRATUAL E CONDICOES DE PAGAMENTO

Pela prestacdo dos servigos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obriga¢des constantes do
presente caderno de encargos, o IGFSS pagara ao adjudicatario o prego constante da proposta adjudicada, acrescido
de IVA a taxa legal em vigor.

As quantias devidas mensalmente pelo IGFSS nos termos do artigo anterior, devem ser pagas no prazo de 30 (trinta)
dias contados da data da apresenta¢do da fatura, data comprovada por registo a realizar no sistema de gestdo
documental e registo de expediente do IGFSS, o que sé podera ocorrer apds a execucdo dos servigos a que se refere
o contrato, ndo podendo ocorrer quaisquer adiantamentos por conta os servicos a prestar, devendo esta ser
acompanhada de todos os elementos descritivos e justificativos que permitam a sua conferéncia.

Em caso de discordancia por parte do IGFSS quanto aos valores indicados nas faturas, deve este comunicar ao
adjudicatario, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando o mesmo obrigado a prestar os esclarecimentos

necessarios ou apresentar outras em sua substituicdo, devidamente corrigidas.
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As faturas deverdo ser emitidas em nome do Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP, sito na Avenida
Manuel da Maia n? 58, 1049-002, Lisboa (email: igfss-expediente-faturas@seg-social.pt), com a referéncia aos
documentos que lhes deram origem, devendo identificar:

4.1. Objeto do contrato;

4.2. O nimero do compromisso;

4.3. O nimero do contrato;

O atraso de pagamentos serd sujeito ao estabelecido na Lei n2 3/2010, de 27 de abril e no Decreto-Lei n? 62/2013,
de 10 de maio.

Qualquer atraso no pagamento das faturas referidas nos nimeros anteriores da presente cldusula ndao autoriza o
adjudicatario a invocar a exce¢do de ndo cumprimento de qualquer das obrigacdes que Ihe incumbem por forga do
contrato, salvo nos casos previstos no artigo 327.2 CCP.

Durante a vigéncia do contrato ndo havera lugar a revisdo/atualizacdo do preco contratado.

CLAUSULA 6.2 — SANCOES

Pelo incumprimento de obrigacdes emergentes do contrato a celebrar na sequéncia do presente procedimento, o
IGFSS pode exigir ao adjudicatdrio o pagamento de uma san¢do pecuniaria, de montante a fixar em func¢do da
gravidade do incumprimento, de acordo com o limite estabelecido nos termos do preceituado no artigo 3292 do

Cddigo dos Contratos Publicos.
Pelo incumprimento dos niveis minimos de servigo, por causa imputdvel ao adjudicatario, considera-se:

2.1. Os fixados no n2 1 da cldusula 302 do Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico Internacional

n2 1001/19/0000165 (Anexo I):

Indicador Objetivo Ndo conforme Penalizagao
Nivel de servigo didrio 90% =<75% 1.000,00 € (mil
Assegurar a resposta aos e-mails em 48 horas 100% =<90% euros) por
Qualidade do atendimento, aferida por 90% classificagdo | incumprimento, até
amostragem (chamadas atendidas e respostas “N3o cumpre” | ao limite de 20% do
a e-mail), tendo presente o limite maximo de =méaximo um | preco contratual
ndo cumprimento correspondente a: item global
classificagcdo “Nado cumpre” ou maximo de dois
itens com a classificagdo “Cumpre “Cumpre
parcialmente” parcialmente”

= maximo dois
itens

2.2. Os fixados nos n% 2, 3, 6 e 8 da cldusula 302 do Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico

Internacional n? 1001/19/0000165:
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servico, deverdo ocorrer fora das horas
normais de servigo, salvo em situagdes
necessarias a obviar as anomalias
verificadas, ou outras devidamente
justificadas.

Indicador Objetivo Ndo conforme Penalizagdo
Entrega de alteragdo a lista nominativa de No minimo 5 < 5 dias Uteis | 100,00 € (cem euros)
elementos integrados na equipa da prestacao dias Uteis de por dia de
de servigos antecedéncia incumprimento, até
face a data ao limite de 20% do
pretendida prego contratual
para a efetiva global
modificagdo.
Entrega de documentagdo comprovativa do No minimo 5 | <5 dias Uteis
cumprimento de qualquer declaragdo, garantia dias Uteis
ou requisito inerente a prestagdo de servigos
Entrega das versdes preliminares de atas de | Atéao 3.2dia > 3 dias uteis
reunidao util seguinte
Prestagdo de servigos:
a) Assegurar a prestacdo de servigos no das 9 as 18 fora do
horario definido horas, todos os horario
dias Uteis e definido
feriados
municipais
b) Garantir o apoio técnico e das 8 as 20
esclarecimentos de duvidas relativas a horas, todos os
prestacdo de servicos, no horario definido dias uUteis e
feriados
municipais;
¢) Intervengdes sob responsabilidade do das 18 as 9
adjudicatario que impliquem uma horas, nos dias
interrupgao ou deterioragdo do nivel de uteis

2.3. Os fixados nos n% 4, 5 e 7 da cldusula 302 do Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico

Internacional n? 1001/19/0000165:

Indicador Objetivo Ndo conforme Penalizagao
Entrega do relatdrio diario de atividades com a Até as 18:00 > 1 dia util 150,00 € (cento e
descri¢cdo da acdo realizada e respetiva duragao do dia util cinquenta euros) por
temporal seguinte do dia de
dia de incumprimento, até
atividade ao limite de 20% do
Entrega do relatério mensal de atividades com Até ao 5.2 dia | > 5 dias Uteis preco contratual
a descrigdo da agdo realizada e respetiva util seguinte global
duragdo temporal do més de
atividade
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Entrega do relatdrio final de atividades com a
descri¢do da agdo realizada e respetiva duragdo
temporal devera ocorrer

Até ao dia
15.2 dia
corrido apés a

>15 dias Uteis

data de
vigéncia da
prestacdo de

servigos

2.4. Os fixados no n? 9 da clausula 302 do Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico Internacional

n2 1001/19/0000165:

Indicador Objetivo Ndo conforme Penalizagdo
Assegurar um indice de rotatividade anual no max.25% até 25% ndo aplicavel;
maximo (IRmax)* da equipa a envolver na
prestagao de servigos de 25,1% a 2,5% do valor do
(considerando-se a rotatividade como sendo a 30%: contrato;

soma do numero total de saidas, dividida pelo

numero total de colaboradores do centro de de 30,1% a 5% do wvalor do
contacto) 35%: contrato;
>35%: 10% do valor do

contrato.

*O IRmax anual da prestagdo de servigos, sera medido até ao final do Ultimo més da vigéncia da prestagdo de servigos aferida,
sendo que caso haja lugar a penalizagdo, o valor da mesma sera deduzido a ultima fatura do periodo em apreco a apresentar
pelo adjudicatario.

Por cada violagdo das obrigagGes referidas inerentes as cldusulas 7.2 e 8.2 do Caderno de Encargos do procedimento
de Concurso Publico Internacional n? 1001/19/0000165, serd aplicada uma san¢do pecuniaria no valor de 1.000 €
(mil euros), sem prejuizo da aplicacdo de eventuais medidas acessdrias associadas a natureza violagdo e prejuizos
causados decorrentes da mesma.

Em caso de resolugdo do contrato por incumprimento do adjudicatario, o IGFSS pode exigir-lhe uma sangdo
pecuniaria nos termos do artigo 3292 do Cédigo dos Contratos Publicos.

Ao valor da sang¢do pecunidria prevista no nimero anterior sdo deduzidas as importancias pagas pelo adjudicatario
ao abrigo dos n2 1 e 2, relativamente aos servigos cujo atraso na respetiva conclusao tenha determinado a resolugao
do contrato.

Na determinagdo da gravidade do incumprimento, o IGFSS tem em conta, nomeadamente, a durac¢do da infracdo, a
sua eventual reiteragdo, o grau de culpa do adjudicatario e as consequéncias do incumprimento.

O IGFSS pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as sang¢des pecuniarias devidas nos
termos da presente clausula.

As sanc¢Ges pecuniarias previstas na presente cldusula ndo obstam a que o IGFSS se arrogue a exigir indemnizagao

nos termos legais.
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O ndo cumprimento das clausulas de execu¢do do contrato, quando a sua gravidade o justifique pelos danos
causados, podera constituir fundamento para a sua rescisdo imediata, independentemente das san¢Ges previstas na

lei e de outros procedimentos legais que se julgue conveniente adotar.

CLAUSULA 7.2 - OBRIGAGOES DO ADJUDICATARIO

Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislagdo aplicdvel ou no Caderno de Encargos do procedimento de
Concurso Publico Internacional n? 1001/19/0000165, do contrato decorre para o adjudicatario a obrigagdo principal

de prestar os servicos em regime de outsourcing de:

1.1. Assegurar os servigos de operagdo (atendimento telefénico e de gestdo do canal de e-mail) para o centro de
contacto do IGFSS;

1.2. Disponibilizagdo de recursos humanos, em nimero a identificar pelo adjudicatdrio e com horario a estabelecer
por este e sob sua coordenagdo e gestdo, para, nas instalagGes estabelecidas para a prestagao de servigos,
proceder a todos os trabalhos inerentes ao objeto do procedimento, de acordo com as clausulas técnicas e
niveis de servico definidos no Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico Internacional n?
1001/19/0000165;

1.3. Disponibilizagdo de todos os meios complementares aos detidos, disponibilizados e mantidos operacionais ao
nivel de funcionamento pelo IGFSS e identificados na cldusula 25.2 do Caderno de Encargos do procedimento
de Concurso Publico Internacional n2 1001/19/0000165, essenciais para a prossecucdo da prestacdo de
Servigos;

1.4. Os meios complementares a disponibilizar nos termos da alinea anterior, sdo especificamente software,
hardware ou periféricos, essenciais para o cumprimento dos niveis de servico definidos no Caderno de
Encargos do procedimento de Concurso Publico Internacional n2 1001/19/0000165.

A titulo acessorio, o adjudicatario fica obrigado, designadamente, a recorrer a todos os meios necessarios e
adequados a prestacdo do servigo, técnicos (software, hardware, equipamento periférico e outros que sejam
considerados essenciais e o IGFSS ndo tenha afetos a prestagdo de servigos a realizar) e humanos, bem como ao
estabelecimento do sistema de organizagao necessario a perfeita e completa execuc¢do das tarefas a seu cargo.

A afetacdo de recursos materiais e humanos necessarios e adequados ao bom cumprimento da prestacao de servicos,
devendo estes ser devidamente qualificados, terem o perfil e demais requisitos necessarios ao bom desempenho dos
servicos nos termos definidos no Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico Internacional n2
1001/19/0000165, ndo devendo a sua rotatividade ultrapassar 25% dos recursos humanos afetos a prestagdo de
servigos, exceto em situagdes pontuais e desde que previamente aceites pelo IGFSS, e que resultem da melhoria da
prestacao destes servicos.

O adjudicatario devera permitir que o IGFSS, ou quem esta designar, acompanhe e supervisione o desenvolvimento

dos servigos objeto do procedimento contratual.
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Sera obrigac¢do do adjudicatario informar de imediato o IGFSS de quaisquer factos de que tenha conhecimento e que

possam ser considerados relevantes para o exercicio da atividade objeto da prestacdo de servigos. Sempre que tal

suceder, deve o adjudicatario justificar a ocorréncia e identificar o impacto face aos niveis de servigo estabelecidos,

designadamente quando:

5.1. Decorram de fatores alheios ao adjudicatario, como seja, infraestrutura tecnoldgica e/ou sistemas de
informacado;

5.2. Quaisquer atrasos e falhas na capacidade de resposta, com identificagdo dos tempos de recuperagdo, quando
aplicavel.

Pela prestagdo de servicos o adjudicatdrio emitira relatérios de atividade/gestdo que sistematizardo a atividade

realizada, em conformidade com o disposto nas clausulas técnicas do Caderno de Encargos do procedimento de

Concurso Publico Internacional n2 1001/19/0000165.

O adjudicatario, sempre que interpelado e tal lhe seja solicitado pelo IGFSS, devera prestar de imediato toda a

informacdo desde que relacionada com a atividade por si desenvolvida ao abrigo do Caderno de Encargos do

procedimento de Concurso Publico Internacional n2 1001/19/0000165.

O adjudicatario sera o Unico responsdvel pelos prejuizos causados ao IGFSS, seus colaboradores e terceiros,

decorrente direta ou indiretamente da presente prestagdo de servigos.

O IGFSS reserva-se ao direito de solicitar, em qualquer momento, documentagdao comprovativa do cumprimento de

qualquer declaragdo, garantia ou requisito previstos no Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico

Internacional n2 1001/19/0000165.

CLAUSULA 8.2 — FORGA MAIOR

N3do podem ser impostas san¢des ao adjudicatdrio, nem é havida como incumprimento, a ndo realizagdo pontual das
prestagdes 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 a data da celebragdo do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente exigivel contornar
ou evitar.

Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior, designadamente, tremores de
terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra
ou terrorismo, motins e determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.

N3o constituem forga maior, designadamente:

3.1. Circunstancias que ndo constituam for¢ca maior para os subcontratados do adjudicatario, na parte em que
intervenham;
3.2. 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;
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3.3. DeterminagGes governamentais, administrativas ou judiciais de natureza sancionatdria ou de outra forma
resultantes do incumprimento pelo adjudicatario de deveres ou énus que sobre ele recaiam;
3.4. Manifestagdes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatdrio de normas legais;
3.5. Incéndios ou inundagGes com origem nas instalagdes do adjudicatario cuja causa, propagacgdo ou proporgées
se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de seguranga;
3.6. Avarias nos sistemas informdticos ou mecanicos do adjudicatario ndo devidas a sabotagem;
3.7. Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.
A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forga maior deve ser imediatamente comunicada
a outra parte.
A forga maior determina a prorrogagdo dos prazos de cumprimento das obrigacdes contratuais afetadas pelo periodo

de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da for¢ca maior.

CLAUSULA 9.2 - PROTECAO DE DADOS

O adjudicatario compromete-se a assegurar o cumprimento das obriga¢des decorrentes do Regulamento Geral de

Protecdo de Dados (doravante designado RGPD) — Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do

Conselho de 27/4 de 2016, e da Lei n.2 58/2019 de 8 de agosto, durante a vigéncia do contrato e, sempre que exigivel,

apods a sua cessagdo, sem prejuizo do cumprimento das obrigacGes legais ou regulamentares a que o adjudicatario se

encontre sujeito, designadamente:

1.1. Utilizar os dados pessoais a que tenha acesso ou que Ihe sejam transmitidos pelo IGFSS, Unica e exclusivamente
para as finalidades previstas no contrato;

1.2. Manter os dados pessoais estritamente confidenciais, cumprindo e garantindo o cumprimento do dever de
sigilo profissional relativamente aos mesmos;

1.3. Cumprir quaisquer regras relacionadas com o tratamento de dados pessoais a que o IGFSS esteja especialmente
vinculado, desde que tais regras lhe sejam previamente comunicadas;

1.4. POrem pratica as medidas técnicas e organizativas necessarias a protecao dos dados pessoais tratados por conta
do IGFSS, nomeadamente contra a respetiva destrui¢do, acidental ou ilicita, a perda acidental, a alteragao, a
difusdo ou o acesso ndo autorizados, bem como contra qualquer outra forma de tratamento ilicito dos mesmos;

1.5. Prestar ao IGFSS toda a colaboragdo de que esta carega para esclarecer qualquer questao relacionada com o
tratamento de dados pessoais, efetuado ao abrigo do contrato;

1.6. Manter o IGFSS informado em relagao ao tratamento de dados pessoais, obrigando-se a comunicar de imediato
qualquer situacdo que possa afetar o tratamento dos mesmos, ou que, de algum modo, possa dar origem ao
incumprimento das disposicoes legais em matéria de protecdo de dados pessoais;

1.7. Assegurar o cumprimento do RGPD e demais legislacdo relativa a prote¢do de dados, por todos os seus

colaboradores, incluindo toda e qualquer pessoa singular ou coletiva que preste servicos ao Cocontratante,
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designadamente, representantes legais, trabalhadores, prestadores de servigos, procuradores e consultores,
independentemente da natureza e validade do vinculo juridico estabelecido entre o Cocontratante e o referido
colaborador;

1.8. Assegurar que as pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais assumiram um compromisso de
confidencialidade ou estdo sujeitas a adequadas obrigagGes legais de confidencialidade;

1.9. N&o copiar, reproduzir, adaptar, modificar, alterar, apagar, destruir, difundir, transmitir, divulgar ou por
qualquer outra forma colocar a disposi¢ao de terceiros os dados pessoais a que tenha acesso ou que lhe sejam
transmitidos pelo IGFSS ao abrigo do contrato, exceto quando tal lhe tenha sido expressamente comunicado,
por escrito, por esta ou quando decorra do cumprimento de uma obrigacdo legal;

1.10. Adotar as medidas de seguranga previstas no artigo 32.2 do RGPD, que assegurem a confidencialidade, a
integridade, a disponibilidade e a resiliéncia dos sistemas e servicos de tratamento de dados pessoais e
implementar um processo para testar, apreciar e avaliar regularmente a eficacia destas medidas;

1.11. Prestar a assisténcia necessaria ao IGFSS no sentido de permitir que esta cumpra a obrigagdo de dar resposta aos
pedidos dos titulares dos dados, tendo em vista o exercicio dos direitos previstos no RGPD, nomeadamente o
direito de acesso, retificacdo, oposicdo, apagamento, limitacdo e portabilidade dos seus dados pessoais;

1.12. Garantir a eficacia de mecanismo de notificagdo efetivo em caso de violagdo de dados pessoais para efeitos do
cumprimento do previsto no art.2 33 do RGPD.

O adjudicatario sera responsavel por qualquer prejuizo em que o IGFSS ou qualquer terceiro venha a incorrer em

consequéncia do tratamento, por parte do mesmo e/ou dos seus colaboradores, de dados pessoais em violagio das

normas legais aplicdveis.

CLAUSULA 10.2 - OBJETO DO DEVER DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

O adjudicatario obriga-se a guardar sigilo e a tratar como confidencial toda a informacdo e documentacdo a que tenha
acesso, no ambito da execugdo do contrato, sendo esta obrigacdo extensivel aos seus agentes, funciondrios,

colaboradores ou terceiros envolvidos na dita execu¢do do contrato.

. Alinformacdo e a documentacdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a terceiros nem ser objeto

de qualquer uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado, direta e exclusivamente, a execugao do contrato

Excluem-se do dever de sigilo previsto a informagdo e a documentacgdo que fossem comprovadamente do dominio
publico a data da respetiva obtengdo pelo adjudicatario ou que este esteja legalmente obrigado a revelar, por forca

da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

Sem prejuizo do disposto nos nUmeros anteriores, em especial, o adjudicatario obriga-se:
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a. Avrespeitar a confidencialidade sobre todos os dados disponibilizados pela ou pelas entidades envolvidas, bem
como pelas informagdes de caracter pessoal ou processual dos beneficiarios e contribuintes da Seguranca
Social, ndo os disponibilizando a quaisquer outras entidades; e,

b. Aremover e destruir, no final do projeto, todo e qualquer tipo de registo (magnético ou em papel) relacionado

com os dados tratados e que a considere como de acesso privilegiado.

No ambito das obrigagcdes referidas no numero anterior, o adjudicatario obriga-se a entregar ao IGFSS cdpias das
declaragdes de sigilo assinada pelos terceiros que utilize diretamente na execugdo do contrato, nos termos da minuta

constante do Anexo Il do presente Caderno de Encargos.

O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de 10 (dez) anos a contar do cumprimento ou cessagdo,
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 devidas as

pessoas coletivas publicas.

O adjudicatario assumira direta e pessoalmente a responsabilidade por qualquer dano patrimonial ou moral que o
IGFSS ou qualquer terceiro venha a sofrer em consequéncia de ato, agdo ou omissdo, praticado, dolosa ou

negligentemente, por qualquer dos seus colaboradores, em violagdo do dever de sigilo a que estdo obrigados.

O adjudicatdrio garante que terceiros que envolva na execugao dos servigos respeitem as obrigacGes de sigilo e

confidencialidade constantes no nos numeros anteriores.

CLAUSULA 11.2 - RESOLUCAO DE CONTRATO

O incumprimento, por uma das partes, dos deveres resultantes do contrato confere, nos termos gerais de direito, a
outra parte o direito de resolver o contrato, sem prejuizo das correspondentes indemnizagGes legais.
Considera-se incumprimento dos deveres resultantes do contrato, para além das previstas no artigo 3332 do Cédigo

dos Contratos Publicos, a violagdo das especificagdes técnicas do presente caderno de encargos.

CLAUSULA 12.2 - GESTOR DO CONTRATO DO IGFSS

O gestor do contrato do IGFSS, que acompanhard em permanéncia a execuc¢do deste, serd um elemento da Dire¢do
da Qualidade e Comunicagao.

A identificagdo nominal do gestor de contrato indicado no nimero anterior constara no contrato.

Caso se verifique, durante a execug¢do do contrato, a substituicdo de gestor contratual, a sua indicagdo nominal sera

efetuada por comunicagdo escrita a enviar ao adjudicatario.
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CLAUSULA 13.2 - COMUNICAGOES E NOTIFICACOES

Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagdes e comunicagbes entre as partes do
contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do Cédigo dos Contratos Publicos, para o domicilio ou sede
contratual de cada uma, identificados no contrato.

O adjudicatario devera informar o IGFSS das alteragcdes verificadas durante a execugdo do contrato, referentes a:
2.1. Poderes de representagdo no contrato celebrado para a aquisicdo dos servigos;
2.2. Nome ou denominagdo social;
2.3. Enderego ou sede social;

2.4. Quaisquer outros fatores que alterem de modo significativo a sua situagdo.

CLAUSULA 14.2 - CONTAGEM DOS PRAZOS

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

CLAUSULA 15.2 - LEGISLAGAO APLICAVEL

Em tudo o que se encontre omisso e ndo esteja especialmente previsto no presente caderno de encargos aplica-se o
disposto no Cédigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 18/2008, de 29 de janeiro, na sua redagéo

atual e demais legislagdo aplicavel.

CLAUSULA 16.2 - FORO COMPETENTE

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

de Lisboa, com expressa rendncia a qualquer outro.

PARTE Il - ESPECIFICAGAO TECNICAS

CLAUSULA 17.2 - SERVICO

A Parte Il — especificagGes técnicas do presente caderno de encargos, tem por objeto apresentar as cldusulas técnicas
do contrato a celebrar para aquisicdo servicos de gestdo de um centro de atendimento (de chamadas telefénicas e
mensagens de correio eletrdonico) na area do Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, prestado através de
um Contact Center por um periodo maximo de 9 (nove) meses e representam o nivel minimo das condi¢Ges exigidas
ao adjudicatario na execuc¢do do contrato a celebrar.
A aquisicdo de servicos identificada no nimero anterior terd como objetivos principais:
2.1. externalizagdo completa da atividade de 1.2 linha de atendimento telefénico e eletrénico (tratamento de e-mails)
associada as diversas areas de atuac¢do do IGFSS, de acordo com um determinado nivel de servico preestabelecido

no presente caderno de encargos, ajustavel em funcdo da afluéncia aos canais de comunicacdo em apreco;
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2.2. incrementar e melhorar a capacidade de resposta do IGFSS aos contactos recebidos através dos diversos canais
de comunicagdo a distancia disponibilizados ao cidad3o.

3. A prestacdo de servigos subjacente ao procedimento a realizar visa a execugdo da operagao do centro de contacto
do IGFSS, especificamente de servicos de atendimento telefénico e gestdo da caixa de e-mail para suporte da
atividade do Instituto, designadamente servico de informacgGes gerais e servicos conexos das areas de Gestdo da
Divida, Patrimdnio Imobilidrio, Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a Menores e Fundo de Garantia Salarial.

4. As cldusulas da presente Parte Il referem-se a aspetos da execu¢do do contrato ndo submetidos a concorréncia

(termos ou condigBes), cuja inobservancia constitui motivo de exclusdo da proposta.

CLAUSULA 18.2 — REMISSAO

O presente procedimento rege-se pelas clausulas técnicas do Caderno de Encargos do procedimento de Concurso Publico
Internacional n2 1001/19/0000165, que se junta (Anexo I), e em tudo o que ndo for incompativel ou adequado ao

presente.
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