_ CONTRATO DE AQUISICAO DE SERVIGOS_ } )
DE ATENDIMENTO TELEFONICO DE APOIO AO EMPRESARIO E ASSUNCAO DE GESTAO LOGISTICA DA
INFRAESTRUTURA HARDWARE E SOFTWARE PARA SUPORTE A LINHA DE ATENDIMENTO GERAL N° 152/2020

Entre:

TURISMO DE PORTUGAL, I.P., pessoa coletiva n.° 508 666 236, com sede na Rua Ivone Silva, lote 6, 1050-124 Lisboa, neste ato
representado por Luis Inacio Garcia Pestana Araujo, na qualidade de Presidente do Conselho Diretivo, de ora em diante designado
como PRIMEIRO OUTORGANTE,

e

Armatis Atlantic S.A,, pessoa coletiva n.2 504 930 001, com sede na rua Cidade de Goa 22, Edf 2 Fracao E 2685-038 Sacavém,

neste ato representado por Soénia Cristina Sousa Duarte Guerreiro, na qualidade de Administradora, de ora em diante designada

COmMoO SEGUNDA OUTORGANTE,

Considerando que:

A) Em 30 de margo de 2021 o Conselho Diretivo do PRIMEIRO OUTORGANTE autorizou a abertura de um concurso publico para a
aquisicdo de servicos de atendimento telefonico de apoio ao empresario e de assungdo de gestdo logistica da infraestrutura
hardware e software para suporte a Linha de Atendimento Geral para o Turismo de Portugal, I.P.;

B) Por deliberacdo de 30 de novembro de 2021, o mesmo Conselho Diretivo adjudicou a SEGUNDA OUTORGANTE 0S Servicos a que
se refere o Considerando anterior;

C) A minuta do presente contrato foi aprovada por deliberacdo do Conselho Diretivo do PRIMEIRO OUTORGANTE, de 30 de novembro
de 2021;

D) A despesa emergente do presente contrato tem cabimento na dotagdo orcamental do PRIMEIRO OUTORGANTE sob a rubrica
020220C.

é celebrado o presente contrato de prestacdo de servicos (adiante designado por CONTRATO), que se rege pelas disposicGes

constantes das clausulas seguintes:

Clausula 1.2 - Objeto: O presente CONTRATO tem por objeto a prestagdo de servicos de atendimento telefénico de apoio ao
empresario e de assuncdo de gestdo logistica da infraestrutura hardware e software para suporte a Linha de Atendimento Geral
para o Turismo de Portugal, I.P. pela SEGUNDA OUTORGANTE.

Clausula 2.2 - Contrato:

1. O CONTRATO é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2. O CONTRATO integra ainda os seguintes elementos:
a) Os esclarecimentos relativos ao Caderno de Encargos;
b) O Caderno de Encargos e seu anexo;
c) A proposta adjudicada.

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no nimero anterior, a prevaléncia é determinada pela ordem pela qual
sdo ai enunciados.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do contrato, prevalecem os primeiros, salvo
quanto aos ajustamentos propostos de acordo com o disposto no artigo 99.° do Cddigo dos Contratos Publicos e aceites pela
Segunda Outorgante, nos termos do disposto no artigo 101.° desse mesmo diploma legal.

Clausula 3.2 - Prazo: O CONTRATO vigora de 03 de janeiro de 2022, ou do dia seguinte ao da sua assinatura caso esta ocorra
em data posterior, até 20 de agosto de 2024.

Clausula 4.2- Local e horario da prestacao dos servigos: Os servicos objetos do CONTRATO sdo realizados na sede do PRIMEIRO
OUTORGANTE, sita na Rua Ivone Silva, lote 6, 1050-124 Lisboa, todos os dias Uteis, das 09h00m as 18h00m.

Clausula 5.2 - Definigoes

Para os efeitos do presente CONTRATO sdo adotadas as seguintes definigdes:

a) ASSISTENTES — trabalhadores da SEGUNDA OUTORGANTE, responsaveis pelo atendimento das chamadas telefonicas;

b) Concurso - o Concurso Publico que tem por objeto a adjudicacdo de uma proposta de aquisicdo de servicos de atendimento
telefénico para o Turismo de Portugal, I.P.;

c) CONTRATO - 0 presente contrato, celebrado na sequéncia da adjudicagdo no @mbito do CONCURSO;

d) COLABORADORES - todos os trabalhadores do PRIMEIRO OUTORGANTE;

e) DDI/EXTENSAO - numero direto/extensdo da rede telefonica dos COLABORADORES;

f) EQUIPA DE APOIO AO EMPRESARIO - equipa do PRIMEIRO OUTORGANTE constituida por 5 (cinco) COLABORADORES, que prestam
informagdes aos UTENTES sobre as areas de atuagdo do PRIMEIRO OUTORGANTE;

g) FERRAMENTA DE TICKETING — aplicagdo informatica que permite a gestdo de assuntos pendentes ou a aguardar resolugdo que é
partilhada entre os COLABORADORES € 0S ASSISTENTES;

h) IP (PROTOCOLO DE INTERNET) - protocolo de comunicagdo suportado pela rede de dados;

i) IVR (RESPOSTA INTERATIVA DE VOZ) - tecnologia apta a responder e a interagir com o UTENTE, através de uma mensagem de audio
pré-gravada, que permite a um computador detetar sinais telefénicos;

j) LINHA DE ACESSO DEDICADO DE DADOS — conexdo entre as centrais telefonicas do PRIMEIRO OUTORGANTE € da SEGUNDA OUTORGANTE;

I) LINHA DE ATENDIMENTO GERAL — numero de telefone geral do PRIMEIRO OUTORGANTE;

m) LINHA DE APOIO AO EMPRESARIO — numero de telefone especifico (linha azul) para questbes relacionadas com as areas de atuagdo
do PRIMEIRO OUTORGANTE;

n) PROPOSTA — a proposta apresentada pelo ADJUDICATARIO ao CONCURSO;

0) TICKET - Registo de interagdo com o UTENTE, que contém o assunto ou motivo da interacdo, a hora em que esta ocorre, o tempo
de resolucdo, o destinatario e a proposta de resolugao.

p) UTENTES - todos os individuos que entrem em contacto telefénico com o PRIMEIRO OUTORGANTE;

q) VOIP (Voz soBrE IP) - protocolo utilizado na rede telefénica do PRIMEIRO OUTORGANTE que transporta os sinais de voz numa rede

IP; Assinado Por: SONIA CRISTINA SOUSA DUARTE GUERREIRO

r) VPN IP - Rede de comunicacdes privada do PRIMEIRO OUTORGANTE. LocalizagZo: Lisboa, Portugal
.o\\nsn,‘_
&

Motivo: Documento Aprovado
Data da Assinatura: 17/12/2021 10:26:40 GMT +00:00

Clausula 6.2 - Obrigacgoes principais da Segunda Outorgante




Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislagdo aplicavel, no Caderno de Encargos ou nas cldusulas contratuais, a
SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a:

a) Apresentar, no prazo de maximo de 5 (cinco) dias apds a assinatura do CONTRATO, informacgdo técnica detalhada sobre a
plataforma eletrdnica que suporta o atendimento objeto dos servicos contratados, em particular no tocante as suas capacidades
de integracgdo e as estatisticas disponibilizadas;

b) Fornecer e instalar a plataforma eletrdnica a que se refere a alinea anterior;

c) Fornecer e instalar o mobilidrio e equipamento necessario e adequado a prestacdo dos servicos;

d) Encetar todos os esforgos junto do PRIMEIRO OUTORGANTE, de forma a implementar os servigos nos termos e no prazo a que se

referem as clausulas 8.2 e 13.2 de forma a assegurar a continuidade do atendimento especializado aos empresarios de modo que
ndo ocorra qualquer interrupgdo na prestagdo de servigo;

e) Gerir os servicos objeto do CONTRATO em conformidade com as caracteristicas definidas no Anexo ao Caderno de Encargos;

f) Assegurar que os servigos sdo realizados com niveis de qualidade e de modo a cumprir os niveis minimos de servigo definidos
na clausula 15.2;

g) Afetar a execugdo dos servigos os meios humanos descritos na cldusula 10.2;

h) Assegurar os meios técnicos necessarios a prestagdo dos servicos, incluindo, caso a plataforma tecnoldgica da SEGUNDA
OUTORGANTE 0 exija, a instalagdo da LINHA DE ACESSO DEDICADO DE DADOS que suporte o trafego telefénico estimado, com redundéncia;
i) Executar os servigos com base em guides de atendimento aprovados pelo PRIMEIRO OUTORGANTE;

j) Comunicar ao PRIMEIRO OUTORGANTE, com a devida antecedéncia, os factos que tornem total ou parcialmente impossivel a
prestacao dos servicos ou o cumprimento de qualquer outra obrigacdo decorrente do presente CONTRATO;

I) N3ao alterar a prestagdo dos servigos, sem autorizagdo expressa do PRIMEIRO OUTORGANTE;

m) Prestar ao PRIMEIRO OUTORGANTE todas as informacdes referentes as condigGes de prestagdo dos servicos objeto do presente
CONTRATO e 0s esclarecimentos que, de acordo com as circunstancias, se justifiquem;

n) Garantir a observancia do disposto no Regulamento Geral sobre a Protegdo de Dados, bem como das condicGes gerais aplicaveis
ao tratamento de dados pessoais decorrentes da gravagao de chamadas.

Clausula 7.2 - ObrigagOes relativas a plataforma tecnolégica: A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a incluir na plataforma
tecnoldgica as seguintes funcionalidades:

a) FERRAMENTA DE TICKETING, de modo a permitir efetuar o seguimento dos contactos que ndo sdo objeto de resposta nem pelos
ASSISTENTES, Nnem pela EQUIPA DE APOIO AO EMPRESARIO, nem pelos COLABORADORES;

b) O envio de mensagens para o enderego de correio eletrénico dos COLABORADORES;

c) Constituir uma knowledge base, tendo em vista quer a estruturagcdo da informacdo que é prestada, quer a tipificagdo dos
contactos de acordo com listagens de categorias a definir;

d) Dois postos de atendimento para a LINHA DE ATENDIMENTO GERAL, para além dos postos que se afigurarem necessarios para a
LINHA DE APOIO AO EMPRESARIO, com as especificidades previstas no Anexo do Caderno de Encargos;

e) Mecanismos que assegurem uma deslocalizagdo imediata e eficaz dos servigos nos casos em que tal se mostre necessario, de
que é exemplo a obrigatoriedade de desempenho fungdes em teletrabalho, quer pelos ASSISTENTES quer pelos 2 postos de
atendimento da LINHA DE ATENDIMENTO GERAL assegurada pelos COLABORADORES.

Clausula 8.2 - Obrigacdoes na fase de implementagdo dos servigos: Na fase de implementacdo dos servicos, a SEGUNDA
OUTORGANTE obriga-se a:

a) Ministrar formagdo aos ASSISTENTES, nos termos definidos na cldusula 11.3;

b) Instalar, para a globalidade dos postos de atendimento, o mobilidrio e o equipamento necessario e adequado a prestagdo dos
servigos;

c) Integrar a plataforma tecnoldgica com a rede de comunicagdes do PRIMEIRO OUTORGANTE;

d) Instalar a LINHA DE ACESSO DEDICADO DE DADOS, caso a plataforma tecnoldgica o exija.

Clausula 9.2 - Obrigagdao de parametrizacdo dos servigos: A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a parametrizar os servigos de
IVR e mensagens de espera de modo a:

a) Criar uma mensagem de atendimento inicial, com a duragdo maxima de 30 (trinta) segundos;

b) Criar uma segunda mensagem, também com a duragdo maxima de 30 (trinta) segundos, para quando o tempo previsivel de
atendimento por parte dos ASSISTENTES exceda os 60 (sessenta) segundos;

c) Criar uma mensagem de boas-vindas, com a duracdo maxima de 30 (trinta) segundos, para subsequente gravacdo do contacto
do UTENTE, que deve estar disponivel fora do horario de atendimento referido na clausula 4.2, para resposta por parte do ASSISTENTE
no dia util seguinte;

d) A pedido do PRIMEIRO OUTORGANTE € sem quaisquer custos adicionais para este, prever a possibilidade de insercao de mensagens
com a duragdo maxima de 60 (sessenta) segundos, relativas a campanhas em curso, ou decorrentes das necessidades da procura
pelos clientes do Turismo de Portugal, devendo, para o efeito, a SEGUNDA OUTORGANTE indicar o formato de ficheiro que deve ser
disponibilizado pelo PRIMEIRO OUTORGANTE;

e) Para efeitos do numero anterior a SEGUNDA OUTORGANTE deve assegurar a implementacdo da mensagem em tempo nunca
superior a 48 horas;

f) A implementacao e funcionamento do IVR ndo pode gerar quaisquer encargos financeiros para o PRIMEIRO OUTORGANTE, Seja a
que titulo for.

Clausula 10.2 - Recursos Humanos
1. Sem prejuizo do disposto no nimero seguinte, a SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a afetar a execugdo dos servicos objeto do
CONTRATO 0 nUmero de ASSISTENTES necessario para garantir o cumprimento dos niveis de servigo definidos na cldusula 15.2, em
numero nunca inferior a 3.
2. A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a afetar, pelo menos, um ASSISTENTE em cada um dos seguintes periodos horarios:

i) Das 09:00 as 17:00

i) Das 10:00 as 18:00
3. Para efeitos do cumprimento do disposto nos nimeros anteriores, s6 é admissivel o recurso a ASSISTENTES que se encontrem
vinculados a S,EGUNDA IOUTORGANTE por contratq |nd|V|duaI_de tral:_oalho, a termo ou por te{ppn% g_gst&qugqg@ﬂ& SOUSA DUARTE GUERREIRO
4. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, a referida equipa de ASSISTENTES nao & ECRLEH FRIGYLEr Vineulo pro?nssmm A
outro com o PRIMEIRO OUTORGANTE, hem com este estabelecera qualquer relagao de smmrﬁm&gﬁdﬁw&@a, técnica ou final 4
entendendo-se que quaisquer instrucdes que venha a receber do PRIMEIRO OUTORGANTE %58 ‘S80S E 38 4pHg0 B350 &P82 K
sobre o cocontratante de que goza o contraente publico, nos termos do disposto no art.© 304.° do Cddigo dos Contratos Pu \




5. A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a afetar a execugdo dos servigos objeto do CONTRATO, ASSISTENTES com competéncias
nas areas de atuagdo da entidade adjudicante, devendo os mesmos, preferencialmente, dispor, no minimo de 4 anos de
experiéncia de prestagdo de servigos na area do Turismo.

6. A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a ndo substituir os ASSISTENTES afetos aos servicos objeto do presente CONTRATO sem a
aprovagdo prévia do PRIMEIRO OUTORGANTE, salvo por motivos de urgéncia imperiosa que impossibilitem a referida aprovacdo em
tempo util, sendo, no entanto, exigida a comunicagdo imediata da substituicdo e da respetiva justificacdo, sem prejuizo do previsto
no namero anterior..

7. Em caso de impedimento temporario ou auséncia para gozo de periodos de férias dos membros da referida equipa, a SEGUNDA
OUTORGANTE obriga-se a substitui-los por profissionais que correspondam em quantidade e perfil aos profissionais substituidos.

8. A SEGUNDA OUTORGANTE deve desenvolver agdes com vista a minimizar a rotagao dos ASSISTENTES afetos a prestacdo dos servigos,
de forma a garantir a continuidade, consisténcia e a qualidade dos trabalhos a realizar.

9. O PRIMEIRO OUTORGANTE pode, a qualquer altura, por razdes atendiveis e devidamente fundamentadas, solicitar a substituigdo
de um ou mais ASSISTENTES.

10. A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se, ainda, a afetar a execugdo dos servigos os seguintes gestores de conta:

a) Um Gestor Comercial - com fungSes essencialmente de natureza comercial, que deve ser o primeiro ponto de contacto do
PRIMEIRO OUTORGANTE, sempre que este entenda contactar a SEGUNDA OUTORGANTE no ambito da execugdo do CONTRATO;

b) Um Supervisor - com fungdes essencialmente técnicas e de coordenacdo e supervisdo, responsavel, em particular, pela
elaboragdo dos relatdrios de servigo.

Clausula 11.2 - Obrigacao de formacgao: A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a realizar, em coordenagdo com 0s COLABORADORES
do PRIMEIRO OUTORGANTE, 0 seguinte plano de formagdo dos ASSISTENTES que se encontrem afetos a execucdo dos servigos:

a) Uma formagdo inicial, com a duragdo minima de 40 (quarenta) horas, que deve ser ministrada a cada ASSISTENTE antes de o
mesmo ser afeto a execucgdo dos servicos e de forma a garantir que ndo ocorrera qualquer interrupgdo no atendimento especializado
em curso;

b) Uma formagdo continua, com a duragdo minima de 20 (vinte) horas por ano, que deve ser ministrada a todos 0s ASSISTENTES
afetos a execugdo dos servigos objeto do presente CONTRATO devendo ser apresentado antecipadamente ao PRIMEIRO OUTORGANTE O
plano de necessidades formativas por area de atuacdo deste.

Clausula 122, - Obrigacdes especificas da Segunda Outorgante: Na execugdo dos servigos objeto do presente CONTRATO, a
SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se, ainda, a:

a) Efetuar o atendimento na LINHA DE APOIO AO EMPRESARIO, prestando ao UTENTE as informagdes e os esclarecimentos definidos nos
guides que, para o efeito, lhe forem facultados pelo PRIMEIRO OUTORGANTE;

b) Encaminhar as chamadas recebidas pela LINHA DE APOIO AO EMPRESARIO para a EQUIPA DE APOIO AO EMPRESARIO sempre que ndo seja
possivel aos ASSISTENTES a resolugdo da questdo colocada pelo UTENTE.

Clausula 13.2 - Prazo para a implementacao dos servigos

1. O prazo para a implementacdo dos servigos objeto do presente CONTRATO € de 10 (dez) dias, contado do dia seguinte ao da sua
assinatura, assegurando a continuidade da prestacdo de servigos em curso, ndo podendo haver qualquer interrupgdo relativamente
a0 servigo em curso.

2. O prazo previsto no nimero anterior pode ser prorrogado por iniciativa do PRIMEIRO OUTORGANTE ou a requerimento devidamente
fundamentado da SEGUNDA OUTORGANTE quando ocorra alguma das situagdes previstas na clausula 21.2 que implique o adiamento
do inicio da prestagdo dos servigos.

Clausula 14.2 - Monitorizagao e relatorios

1. A SEGUNDA OUTORGANTE deve disponibilizar ao PRIMEIRO OUTORGANTE uma ferramenta de monitorizacao via Web, designadamente
através de dashboard informativo, que permita, em tempo real, a obtengdo de estatisticas de atendimento referentes as linhas de
ATENDIMENTO GERAL € de APOIO AO EMPRESARIO, e do cumprimento dos niveis de servico.

2. A SEGUNDA OUTORGANTE deve ainda disponibilizar ao PRIMEIRO OUTORGANTE O acesso a FERRAMENTA DE TICKETING, criando alertas,
nas caixas de correio eletronico da EQUIPA DE APOIO AO EMPRESARIO, relativos a situagdes de ndo resposta.

3. A SEGUNDA OUTORGANTE deve ainda disponibilizar ao PRIMEIRO OUTORGANTE 0 acesso a informagdo constante do software que
utiliza para registo das interagdes telefénicas para integragdo com o CRM do PRIMEIRO OUTORGANTE, sendo o formato de acesso
definido por acordo entre as partes, privilegiando-se o acesso por API ou webservice, sempre que possivel.

4. Mensalmente, até ao 5° (quinto) dia util de cada més, a SEGUNDA OUTORGANTE deve enviar ao PRIMEIRO OUTORGANTE o relatdrio
sintese da atividade efetuada no més anterior, evidenciando os niveis de servigo alcancados e os eventuais constrangimentos que
existiram ao nivel de resposta interna do PRIMEIRO OUTORGANTE as questdes dos UTENTES.

5. O formato do relatério a que alude o nimero anterior é definido por acordo entre as partes.

6. O PRIMEIRO OUTORGANTE reserva-se o direito de monitorizar os servigos prestados pela SEGUNDA OUTORGANTE.

Clausula 15.2 - Niveis de servigo
1. A SEGUNDA OUTORGANTE deve garantir, na LINHA DE APOIO AO EMPRESARIO, 0 cumprimento dos seguintes niveis minimos de servigo:
a) Que 80% das chamadas telefénicas efetuadas pelos UTENTES sdo atendidas em tempo inferior a 30 (trinta) segundos;
b) Que, da totalidade das chamadas recebidas por més, a taxa de abandono de chamadas telefénicas por parte dos UTENTES é
inferior a 5%;
c) Que a chamada de resposta a gravagdes, prevista na alinea c) da clausula 9.2, é efetuada até as 12h00m do dia util seguinte.
2. A SEGUNDA OUTORGANTE deve, ainda, garantir que 75% dos pedidos efetuados na LINHA DE APOIO AO EMPRESARIO s&o resolvidos no
atendimento genérico, ou seja, ndo sdo encaminhados para a EQUIPA DE APOIO AO EMPRESARIO, nem ddo origem a abertura de TICKET.

Clausula 16.2 - Dever de sigilo
1. A SEGUNDA OUTORGANTE deve guardar sigilo sobre toda a informacgdo e documentacdo, técnica e ndo técnica, comercial ou outra,
relativa ao PRIMEIRO OUTORGANTE, de que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relacdo com a execucdo do CONTRATO.

2. Ainformagdo e a documentagdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transn}gstsiigi%g P%f'tféﬁ iEQEﬁNEQB&W&}&%%S&@E]&?r
uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado direta e exclusivamente a execuga&afﬂgwn ugal

3. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagdo e a documentagdo que fossem Cowrgjﬁw@fﬁeﬁ%’%q8982?%?9'3%80
da respetiva obtencdo pela SEGUNDA OUTORGANTE ou que esta seja legalmente obrigad® aavarsr® BoF #8143y 47 4% ‘
judicial ou a pedido de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.




Clausula 17.2 - Prazo do dever de sigilo: O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de 3 anos a contar do
cumprimento ou cessagdo, por qualquer causa, do CONTRATO, sem prejuizo da sujeigdo subsequente a quaisquer deveres legais
relativos, designadamente, a protegdo de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da confianca devidos as pessoas
coletivas.

Clausula 18.2 - Preco contratual

1. Pelo cumprimento de todas as obrigag6es emergentes do presente CONTRATO, 0 PRIMEIRO OUTORGANTE paga a SEGUNDA OUTORGANTE
o prego de € 137.546,93 (cento e trinte e sete mil, quinhentos e quarenta e seis euros e noventa e trés céntimos), a que acresce
o IVA a taxa legal em vigor.

2. O preco referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo esteja atribuida ao
PRIMEIRO OUTORGANTE.

Clausula 19.2 - Condicdes de pagamento

1. O preco contratual é pago mensalmente, fracionando-se, para tanto, pelo nimero maximo de meses de duragdo do CONTRATO
nos termos disposto na cldusula 3.3.

2. Independentemente do sistema de faturacao utilizado pela SEGUNDA OUTORGANTE, esta deve apresentar ao PRIMEIRO OUTORGANTE,
mensalmente, na uUltima sexta-feira de cada més, uma fatura.

3. Cada fatura é paga no prazo de 30 (trinta) dias a contar da data da sua rececédo.

4. Em caso de discordancia por parte do PRIMEIRO OUTORGANTE quanto aos valores indicados nas faturas, deve esta comunicar a
SEGUNDA OUTORGANTE, por escrito, os respetivos fundamentos e proceder a devolugdo da respetiva fatura, ficando a SEGUNDA
OUTORGANTE obrigada a prestar os esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura corrigida.

5. Desde que devidamente emitidas, as faturas sdo pagas através de transferéncia bancaria para o NIB a indicar pela SEGUNDA
OUTORGANTE.

6. Qualquer atraso no pagamento das faturas referidas nos nimeros anteriores ndo autoriza a SEGUNDA OUTORGANTE a invocar a
excegdo de ndo cumprimento de qualquer das obrigagdes que lhe incumbem por forga do CONTRATO.

7. O preco sera revisto anualmente, de acordo com a variagdo do Indice de Pregos no Consumidor (Taxa de Variagdo Média Anual
- Base 2008) por agregados especiais, em Portugal, publicado pelo Instituto Nacional de Estatistica, face ao més homoélogo do ano
anterior, ocorrendo a 12 revisdo no 1° dia util apds o pagamento da 122 prestagdo mensal.

8. A SEGUNDA OUTORGANTE tem o direito aos juros de mora sobre o montante em divida, nos termos previstos no artigo 326.° do
CCP.

Clausula 20.2 - Penalidades contratuais

1. Por cada dia de atraso no inicio da implementacdo dos servigos, a que se refere a clausula 13.2, o PRIMEIRO OUTORGANTE pode
exigir da SEGUNDA OUTORGANTE 0 pagamento de uma sangdo pecuniaria de montante maximo correspondente a 0,1% do valor do
CONTRATO, a qual ndo pode, contudo, exceder o limite de 10% do precgo contratual.

2. Pelo incumprimento de qualquer um dos parametros dos niveis de servigo estabelecidos na cldusula 152, 0 PRIMEIRO OUTORGANTE
pode exigir da SEGUNDA OUTORGANTE 0 pagamento de uma sancgdo pecuniaria de montante maximo correspondente a 2,5% sobre o
valor da faturagdo relativa ao més em causa.

3. Caso a taxa mensal de abandono de chamadas telefonicas por parte dos UTENTES, a que se refere a alinea b) da clausula 159,
seja superior a 10% do numero total de chamadas recebidas, pode ser exigido da SEGUNDA OUTORGANTE 0 pagamento de uma
sangdo pecunidria de montante maximo correspondente a 20% da faturagdo mensal do més em causa.

4. Na determinagdo da gravidade do incumprimento, o PRIMEIRO OUTORGANTE tem em conta, nomeadamente, a duragdo da infracdo,
a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa da SEGUNDA OUTORGANTE e as consequéncias do incumprimento.

5. As sangdes pecunidrias exigidas pelo PRIMEIRO OUTORGANTE ao abrigo do presente artigo devem ser materializadas pela SEGUNDA
OUTORGANTE no més seguinte ao da respetiva notificacdo, através da emissdo de uma nota de crédito.

6. O PRIMEIRO OUTORGANTE pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as sangdes pecunidrias nos termos
da presente clausula.

7. Caso a duragdo ou fluxo das chamadas sofra uma variagao significativa (+15% N x d, em que N é o niumero de chamadas e d
a duracdo média ponderada para as duas linhas de atendimento), o PRIMEIRO OUTORGANTE suspende a aplicacdo das sangdes a que
se referem os n%s 2 e 3.

Clausula 21.2 - Forga maior
1. N&o podem ser impostas penalidades a SEGUNDA OUTORGANTE, nem é havida como incumprimento, a ndo realizagdo 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 realizagdo, alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da
celebracdo do presente CONTRATO e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.
2. Podem constituir forca maior, caso se verifiquem as circunstancias referidas no 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.
3. N&o constituem casos de forca maior, designadamente:
a) Circunstancias que ndo constituam forga maior para os subcontratados da SEGUNDA OUTORGANTE, na parte em que
intervenham;
b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades da SEGUNDA OUTORGANTE ou a grupos de sociedades em que esta se
integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus subcontratados;
c) Determinagdes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatéria ou de outra forma resultantes do
incumprimento pela SEGUNDA OUTORGANTE de deveres ou énus que sobre ela recaiam;

d) Manifestagdes populares devidas ao incumprimento pela SEGUNDA OUTORGANTE de normas legais;

e) Incéndios ou inundagdes com origem nas instalacdes da SEGUNDA OUTORGANTE cuja causa, propagacio ou proporcdes se
devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de seguranga;

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecénicos da SEGUNDA OUTORGANTE n&o devtkﬂiq@gsﬁgmtggfa’?w SOUSA DUARTE GUERREIRO
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5. A forca maior determina a prorrogagdo dos prazos de cumprimento das obrigagdes contratuais afetadas pelo periodo de tempo
comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da forga maior.

Clausula 22.2 - Resolucdo por parte do PRIMEIRO OUTORGANTE
1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo previstos na lei, 0 PRIMEIRO OUTORGANTE pode resolver o CONTRATO, a titulo
sancionatorio, no caso de a SEGUNDA OUTORGANTE violar, de forma grave e reiterada, qualquer das obrigagdes que Ihe incumbem,
designadamente nos seguintes casos:

a) Incumprimento das obrigagdes de acompanhamento permanente e efetivo que decorrem do presente CONTRATO;

b) Incumprimento reiterado, das obrigacGes de entrega dos elementos informativos constantes da Clausula 14.3;

c) Incumprimento das obrigagdes de recursos humanos, nomeadamente a existéncia de uma equipa afeta a prestacdo dos

servicos objeto do CONTRATO e a nomeacgao de um interlocutor.

2. O direito de resolugdo do Contrato exerce-se mediante declaragdo enviada a Segunda Outorgante.
3. A resolugcdo do contrato pelo Primeiro Outorgante ndo determina a repeticdo das prestacGes ja realizadas pela Segunda
Outorgante.
4. O Primeiro Outorgante ndo aceita qualquer limitacdo de responsabilidade da Segunda Outorgante.

Clausula 23.2 - Resolucao por parte da SEGUNDA OUTORGANTE

1. A Segunda Outorgante pode resolver o Contrato em caso de grave violagdo, pelo Primeiro Outorgante, das obrigagdes legais e
contratuais.

2. No caso de incumprimento, pelo Primeiro Outorgante, das obrigagdes pecunidrias a que estd adstrito no Contrato, a Segunda
Outorgante sé o pode resolver quando qualquer montante que lhe seja devido esteja em divida ha mais de 6 (seis) meses ou
o montante em divida exceda 25% do prego contratual, excluindo juros.

3. O direito de resolucdo com outros fundamentos que ndo o mencionado no nimero anterior é exercido por via judicial.

4. Nos casos previstos no n.° 2, o direito de resolugdo pode ser exercido mediante declaragdo enviada ao Primeiro Outorgante,
que produz efeitos 30 (trinta) dias apds a recegdo dessa declaragdo, salvo se este Ultimo cumprir as obrigagbes em atraso
nesse prazo, acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

Clausula 24.2 - Foro Competente: Para a resolugdo de todos os litigios decorrentes do presente CONTRATO fica estipulada a
competéncia do Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa renuncia a qualquer outro.

Clausula 25.2 - Subcontratacao e cessao da posicao contratual: A subcontratagdo pela SEGUNDA OUTORGANTE € a cessdo da
posigdo contratual por qualquer das partes depende da autorizagdo da outra, nos termos do Cddigo dos Contratos Publicos.

Clausula 26.2 - Comunicagoes e notificagoes

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

2. Qualquer alteragdo das informagdes de contacto deve ser comunicada a outra parte.

Clausula 27.2 - Garantia técnica: A SEGUNDA OUTORGANTE deve assegurar que todo o mobilidrio e equipamento a que se refere a
alinea c) da cldusula 6.2 se encontre a apto a funcionar perfeitamente, obrigando-se a sua substituicdo imediata em caso de dano,
avaria ou mau funcionamento e sempre que a evolucdo tecnoldgica garanta melhorias quer na prestacdo do servico, quer melhores
condigdes aos recursos humanos que usam este mobilidrio e equipamento.

Clausula 28.2 - Deveres de informagao

1. Cada uma das partes deve informar, sem demora, a outra de quaisquer circunstancias que cheguem ao seu conhecimento e
possam afetar os respetivos interesses na execugdo do presente CONTRATO, de acordo com o principio da boa-fé.

2. Em especial, cada uma das partes deve avisar, de imediato, a outra de quaisquer circunstancias, constituam ou ndo forga maior,
que previsivelmente impegam o cumprimento ou o cumprimento tempestivo de qualquer uma das suas obrigagdes.

3. No prazo de 15 (quinze) dias apds a ocorréncia de tal impedimento, a parte deve informar a outra do tempo ou da medida em
que previsivelmente sera afetada a execugdo do CONTRATO.

Clausula 29.2 - Gestor do Contrato do Primeiro Outorgante
O Gestor do contrato do Primeiro Outorgante serd o interlocutor Gnico na relagdo com a Segunda Outorgante no &mbito do
contrato.
1. Sem prejuizo das competéncias atribuidas a cada departamento ou unidade dentro da orgénica do Primeiro Outorgante é
ao Gestor do contrato, que a Segunda Outorgante deve dirigir as suas comunicagdes, duvidas, respostas, relatorios e outros no
ambito da prestagdo de servigos.
2. O Primeiro Outorgante como Gestor do Contrato, nos termos do artigo 290.°-A do CCP, a Diretora do Departamento de Inovagao
e Gestdo de Projetos, XXXXXXXXX, com a fungdo de acompanhar permanentemente a execugdo do contrato, cabendo-lhe,
nomeadamente:
a) Comunicar de imediato eventuais desvios, defeitos ou outras anomalias na execugdo do contrato ao Conselho Diretivo do
Turismo de Portugal, I.P., propondo em relatério fundamentado as medidas corretivas que, em cada caso, se revelem
adequadas; e
b) Adotar as medidas corretivas acima referidas, em caso de delegacdo de poderes para o efeito, salvo em matéria de
modificacdo e cessagdo do contrato.
3. O Primeiro Outorgante poderd nomear um Gestor de contrato suplente que substituird o Gestor de contato na auséncia ou
impedimento deste.

Clausula 30.2 - Transicdo dos servicos objeto do CONTRATO: Em qualquer caso de resolugdo do presente CONTRATO,
independentemente do motivo que |he der origem, a SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a prestar toda a assisténcia técnica necessaria
na transicdo dos servigos objeto do presente CONTRATO para o PRIMEIRO OUTORGANTE OU Rara terceirg por este designade, de mado
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a que se garanta a continuidade dos servigos objeto do CONTRATO, a minima perturbacdo destes e a transigdo ocorra de forma
progressiva e ordenada.

Clausula 31.2 - Contagem dos prazos: Os prazos previstos no presente CONTRATO sdo continuos, correndo em sabados,
domingos e dias feriados e ndo se suspendendo nem interrompendo em férias judiciais.

Clausula 32.2 - Producgdo de efeitos: O presente CONTRATO produz efeitos no dia 03 de janeiro de 2022.
Clausula 332 -Legislacdo aplicavel: O presente CONTRATO € regulado pela legislacdo portuguesa.

Clausula 342-Condicdes gerais sobre tratamento de dados pessoais
1. A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a cumprir todas as disposigdes legais aplicdveis em matéria de tratamento de dados
pessoais, no sentido conferido pelo Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016,
relativo a protegdo das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados
(“Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados” ou “RGPD”) e demais legislacdo da Unido Europeia e nacional aplicavel,
nomeadamente, no disposto na Lei n.° 58/2019, de 8 de agosto, em relacdo a todos os dados pessoais a que eventualmente aceda,
recolha ou conserve no ambito ou para efeitos da prestacdo dos servicos, nomeadamente, dados pessoais de clientes,
trabalhadores, colaboradores e prestadores de servicos do PRIMEIRO OUTORGANTE.
2. O tratamento de dados pessoais abrange os dados pessoais, na acecao do artigo 4.9, ponto 1) do RGPD.
3. O PRIMEIRO OUTORGANTE e A SEGUNDA OUTORGANTE reconhecem e aceitam que, relativamente a todos os dados pessoais
a que A SEGUNDA OUTORGANTE tiver acesso ou |lhe forem transmitidos pelo PRIMEIRO OUTORGANTE para efeitos da prestacdo
dos servigos:
a) O PRIMEIRO OUTORGANTE atuara na qualidade de responsavel pelo tratamento dos dados (tal como definido no RGPD),
determinando as finalidades e os termos do tratamento desses dados pela SEGUNDA OUTORGANTE;
b) A SEGUNDA OUTORGANTE atuara na qualidade de entidade subcontratante (tal como definido no RGPD), tratando os dados
pessoais em estrita observéancia das instrugdes dadas pelo PRIMEIRO OUTORGANTE, como responsavel pelo tratamento desses
dados.

Clausula 352- Obrigacoes especificas da SEGUNDA OUTORGANTE
1. A SEGUNDA OUTORGANTE compromete-se, designadamente, a ndo copiar, reproduzir, adaptar, modificar, alterar, apagar,
destruir, difundir, transmitir, divulgar ou por qualquer outra forma colocar a disposigdo de terceiros os dados pessoais a que tiver
acesso ou que |Ihe forem transmitidos pelo responsavel pelo tratamento dos dados ao abrigo da prestacdo dos servigos objeto do
presente caderno de encargos, sem que para tal tenha sido expressamente instruido, por escrito, por aquele responsavel.
2. Sem prejuizo das demais obrigagles previstas no caderno de encargos, a SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a cumprir
rigorosamente o disposto na legislacdo aplicavel em matéria de tratamento de dados pessoais €, nomeadamente, a:
a) Trata-los apenas de acordo com as instrugdes do PRIMEIRO OUTORGANTE e Unica e exclusivamente para efeitos da
prestacdo dos servigos;
b) N&o os tratar para fins proprios, nem a fazer uso dos dados pessoais em qualquer produto ou servico que oferega a terceiros;
c) Cumprir todas as regras relacionadas com o tratamento de dados pessoais a que o responsavel pelo tratamento desses
dados estiver vinculado, sempre que tais regras lhe forem comunicadas;
d) Prestar a entidade adjudicante toda a colaboragdo de que esta careca para esclarecer qualquer questdo relacionada com o
tratamento de dados pessoais efetuado ao abrigo da prestacdo de servicos e manter o PRIMEIRO OUTORGANTE informada em
relagdo ao tratamento de dados pessoais;
e) Prestar assisténcia a entidade adjudicante, tendo em conta a natureza do tratamento e a informagdo ao seu dispor, no
sentido de assegurar as obrigagles referentes a notificagdo de violagbes de dados pessoais, designadamente, através da
comunicagdo imediata a entidade adjudicante (e em qualquer caso nunca superior a 24 horas verificado em dias Uteis apds o
conhecimento da ocorréncia) de qualquer violagdo de dados pessoais que ocorra, prestando ainda total colaboragdo a entidade
adjudicante na adogao de medidas de resposta ao incidente, na investigagdo do mesmo e na elaboragao das notificagdes que
se mostrem necessarias nos termos da lei;
f) Colaborar com o PRIMEIRO OUTORGANTE, tendo em conta a natureza do tratamento e na medida do possivel, através das
medidas técnicas e organizativas referidas na clausula seguinte, para permitir que esta cumpra a sua obrigacdo de dar resposta
aos pedidos dos titulares dos dados, tendo em vista o exercicio, por estes, dos seus direitos nos termos da lei;
g) Nao comunicar dados pessoais a terceiros e a prestadores de servicos nao autorizados ou ndo indicados pelo PRIMEIRO
OUTORGANTE;
h) Manter registos das atividades de tratamento de dados realizadas em nome do PRIMEIRO OUTORGANTE ao abrigo da
prestacdo dos servigos, segundo os requisitos previstos na lei e disponibiliza-los, no prazo de 5 (cinco) dias contados da recegdo
do pedido escrito do PRIMEIRO OUTORGANTE nesse sentido;
i) N&o transferir os dados para fora do Espago Econdmico Europeu, sem o consentimento prévio por escrito do PRIMEIRO
OUTORGANTE;
j) Disponibilizar a entidade adjudicante todas as informagGes que se revelem necessarias para demonstrar o cumprimento das
obrigacg0es previstas na lei e facilitar e contribuir para as auditorias e eventuais inspegdes a que a mesma possa ser submetida;
k) Assegurar que o pessoal autorizado a tratar os dados pessoais assume um compromisso de confidencialidade e que conhece
e cumpre todas as obrigagdes aqui previstas.

Clausula 362- Medidas técnicas e organizativas no dominio da seguranca
1. A SEGUNDA OUTORGANTE garantird as medidas técnicas e organizativas adequadas para proteger os dados pessoais, as quais
deverdo oferecer um nivel de seguranca adequado em relagdo aos riscos que o tratamento apresenta, tendo em atengdo o estado
da técnica e a natureza dos dados a serem protegidos.
2. As medidas técnicas e organizativas devem proteger os dados pessoais contra a respetiva destruicdo, acidental ou ilicita, a
perda acidental, alteracdo, a difusdo ou o acesso ndo autorizado e contra qualquer outra forma de tratamento ilicito.
3. Tendo em conta o previsto nos nimeros anteriores, a SEGUNDA OUTORGANTE deve manter um plano de seguranca da
informacao, o0 qual assegure, nomeadamente: Assinado Pgr: SONIA CRISTI SOUSA DUARTE GUERREIRO
a) A confidencialidade, integridade, disponibilidade constante dos sistemas e dos seriigasasl eistbataman
b) A resiliéncia permanente dos sistemas e dos servigos de tratamento. Mativo: Documento Aprovado
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a) Medidas que garantam que as pessoas autorizadas sé possam ter acesso aos dados abrangidos pela autorizagdo;
b) VerificagGes de identidade e de acesso utilizando um sistema de autenticacdo, bem como uma politica de palavras-passe ou
cifragem;
c) Um sistema que fisica e logicamente isola os clientes uns dos outros;
d) Processos de autenticagdo de utilizadores e administradores, bem como medidas para proteger o acesso a fungdes de
administragdo;
e) Um sistema de gestdo de acesso para operagées de suporte e manutengdo que opera com base nos principios dos “privilégios
minimos” (principle of least privilege) e necessidade de conhecimento (need to know);
f) Processos e medidas para rastrear acdes executadas no seu sistema de informacao; e
g) Capacidade de restabelecer a disponibilidade e o acesso aos dados pessoais de forma atempada em caso de incidente fisico
ou técnico.
5. O PRIMEIRO OUTORGANTE podera, sempre que assim o entender e ao seu critério, solicitar a SEGUNDA OUTORGANTE
elementos que demonstrem o cumprimento das obrigagdes da presente clausula.
6. A SEGUNDA OUTORGANTE concorda que o acesso aos dados pessoais tratados no ambito da prestacdo dos servigos sera
estritamente limitado ao pessoal que necessitar de ter acesso aos mesmos para efeitos de cumprimento das obrigacdes aqui
assumidas pela SEGUNDA OUTORGANTE.
7. A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a comunicar de imediato a entidade adjudicante qualquer situagdo que possa afetar o
tratamento dos dados pessoais ou de algum modo dar origem ao incumprimento das disposicdes legais em matéria de protecao
de dados, devendo ainda tomar todas as medidas necessarias para a cessar de imediato.

Clausula 372 - Avaliagoes de impacto sobre a protecdo de dados pessoais: Quando solicitado pelo PRIMEIRO OUTORGANTE,
a SEGUNDA OUTORGANTE disponibilizard todas as informagdes necessarias para demonstrar o cumprimento pelo mesmo da
legislagdo aplicavel e auxiliard o PRIMEIRO OUTORGANTE na concretizacdo de qualquer avaliagdo de impacto sobre a protecdo de
dados associada aos servigos prestados, bem como colaborard com o PRIMEIRO OUTORGANTE para a implementagdo de agGes de
mitigacdo dos riscos de privacidade que venham a ser identificados.

Clausula 382 - Subcontratacdo das obrigacoes especificas

1. A SEGUNDA OUTORGANTE podera apenas subcontratar as suas obrigac6es, decorrentes do presente caderno de encargos, no
que respeita a subcontratacao de servicos de alojamento (“hosting”) e/ou aluguer de espaco em servidores, e mediante autorizagao
expressa e por escrita do PRIMEIRO OUTORGANTE.

2. Caso a SEGUNDA OUTORGANTE seja autorizado a contratar outro subcontratante, nas condigdes previstas no niUmero anterior,
deverdo ser impostas a esse subcontratante as mesmas obrigagdes em matéria de protecdo de dados que as estabelecidas no
presente caderno de encargos, legislagdo e melhores praticas, nomeadamente, a obrigagdo de apresentar garantias de execugdo
de medidas técnicas e organizativas adequadas a segurancga do tratamento, de uma forma que o tratamento seja conforme com
os requisitos do RGPD.

3. A SEGUNDA OUTORGANTE reconhece que o incumprimento das obrigacdes pelo subsubcontratante é da responsabilidade da
SEGUNDA OUTORGANTE, sem prejuizo de quaisquer direitos que este possa ter perante esse subcontratante, tanto por forga da
prestacao de servigos como por forca da legislagdo em vigor.

Clausula 392 - Conservacao de dados pessoais

1. A SEGUNDA OUTORGANTE podera conservar os dados pessoais por conta do PRIMEIRO OUTORGANTE apenas durante o periodo
em que seja necessario o acesso aos dados para realizagdo da operacdo de tratamento, o qual ndo pode ser superior ao periodo
de duragdo do contrato de prestagdo de servigos.

2. No momento da cessagdo do contrato, os dados pessoais que ndo estejam sujeitos a regras especificas de conservagdo, devem
ser, consoante a escolha do PRIMEIRO OUTORGANTE, eliminados ou devolvidos pela SEGUNDA OUTORGANTE, apagando-se e/ou
destruindo-se quaisquer copias existentes, quer em suporte fisico, quer em suporte digital.

Clausula 402 - Politica de seguranca da informacao

1. A SEGUNDA OUTORGANTE obriga-se a respeitar a politica de seguranga e de classificagdo da informagdo do PRIMEIRO
OUTORGANTE, bem como a aplicar os procedimentos definidos pela mesma, nomeadamente em casos de incidente de seguranca
da informacao.

2. O PRIMEIRO OUTORGANTE pode fiscalizar o cumprimento da politica e dos procedimentos de seguranga e de classificagdo da
informacgdo pela SEGUNDA OUTORGANTE, seus colaboradores, parceiros e subcontratados, designadamente, através da realizacao
de auditorias, vistorias e ensaios que permitam avaliar os termos e condigdes em que aqueles estdo a ser assegurados.

Lisboa, 17 de Dezembro de 2021
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