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Objetivo

O Plano de Prevencdo de Riscos de Corrupgdo e Infragdes Conexas (“PPR”) da Pluricall -
Contact Center Services, S.A. (doravante designada apenas por “Pluricall”) tem como
objetivo reforcar a adogdo de sistemas e métodos de identificacdo, avaliagdo e limitacdo
de riscos de corrupgdo e crimes associados, em conformidade com o Regime Geral da
Prevencdo da Corrupgdo (RGPC) constante do Anexo ao Decreto-Lei n° 109-E/2021, de 9
de dezembro, com o intuito de prevenir, mitigar e monitorizar os riscos de corrupgdo nas
operagdes da Pluricall assegurando que as atividades de servigos séo realizadas com

elevados padrGes de ética, integridade e transparéncia.

Caraterizacao da Sociedade

A Pluricall ¢ uma empresa com sede em Lisboa que se dedica a prestacdo de servicos de

telecomunicagdes, telemarketing e outros similares, através da operacao de call centers.

A Pluricall é uma solucdo de crescimento para micro, pequenas, médias e grandes
empresas que procuram potenciar os seus negoécios ao maximo. Com clientes ativos
desde a sua fundacdo, a Pluricall, oferece uma plataforma de comunicacdo multicanal
auscultando de perto os mercados, detetando oportunidades, obtendo resultados em

tempo real e também informacdes vitais para a tomada de decisdes estratégicas.
Objetivos

A Pluricall tem como objetivos a consolidagdo de estratégias de comunicacdo e o
estabelecimento de parcerias efetivas orientadas que promovam sinergias para o
sucesso dos seus clientes. Objetivos esses sé possiveis com o melhoramento,
coordenacdo e gestdo de todos os pontos de contacto com o cliente, adaptando o seu

servico ao idioma dos seus clientes, numa estratégia centrada no consumidor.
Visdo
Sermos reconhecidos como parceiros de referéncia nas diferentes dreas de negécio pelo

foco na eficiéncia, flexibilidade e inovagdo nos processos de trabalho.
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Missdo

Superar com consisténcia os objetivos dos nossos parceiros através de processos de
trabalho na vanguarda da inovacdo. Fomentar a criatividade e a procura de solugdes que
maximizem a produtividade e eficiéncia das diferentes areas de negécio. Assumir como

proéprios os desafios e oportunidades dos nossos clientes.
Valores

Na Pluricall, acreditamos que sdo os nossos valores que nos tornam Unicos e

impulsionam o nosso sucesso:

= Formagao continua e exceléncia: Apostamos no desenvolvimento da nossa equipa

= Localizacdo estratégica: Estamos no coracdo de Lisboa, com mais de 200
profissionais experientes no setor.

= Valorizagdo do talento: Promovemos estabilidade e planos de carreira que atraem
os melhores.

= Pessoas como o segredo do sucesso: Cada interacdo é uma oportunidade para
fazer a diferenca.

= Solugdes premium e inovacdo: Comprometemo-nos a oferecer experiéncias
diferenciadas e de exceléncia.

= Na Pluricall, estamos empenhados em crescer, inovar e garantir os melhores

resultados para os nossos clientes e equipa.
Governo da Sociedade

Administragdo - O Conselho de Administracdo é o 6rgdo responsavel por gerir os
negdcios da Sociedade, praticar todos os atos de administragao relativos ao objeto social

e determinar a orientacdo estratégica da Pluricall.

Fiscalizagdo - O Fiscal Unico é responsével pela supervisdo da gestdo da Sociedade,

nomeadamente através da verificacdo da adequacdo das demonstragdes financeiras.
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Ambito de Aplicagdo

Este plano aplica-se a todos os colaboradores, equipas de gestdo, fornecedores,
parceiros e terceiros que desempenhem fun¢des ou colaborem com a Pluricall no &mbito

dos seus servicos de outsourcing.

Responsavel pelo Cumprimento Normativo

O cargo de Responsavel pelo Cumprimento Normativo é exercido por um elemento da
diregdo superior da Sociedade, Ana Cristina Ferreira Rodrigues dos Santos Muchacho, a
Presidente do Conselho de Administracdo. No ambito das respetivas funcdes, o
Responsavel pelo Cumprimento Normativo dispde de acesso a informagdo interna e aos
recursos técnicos e humanos necessdrios, dispondo de autoridade para solicitar
informacgdes dos diversos departamentos da empresa atuando com independéncia e

autonomia decisérias.

O Responsével pelo Cumprimento Normativo é também o responsavel por monitorizar
e acompanhar o cumprimento deste PPR, bem como avaliar os riscos relacionados com
corrupcdo e infragdes conexas, sem prejuizo de competéncias legalmente conferidas a

outros 6rgaos ou colaboradores da Sociedade.

Conceitos

A corrupgdo pode definir-se como qualquer ato que envolva oferecer, prometer, dar,
receber ou exigir vantagens indevidas, financeiras ou ndo, para obter ou manter
vantagens empresariais e de negécio.

De acordo com o Artigo 3° do RGPC, entende -se por corrupgdo e infragdes conexas os
crimes de corrupcdo, recebimento e oferta indevidos de vantagem, peculato,
participagdo econémica em negécio, concussao, abuso de poder, prevaricagdo, trafico de
influéncia, branqueamento ou fraude na obtenc&o ou desvio de subsidio, subvencao ou
crédito, previstos no Codigo Penal, aprovado em anexo ao Decreto-Lei n.° 48/95, de 15

de mar¢o, na sua redacéo atual, na Lei n.° 34/87, de 16 de julho, na sua redagéo atual, no
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Coédigo de Justica Militar, aprovado em anexo a Lei n.° 100/2003, de 15 de novembro, na
Lei n.° 50/2007, de 31 de agosto, na sua redagdo atual, na Lei n.° 20/2008, de 21 de abril,

na sua redagdo atual, e no Decreto -Lei n.° 28/84, de 20 de janeiro, na sua redagdo atual.

Metodologia de gestao de riscos

A metodologia de identificacdo, avaliacdo e classificacdo dos riscos e das situagdes que
possam expor a Pluricall a atos de corrupgdo e infragdes conexas, dando seguimento aos
requisitos identificados no RGPC, considerou:

i.  As areas de atividade da entidade com risco de pratica dos atos de corrupgéo e
infragdes conexas, pelos quais as pessoas coletivas do setor privado poderdo ser
penalmente responsabilizaveis nos termos do art.® 11° do Cédigo Penal;

ii.  Aprobabilidade de ocorréncia e o grau de impacto previsivel de cada situacdo, de
forma a permitir a graduacgdo dos riscos, determinando, para cada crime/infragdo
aplicével o seu risco inerente final;

iii. O risco residual de cada situacdo, o qual permanece, apés a implementagao das
medidas preventivas e corretivas que permitem reduzir a probabilidade de
ocorréncia e o impacto do risco (risco inerente final);

iv.  Nas situagdes de risco elevado ou méaximo, as medidas de prevencdo mais
exaustivas, sendo prioritaria a respetiva execucao;

v.  Adesignacdo do responsével geral pela execucdo, controlo e revisdo do PPR, que

é o responsavel pelo cumprimento normativo.

Areas de Risco

O risco é uma constante em todas as organizagdes, independentemente do seu tipo ou
dimensao e pode resultar de fatores externos ou internos. Neste caso o risco pode ser
definido como sendo o facto, acontecimento, situacdo ou circunstancia suscetivel de

gerar comportamentos de corrupgdo ou uma infragdo conexa.
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Na Pluricall foram identificadas as seguintes principais areas e fatores de risco:

« Area Comercial / Processos Comerciais e Contratuais

« Area de Recursos Humanos / Gestdo de Recursos Humanos

« Area de Gestdo de Clientes / Gestdo de Projetos de Clientes

Ap6s andlise das 3 4reas de atividade/processos suprarreferidos, foram identificados os

seguintes 3 riscos (fontes de risco):

« Negociagdes com clientes ou fornecedores que possam envolver pagamentos ou

vantagens indevidas;

« Conflitos de interesse em processos de recrutamento, alocagdo de recursos ou

promogao de colaboradores;

e Praticas que possam comprometer a imparcialidade na alocagdo de recursos,

auditorias de qualidade ou resultados apresentados.

Matriz de riscos

Apos a identificacdo do risco, o mesmo é avaliado quanto a sua probabilidade de

ocorréncia e ao impacto, de acordo com as tabelas abaixo. Além disto, e para cada um

desses riscos, sdo também identificados os respetivos controlos de mitigagdo, as politicas

de prevencdo aplicaveis, bem como as medidas de mitigagdo existentes. Com base nos

controlos de mitigacdo, politicas de prevencdo aplicaveis, bem como as medidas de

mitigagdo existentes, é avaliado o controlo interno.

Definigdo de Escalas para Probabilidade e Impacto

PROBABILIDADE

Niémero

Legenda

Significado

Reduzida probabilidade de ocorréncia (inferior a 30%).

Ocorréncia provavel (entre 40% e 90%).
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‘ 3 ‘ Alto | Probabilidade de Ocorréncia superior a 90%.

IMPACTO
Numero | Legenda Significado
1 Danos no desempenho organizacional (insatisfagdo de clientes, litigios),

com impacto financeiro limitado.
Consequéncia significativa sobre os negécios da organizacdo, contudo
2 ainda ndo poem em perigo a viabilidade da empresa. Perda na gestao
de operagées com impacto financeiro moderado.

Consequéncia muito significativa no negécio da organizacao. Prejuizo na
3 Ato | imagem e reputacio de integridade, bem como na eficcia e
desempenho com impacto financeiro elevado.

Em dltima instancia, podera colocar em perigo a viabilidade da empresa.

Assim, o nivel de risco inerente é obtido através da aplicagéo dos niveis de probabilidade

e impacto para cada um dos riscos identificados.

Forma de célculo do risco

Risco = Probabilidade x Impacto

Baixo

Baixo

Por ultimo, atendendo a classificagdo do risco elencado, avalia-se o controlo interno, de

acordo com a tabela seguinte:

Legenda Significado Necessidade de A¢do adicional
Considera-se que os controlos e medidas de prevencio e
Baixo Nao tem impacto no risco mitigagdo de riscos atuais ndo sao suficientes para reduzir o risco
identificado identificado para niveis aceitaveis.

Considera-se que os controlos e medidas de prevengio e

Reduz o nivel o risco i o ) )
mitigagdo de riscos atuals sdo parcialmente suficientes para

identificado para risco inerente A ol i
reduzir o risco identificado para niveis aceitéveis.

Considera-se que os controlos e medidas de prevencdo e

; ) mitigagao de riscos atuais reduzem o risco identificado paraniveis
Alto Mitiga por completo o risco

dentificado aceitaveis, pelo que ndo serd tomada nenhuma agéo adicional

para mitigar este risco.
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Mapa de riscos e controlos

O Mapa de riscos e controlos apresentado infra identifica um conjunto de 3 riscos nas
diferentes &reas de atividade da Pluricall, os quais foram analisados quanto a sua
probabilidade de ocorréncia e impacto. Além disto, e para cada um desses riscos, séo
também identificados os respetivos controlos de mitigacao, as politicas de prevencdo
aplicaveis, bem como as medidas de mitigagdo existentes.

AVALIACAO DO

RISCO RISCO AvALléu;Ao
AREA/ MEDIDAS DE CONTROLO Risco CONTROLO
PROCESSO IDENTIFICAGAO DO RISCO EXISTENTES P || inerente
» Cédigo de Conduta e Etica
Anticorrupgdo
« controlos internos especificos para
Area
. 0s processos de selecio de
Comercial M
© fornecedores,  contratagio  de
~ servigos e interagdo com dlientes.
Processos Negociages com clientes ou
Comerciais | fornecedores que possam envolver X . 12 Alto
e o) * registo de transagdes comerciais
pagamentos ou vantagens indevidas
Contratuais
= promogao de acdes de formagao e
sensibilizagio  sobre  préticas
anticorrupgao
= Canal de denuncias
» Cédigo de Conduta e Etica
Anticorrupgdo
Areade imento d
Recursos assegl;ll'ar o cdumpnmen oa gs
Humanos | Conflitos de interesse em processos | Procedimentos de contratacao de
" Recursos Humanos
. de recrutamento, alocagéo de e a
- o
. recursos ou promogéo de
Gestao de Jab P! d < = promogao de agdes de formagao e
Recursos colaboradores sensibilizagio  sobre  praticas
Humanos anticorrupgao
= Canal de dendncias
» Cédigo de Conduta e Etica
Area de Anticorrupgdo
G;?;i‘:e‘;e Praticas que possam comprometer a B B B
imparcialidade na alocaggo de | Promosdo de agdes de formagdo e
. © 5 sensibilizagio  sobre  praticas | 1 | 2 Alto
recursos, auditorias de qualidade ou N -
- anticorrupgao
Gestao de resultados apresentados
Projetos de .
Cilentes + Canal de dendncias
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Medidas preventivas e corretivas

Poli

cas e Procedimentos

Implementacdo de controlos internos especificos para os processos de selegdo de
fornecedores, contratacdo de servigos e interacdo com clientes.

Os detalhes das medidas relativas a politicas e procedimentos internos,
nomeadamente Cadastro de conformidade de fornecedores e Processo de
Gestdo de Fornecedores encontra-se acessivel a todos os colaboradores através
da intranet (SharePoint) da Pluricall. De igual modo, serdo disponibilizados as
entidades com competéncia para a fiscalizacdo do cumprimento do RGPC, quando

assim se revele necessario.

Garantia de registos financeiros claros, precisos e transparentes em todas as
transagBes comerciais, nomeadamente através da utilizagdo do Formulério de
Registo de Transa¢des para documentar qualquer interacdo financeira ou

comercial relevante.

« Codigo de Conduta e Etica Anticorrupgao.

Formacao e Sensibilizagao

« Formagcdo obrigatéria para colaboradores sobre prética anticorrupgdo, incluindo

tépicos como conflitos de interesse, aceitacdo de presentes e reporte de

irregularidades.

« Divulgagdo regular das politica anticorrupgdo junto de parceiros e fornecedores,

assegurando o alinhamento com os principios da empresa.

« Registo das formagoes.
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Gestdo de denuncias
« Disponibilizacdo de um Canal de Dentincia seguro e confidencial para que
colaboradores, parceiros e terceiros possam reportar situagdes suspeitas de
corrupgdo ou mé conduta.

« Garantia de protecdo contra represalias para todos os que reportem de boa-fé.

e« O Canal é publico e encontra-se disponivel no website -

https://pluricall.form.maistransparente.com/

Mecanismos de monitorizacdo

« Indicadores de Risco: Definicdo de métricas para identificar tendéncias ou areas
de risco, como frequéncia de intera¢des com agentes publicos ou volume de

contratos celebrados.

« Relatérios Regulares: Apresentacdo de relatérios periédicos a direcdo com os

resultados das auditorias e medidas corretivas tomadas.

a) Preparagdo, no més de outubro, de relatério de avaliacdo intercalar nas
situagdes identificadas de risco elevados ou criticos (se aplicavel);

b) Elaboragdo, no més de abril do ano seguinte a que respeita a execugdo, de
relatério de avaliagdo anual, contendo nomeadamente a quantificagdo do
grau de implementacdo das medidas preventivas e corretivas

identificadas, bem como a previsdo da sua plena implementagao.

Responsabilidades

« Colaboradores: Cumprir o PPR e reportar imediatamente qualquer pratica

suspeita.
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« Equipas de Gestdo de Projetos: Garantir a conformidade ética e legal em todas

as interacdes com clientes e parceiros.

« Administragdo: Avaliar a eficacia do PPR, aprovar melhorias e disponibilizar os

recursos necessarios para a sua implementagéo.

Publicacdo e Revisdo do PPR

O PPR da Pluricall serd disponibilizado, no prazo de 10 dias contados desde a sua
implementagdo e respetivas revisdes ou elaboracdo, na intranet da Pluricall, bem como
na sua pagina oficial da internet em https://www.pluricall.pt/e serd revisto a cada trés
anos, ou sempre que se opere uma alteracdo nas atribui¢des ou na estrutura organica
ou societéria da Pluricall que justifique a revisdo dos riscos e das situa¢des que possam
expor a entidade a atos de corrupgéo e infragdes conexas ou das medidas preventivas e

corretivas que permitem mitigar os mesmos.
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