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CONCURSO LIMITADO POR PREVIA QUALIFICAGAO [J4/.

N° CLPQ/01/ASAE72009

AQUISIGAO DE SERVIGOS DE REGISTO E ANALISE TECNICA DE RECLAMAGOES NO AMBITO DO
LIVRO DE RECLAMACOES, REGISTO DE DENUNCIAS E DE DADOS CONSTANTES DE FORMULARIOS
DE OPERADORES FISCALIZADOS

SEGUNDO ESCLARECIMENTO

O Juri do Concurso considerando as questdes colocadas por um dos candidatos/concorrentes e
atendendo as competéncias delegadas por Sua Exceléncia o Senhor Secretério de Estado do
Comeércio, Servigos e Defesa do Consumidor através do Despacho n°. 216-XVII/2009/SECSDC

de 23.06.2009, deliberou prestar os seguintes esclarecimentos:

1 — Podem-se visitar as instalagées onde o servigo ira ser realizado?
Sim. E necessario previamente agendar data e hora para efectivagdo da visita as instalagbes

onde o servigo ira ser realizado.

2 - Esta tarefa encontra-se em execugio? Se sim, é possivel visitar a execugio deste tipo
de operagao? Se nio, alguma vez foi efectuado algum outsourcing?

Sim. E possive! visitar 2 execugdo da operagdo desde que previamente agendada data e hora.

3 - Sao necessarias informagdes detalhadas sobre a aplicagédo a utilizar para a realizagdo
desta tarefa, bem como de todo o Hardware disponivel e respectivo estado de
conservagao.

N&o se afigura como pertinente a presiagdo de informagido detalhada sobre a aplicagéo
informatica a utilizar uma vez que a prestacao de servigos a que se refere o presente concurso
devera recorrer, no que diz respeito ao registo da informagéo na aplicagdo, a conhecimentos ao
nivel da optica do utilizador. Quanto ao estado do Hardware disponivel para a prestagdo de
servigos entende-se que 0 mesmo se encontra num estado adequado a prestagdo de servigos
podendo ser previamente analisado pelo candidato/concorrente desde que agendada data e

hora para o efeito.
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4 - Qual o nome do software deste tipo de prestagio de servigo?

E utilizada uma aplicagdo propria feita @ medida para a Entidade Adjudicante.

5 - Existe algum manual de procedimentos ou de utilizagao deste software?

Existe um manual de utilizagdo da aplicagdo anteriormente descrita.

6 — Qual a marca e modelo de todo o hardware a utilizar na realizagdo da prestagio do
servigo?

Ver resposta a questéo 3.

7 - Existe algum periodo de formagao previsto antes do inicio da operacao?
Esta previsto um periodo inicial de formacdo de duas semanas. Serdo efectuadas acgoes de
refrescamento ao longo do desenvolvimento da operagio, nomeadamente com a comunicagao

de nova legislagdo e procedimentos adequados envolvidos.

8 — Quais os modelos para cada tipo de documento (reclamagao, dentincia, formulario)?
Existe algum tempo médio estimado para preenchimento e tratamento dos documentos
enunciados anteriormente?

Os campos constantes de cada um dos documentos a tratar encontram-se descritos no Caderno
de Encargos, podendo ser verificado no local o tempo de execugdo de cada tarefa afecta aos

processos.

9 - Qual a legislagio em vigor para o cumprimento do registo e tratamento de
documentos?

Para o adequado cumprimento de andlise de reclamagées e dentncias é necessario efectuar o
seu enquadramento legal na legislagdo nacional e comunitaria em vigor na area de actuagao da

ASAE, ou eventualmente de outras entidades com competéncias inspectivas para as quais seja

existe informagéo detalhada sobre os principais diplomas a considerar na respectiva analise,
indicando-se desde ja os diplomas aos quais sera necessario recorrer com mais frequéncia:
Decreto-Lei n° 274/2007, de 30 de Julho;
Decreto-Lei n® 156/2005, de 15 de Setembro alterado pelo Decreto-Lei n® 371/2007, de 6
de Novembro;
Lei n° 24/96, de 31 de Julho alterada pelo Decreto-Lei n° 67/2003, de 8 de Abril @
Decreto-Lei n® 84/2008, de 21 de Maio;
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»  Decreto-Lei n° 234/2007, de 19 de Junho;
Decreto-Lei n° 209/2008, de 29 de Outubro;
Decreto-Lei n° 89/2008, de 30 de Maio;
Decreto-Lei n° 120/2008, de 10 de Julho;
Decreto-Lei n° 39/2008, de 7 de Margo com as respectivas regulamentagées;
Decreto-Lei n° 70/2007, de 26 de Margo;
Decreto-Lei n° 330/90, de 23 de Outubro com as respectivas alteragdes;
Decreto-Lei n° 138/90, de 26 de Abril alterado pelo Decreto-Lei n® 162/99, de 13 de Maio:
Regulamento n° 852/2004, de 30 de Abril:
Regulamento n°® 853/2004, de 30 de Abril;
Decreto-Lei n° 113/2006, de 12 de Junho;
Decreto-Lei n° 560/99, de 18 de Dezembro;
Decreto-Lei n° 81/2006, de 20 de Abril;
Decreto-Lei n° 69/2005, de 17 de Marco;
» Lei 37/2007, de 14 de Agosto.

10 - Existe alguma previsio por parte da Entidade Adjudicante para o numero de recursos
a afectar ao procedimento e a estrutura organizacional?

O numero de recursos humanos a afectar depende das competéncias dos mesmos, salientando-
se no entanto a obrigatoriedade do cumprimento do estipulado no n° 2 da clausula 272 do

Caderno de Encargos.

11 - E obrigagio da Entidade Adjudicante a manutengio e garantia do bom
funcionamento de todo o sciitware e hardware utilizado durante a operagio?
Sim.

12 - Ha a possibilidade de consultar um processo completo para cada tipo de documento
(incluindo alegagdes e todos os outros documentos que poderéo vir apensos a qualquer
um dos processos)?

Sim. E necessario previamente agendar data e hora da visita.

13 - A Entidade Adjudicante tem alguma aplicagdo informatica para manter a par da

evolugéo dos processos as entidades envolvidas?
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Além da aplicagdo informatica propria da Entidade Adjudicante, devera a Entidade Adjudicataria
fornecer os relatérios diarios previstos no Caderno de Encargos recorrendo para o efeito ao

software que entender, ndo sendo 0 mesmo da responsabilidade da Entidade Adjudicante.

14 - As despesas do envio das comunicagdes ficam a cargo da Entidade Adjudicante?

As despesas do envio de comunicagdes ficardo a cargo da Entidade Adjudicante. No entanto, a
impresséo e envelopagem de todo o expediente produzido no ambito da prestagéo de servigos é
da responsabilidade da Entidade Adjudicataria, de acordo com o n° 4 da clausula 292 do

Caderno de Encargos.

15 - Qual o numero de Comunicagbes expectaveis mensalmente a emitir para as
entidades envolvidas?

A estimativa é de cerca de 7.500 comunicagfes mensais.

16 -~ O Que se entende por “Arquivo das Reclamagdes e Alegacdes” e “Arquivo das
Denuncias”?

De acordo com o procedimento descrito para o tratamento de reclamagdes no Caderno de
Encargos, todas as reclamagdes deverdo ser datadas e numeradas através da aposigdo de um
carimbo, devendo ficar arquivadas em caixas de arquivo. Apés solicitagido das alegagbes ao
agente econdémico, relativamente as reclamagGes recebidas, deverdo as mesmas ser anexas as
respectivas reclamagoes para possibilitar a analise da situagdo descrita inicialmente.

Quanto ao arquivo das dendncias e das fichas dos operadores fiscalizados, este sera efectuado
de acordo com o estabelecido no Caderno de Encargos, por Direcgdo-Regional e por matéria
(alimentar e ndo alimentar). De referir ainda que podera ser verificado no local onde actualmente
se desenvolve a prestagdo de servicos, todo o processo inerente a presente guestdo, desde que
previamente agendado.

17 — A Entidade Adjudicante tem espago fisico para a realizagio do arquivo? Se sim, esse
local situa-se nas mesmas instalagoes onde se vai realizar a operagdao? Se disponibilizam
o espaco fisico noutro local que nio o da operagéo, questionamos onde sera.

O arquivo da documentagdo ira ficar sedeado nas instalagbes da ASAE na Delegagdo de
Castelo Branco, local onde sera realizada a prestagdo de servigos.

18 — Qual o numero médio de denuncias recebidas por telefone? Existe alguma previsio
da duragido das chamadas?
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As denuncias recebidas via telefénica serdo registadas em formulario préprio por pessoal da
Entidade Adjudicante. A Entidade Adjudicataria cabera apenas efectuar o registo e analise da

denuncia em formato papel.

19 - As denuncias recebidas por telefone tém que ser tratadas na hora? Se ndao qual é o
prazo maximo de tratamento aceitavel e que tipo de tratamento?

As denuncias recebidas telefonicamente terdo um tratamento semelhante as restantes (e-mail e
suporte fisico), uma vez que a Entidade Adjudicataria chegara apenas o registo em papel da

chamada telefonica recebida.

20 - Qual a marca e modelo dos digitalizadores utilizados?

Ver resposta a questéo 3.

21 - Qual a area disponivel para realizagao da operagao?
A realizagdo do servico sera prestada nas instalagbes da Entidade Adjudicante sitas na
Delegagdo da ASAE em Castelo Branco, podendo as mesmas ser visitadas desde que

previamente agendada data e hora para o efeito.

22 - Quantos postos de trabalho se encontram disponiveis para ocupag¢ao para a
realizagao da operagao?

Encontram-se disponiveis 0s postos necessarios ao desenvolvimento da prestagao de servigos,
podendo os mesmos ser adaptados de acordo com as necessidades correntes e com o numero

de documentacao recebida.

O Presjgentg do Juri,
zz/ s
¢ /.

Carios iviarti
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