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PARTE | - Do acordo quadro
Secgao |

Disposi¢Oes gerais

Clausula 1.2  Definigoes
Para efeitos do presente Caderno de Encargos, apresentam-se ou adotam-se as seguintes
defini¢bes:
a) Acordo Quadro - significa o contrato celebrado entre a SPMS, EPE e uma ou mais entidades,
com vista a disciplinar relagdes contratuais futuras relativas a prestacao de servicos de Cloud na
area dasaude, a estabelecer ao longo de um determinado periodo de tempo, mediante a fixagao
antecipada dos respetivos termos.
b) SPMS, EPE — Servicos Partilhados do Ministério da Salde, Entidade Publica Empresarial, criada
pelo Decreto-Lei n.2 19/2010, de 22 de margo, alterado pelo Decreto-Lei n.2 108/2011, de 17 de
novembro, pelo Decreto-Lei n2 209/2015, de 25 de setembro, e pelo Decreto-Lei n2 32/2016, de
28 de junho, com o objeto e atribuicdes conforme definidos nos seus Estatutos, publicados em
anexo ao referido diploma;
c) Contratos —significam os contratos a celebrar entre as entidades adquirentes e os Prestadores
de Servigos, nos termos do presente caderno de encargos;
d) Cocontratantes - Os adjudicatarios do acordo quadro e dos contratos de prestagdo de servigos
a celebrar ao seu abrigo.
e) Gestor do Contrato — Responsdvel em cada cocontratante pela gestdo do acordo quadro e
dos contratos celebrados ao abrigo do mesmo;
f) Gestor de categoria - Responsavel pela gestdo dos contratos celebrados ao abrigo do acordo
quadro;
g) Entidade adquirente — Qualquer organismo do Ministério da Saude ou entidade do Servico
Nacional de Saude, bem como qualquer das entidades compradoras voluntarias que venha a
celebrar contratos de adesdo com a SPMS, EPE, cujo objeto compreenda os servigos incluidos

no presente acordo quadro.

Clausula 2.2 Tipo de procedimento, designa¢ao e objeto
1. O concurso é designado como “Concurso Publico com publicagdo no JOUE para a
celebracdo de Acordo Quadro para a prestacGo de servigos de Infraestrutura (IAAS) e

Plataforma (PAAS) em Cloud na drea da satde ”.
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2. O presente concurso tem por objeto a selecdo de cocontratantes para a celebracdo de um
Acordo Quadro para a prestacdo de servicos de Infraestrutura (IAAS) e Plataforma (PAAS)
em Cloud na drea da saude .

3. Oacordo quadro resultante do presente procedimento disciplinard as relagdes contratuais
futuras a estabelecer entre os cocontratantes e os Servicos Partilhados do Ministério da
Saude, E.P.E. (SPMS, EPE), entidades adquirentes vinculadas e/ou voluntarias, tal como
definidas no Decreto-Lei n.2 19/2010, de 22 de margo, alterado pelo Decreto-Lei n.2
108/2011, de 17 de novembro, pelo Decreto-Lei 209/2015, de 25 de setembro, e pelo
Decreto-Lei n2 32/2016, de 28 de junho.

Clausula 3.2 Carateriza¢ao dos lotes do Acordo Quadro
1. O acordoquadro em apreco encontra-se dividido em 6 (seis) lotes de servico Cloud,
constituidos da seguinte forma:
a) Categoria | - Prestacgdo de servicos de Infraestrutura (laaS)
|. Lote 1 — Prestacdo de servicos de Infraestrutura em Cloud Publica com Disaster
Recovery
Il. Lote 2 — Prestacdo de servicos de Infraestrutura em Cloud Publica sem Disaster
Recovery
lll. Lote 3 — Prestacdo de servicos de Infraestrutura em Cloud Privada com Disaster
Recovery
IV. Lote 4 — Prestacdo de servicos de Infraestrutura em Cloud Privada sem Disaster
Recovery
b) Categoria Il - Prestagdo de servigos de Plataforma (Paa$)
I. Lote 5 — Prestagdo de servigos de Plataforma em Cloud Publica

Il. Lote 6 —Prestagao de servigos de Plataforma em Cloud Privada
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Clausula4.2  Requisitos minimos

1. Categoria | — Prestacdo de servicos de Infraestrutura (lotes 1 a 4)

Caracteristicas e Set-up e phase- Metodologia

técnicas out complementar

Caracteristicas do o
. Descrigao
servigo'!

e  Garantir a capacidade para alocagdo de recursos de computagdo (CPU, RAM e Storage), de
acordo com o solicitado pelo cliente, no ambito contratual

e  Garantir a capacidade para alocagdo de Storage primary storage , (ex.: Storage direcionado
a sistemas e aplicagdes de negdcio, de acordo com o solicitado pelo cliente, no ambito

Recursos contratual)
tecnoldgicos e  Capacitar para alocagdo de Storage para arquivo (secondary Storage), (ex.: Storage
direcionado a arquivo e backups, de acordo com o solicitado pelo cliente em ambito

contratual)
e Assegurar uma rede de comunicagdes a velocidade Gigabit para interligar os recursos de

computagdo e Storage contratados entre si

. Garantir o acesso a um portal online que possibilite a criagdo e aplicagdo de imagens de
Criagdo de templates

. servidores virtuais com parametros configurados de sistemas operativos (Windows, Unix,
de servidores

Linux), para construgdo rapida e autbnoma de maquinas virtuais

e Assegurar a capacidade de, mediante solicitagdo pelo cliente, priorizar trafego de rede, de
acordo com qualquer protocolo e/ou IP's de origem ou destino

e Configurar multiplos utilizadores (administradores) com diferentes acessos e privilégios
nos recursos de computagao e Storage alocados

e Garantir a existéncia de uma plataforma online que permita efetuar o controlo
administrativo dos recursos alocados, (ex.: qual a sua designagdo, caracteristicas e
respetiva alocagao)

e Garantir o acesso a uma plataforma de gestdo online, que permita efetuar a adigdo, gestdo

Monitorizagao e
gestao

(incluindo operagées de ligar, desligar, suspender e resumir) e remover recursos de
computacdo (em modo Self-Service), assim como efetuar pedidos para scale-up e alteragdo
de servigo

e  Garantir o acesso a uma plataforma de monitorizagdo online, que permita aferir o estado
dos recursos alocados (consumo de CPU, RAM, Storage) e capacidade por alocar

e Em caso de falha do sistema (originada por um desastre que comprometa a capacidade do
servigo no CPD principal), o servi¢o devera assegurar o Disaster Recovery do mesmo num
CPD alternativo, devendo ser assegurado um RPO de 24h e um RTO de 24h (aplicavel ao
lote 1 e 3)

e  Possibilitar o acesso a rede, recursos e respetivas configuragdes utilizadas pelo cliente em
dois modelos:

o Publico e partilhado com a restante rede, recursos e configurages de outras entidades

Seguranca (em modelo de Cloud Publica) (aplicdvel aos lotes 1 e 2)
o Privado e segregado da restante rede, recursos e configuragdes de outras entidades

(em modelo de Cloud Privada) (aplicavel aos lotes 3 e 4)

e Disponibilizar, através do servigo de seguranga de informagdo, os seguintes equipamentos
para constituicdo da tipologia de seguranga de informagdo de rede: WAN Optimizer e SIEM
(Security Information Event Management), Firewall, Antivirus, IDS (Intrusion Detection
System), IPS (Intrusion Prevention System), Load balancer e Traffic Shaping

e Garantir a existéncia de pelo menos uma, das duas certificagdes: ISO 27001 ou I1SO 27018
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Configuragdo

Capacidades
préprias

Caracteristicas

técnicas

em datacenter

Garantir a capacidade de oversubscription na alocagdo de recursos de computagdo,
nomeadamente, na relagdo Cores Fisicos vs vCPUs

Garantir uma capacidade de scale-up, permitindo a expansdo da capacidade de
computagdo e Storage contratada, de forma a escalar o nimero/tipo de CPUs, RAM e
Storage, sendo que dentro dos tempos de resposta definidos devem assegurar até um
maximo de 30% adicionais face ao consumo no anterior periodo de faturagdo (més
anterior) (Para situagdes planeadas os tempos de resposta serdo acordados)

Garantir o backup de servidores e dados, com periodicidade maxima de 24 horas, num
periodo de retengdo minimo de 30 dias. O servico de backup serd assegurado por um
servidor alvo de salvaguarda. Mediante de um pedido do cliente, o prestador de servigos
terd de iniciar o processo de recuperagdo num tempo maximo de 1,5 horas. Quanto ao
Storage, a capacidade de recuperagdo tem que ser ao nivel do ficheiro, pasta, filesystem
ou volume

Configurar os recursos de maquinas e Storage (virtuais), com redundancia N+1

Assegurar um sistema de controlo de acessos fisicos ao CPD onde os equipamentos que
ddo suporte aos recursos de computagdo e Storage residem

Assegurar que, em termos de comunicagdes, 0 acesso ao exterior se realiza sem limitages
de largura de banda. O CPD de alojamento (primario e secundario) tem de deter
certificagdo com um nivel minimo Tier 2 ou documento comprovativo que ateste o nivel de

exigéncia minimo de Tier 2

- hase- M logi
. Set-up e phase etodologia

out complementar

Caracteristicas do .
. Descrigao
servigo!

Gestdo contratual

Procedimentos de
gestao

Reporting

Assegurar a nomeacdo de um gestor de contrato/conta por parte do prestador de
servigo, que servird como um Unico ponto de contacto entre as duas partes
Assegurar o atendimento comercial, todos os dias Uteis, das 9:00 as 13:00 e das 14:00
as 18:00

Possibilitar a realizagdo de auditorias de conformidade as caracteristicas do servigo,

por parte da entidade adjudicante ou por parte de terceiros indicados por esta

Disponibilizar relatérios com uma periodicidade mensal, onde constem dados sobre:

o Utilizagdo do servigo (recursos alocados, CPUs, RAM e Storage utilizados e
disponiveis, e equipamentos de seguranga)

o Suporte prestado (nimero de incidentes e pedidos abertos/resolvidos, tempo
médio de resolugédo, e outros relevantes)
Alteragbes planeadas e/ou verificadas ao servigo

Niveis de servigo observados face aos contratados
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Caracteristicas Set-up e phase- Metodologia

Reporte
técnicas out complementar

Caracteristicas do .
Descrigao

servigo!

e  Configurar o servigo para a sua utilizagdo, considerando:
o Alocagdo dos recursos de computagdo e Storage identificados para setup inicial
de servigo
Set-up o Alocagdo dos recursos de seguranca de informagdo identificados nas
caracteristicas técnicas de seguranca
o Disponibilizar uma APl para integragdo da solugdo com outros diretdrios/sistemas
o Disponibilizar Manuais de Utilizador e Documentagdo Técnica
e  Criar condigBes para a transferéncia do servigo, considerando:
o Assegurar a prestacdo de toda a informagdo sobre o servico
Phase-out o Garantir a integracdo com o novo prestador de servicos, e posterior destrui¢cdo
de toda a informagdo e contelidos de forma segura (com recurso a ferramentas

de destruigdo de informacgao)

Caracteristicas Set-up e phase- Metodologia
Reporte pep &

técnicas out complementar

Caracteristicas do

Descrigdo?

servigo!

e Inventariar equipamentos a migrar para Cloud, respetivas caracteristicas técnicas,
requisitos para instalagdo no destino e identificagdo de relagdes e dependéncias
Levantamento da entre os varios recursos de computagdo e Storage envolvidos

situagdo atual (due o  possibilitar a viabilidade de virtualizacio dos sistemas alvo

diligence) e  Possibilitar alteragdes tecnoldgicas necessarias, volumes de informagdo, circuitos de
comunicagdes disponiveis e avaliagdo de adequabilidade para ligagdo aos futuros
sistemas em Cloud
e  Elaborar e acompanhar a gestdao global do plano de preparagdo e migragdo dos
recursos de computagdo e Storage
Planeamento e e  Elaborar e acompanhar a gestdo global dos planos dos restantes projetos e iniciativas
gestdo do programa em curso necessarias a realizagdo da migragdo

de migracdo e  Elaborar listas completas de atividades e andlise de dependéncias de todos os planos

e iniciativas necessarias

. Identificar fatores criticos de sucesso

o s0.d e  Realizar atividades técnicas necessdrias a realizagdo de salvaguardas de informacao,
rc;cg:?:::d: no ambito do objeto dos servigos contratados ao abrigo deste acordo quadro,
computagdo e

storage recursos destino

nomeadamente a migragdo de informagdo, configuragdo e parametrizagdo dos

. Realizar testes anteriores e posteriores ao processo de migragdo, paragem dos

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
Avenida da Republica, n2 61 | 1050-189 Lisboa | Tel.: 213 305 075 | Fax: 210 048 159
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servigos e aplicagdes suportados pelos recursos de computagdo e Storage

e  Colocar em funcionamento os recursos de computagdo e Storage ap6s migragdo para
o destino

e  Recuperar recursos ou informagdo eventualmente comprometida durante o

processo de migragao

e  Planear a capacidade, gestdo e otimizagdo da utilizagdo de infraestruturas virtuais de
recursos de computagao e Storage, de acordo com o dimensionamento e utilizagdo
. Monitorizar os equipamentos em regime 24x7

- o . Planear a instalagdo de infraestruturas virtuais e software base, inerente as mesmas
Operagdo e gestdo

ik e infraestruturas virtuais

e Executar as alteragdes de configuragao, upgrades e instalagdo de software base

e  (Criar e atualizar permanentemente o inventario (existéncias, configuragdes e
dependéncias)

e Resolver incidentes ao nivel das infraestruturas virtuais

e |dentificar e validar os requisitos existentes nas solu¢Ges de seguranca da informagao

e  Executar as alteragdes de configuragao, upgrades e instalagdo de patches

Gestdo e

~ e Implementar e atualizar politicas e procedimentos de seguranca
manutenc¢do de

. . ~ - S .
seguranca de Planear a capacidade, gestdo e otimizagdo da utilizagdo de recursos e previsdo de
informagao consumos futuros

e Monitorizar de forma permanente (24x7) as solugdes instaladas

e Resolver incidentes ao nivel das solugGes de seguranca da informacgao

e  Execugdo das atividades necessarias para a disponibilizagdio e manutengdo dos
sistemas (alocagdo, balancing, tunning, etc.)
Disponibilizagdoe ®  Executar alteragdes de configuragdo, upgrades e instalagdo de patches
administracdode e  Planear a capacidade, gestdo e otimizagdo da utilizacdo de recursos
recursos de *  Monitorizar o funcionamento e rendimento de todos os componentes de hardware

computagao e e software em regime 24x7

Storage e
g e Executar e controlar permanentemente a planificacdo de trabalhos e processos dos

sistemas (processos batch)

e  Resolver incidentes ao nivel da operagdo dos sistemas

1. . . . .
N3o foram consideradas caracteristicas funcionais no servigo de Infraestrutura

2 . .
Apenas aplicados aos servigos de Infraestrutura
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2.  Categoria ll — Prestacdo de servicos de Plataforma (lotes 5 e 6)

Caracteristicas

técnicas

Caracteristicas

servigo'!

Suporte a
plataformas e
tecnoldgicas

Suporte a
produtividade

Desempenho

Seguranga

R Set-up e phase- Metodologia

out complementar

.
Descrigao

Suportar bibliotecas Java padrdo

Aceder ao servigo de Storage (interno ou externo)

Aceder a threads e conexdes a redes externas

Suportar Big Data e Business Analytics

Implementar com e sem frameworks especiais

Possibilitar a migragdo de aplicagGes existentes (legacy)

Possibilitar a execugdo de aplicagdes

Gerir e armazenar bases de dados

Possibilitar a extragdo e importagdo de bases de dados

Realizar deployments aplicacionais

Garantir a existéncia de ferramentas de linhas de comando

Possibilitar a realizacdo de testes na maquina do prestador de servigos

Garantir a existéncia de Build sem dependéncias fora do Padrdo Java

Integrar com sistemas de controlo de versdes

Builds e testes integrados

Possibilitar o acesso a logs via interface web

Configurar o balanceador de carga para suportar "sticky sessions" (sessdes persistentes)
Configurar cache partilhado para sessées HTTP em memoria

Configurar aplicagdes para permitir todas as sessdes HTTP, inseridas numa base de dados
externa

Gerir acessos e permissdes aos dados, através de uma integragdo com Directory Services

Garantir a confidencialidade dos dados

Utilizar sistemas de suporte que garantam a integridade dos dados

Garantir a recuperagdo num periodo maximo de 24 horas (assumindo uma perda maxima

de dados num periodo de 2 horas), seja por um pedido do cliente ou por falha do sistema,

com um periodo de retengao de 30 dias

Em caso de falha do sistema (originada por um desastre que comprometa a capacidade do

servigo no CPD principal), o servico devera assegurar o Disaster Recovery do mesmo num

CPD alternativo, devendo ser assegurado um RPO de 24h e um RTO de 24h

Garantir a existéncia de pelo menos uma, das duas certificagdes: ISO 27001 ou ISO 27018

em datacenter

Possibilitar o acesso a rede, recursos e respetivas configuragdes utilizadas pelo cliente em

dois modelos:

o Publico e partilhado com a restante rede, recursos e configuragdes de outras entidades
(em modelo de Cloud Publica) (aplicavel ao lote 5)

o Privado e segregado da restante rede, recursos e configuragdes de outras entidades

(em modelo de Cloud Privada) (aplicavel ao lote 6)

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.

NUIMPC 509 540 716

Avenida da Republica, n2 61 | 1050-189 Lisboa | Tel.: 213 305 075 | Fax: 210 048 159

Pagina 10 de 38



SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

Caracteristicas Set-up e phase- Metodologia
Reporte pep &

técnicas out complementar

Caracteristicas do o
. Descricao
servigo!

e Assegurar a nomeacdo de um gestor de contrato/conta por parte do prestador de
Gest3o contratual servigo, que servird como um Unico ponto de contacto entre as duas partes
e Assegurar o atendimento comercial, todos os dias Uteis, das 9:00 as 13:00 e das 14:00
as 18:00

Procedimentosde e  Ppossibilitar a realizacdo de auditorias de conformidade as caracteristicas do servigo,

gestdo por parte da entidade adjudicante ou por parte de terceiros indicados por esta
. Disponibilizar relatérios com uma periodicidade mensal, onde constem dados sobre:
o Utilizagdo da base de dados (recursos alocados, CPUs, RAM e Storage utilizados
e disponiveis, e equipamentos de seguranca)
Reporting o Suporte prestado (nimero de incidentes e pedidos abertos/resolvidos, tempo

médio de resolugdo, e outros relevantes)
o Alteragdes planeadas e verificadas ao servigo
o Niveis de servigo observados face aos contratados

Caracteristicas Set-up e phase- Metodologia

Reporte
técnicas out complementar

Caracteristicas do .
. Descrigao
servigo!

e  Configurar o servigo para a sua utilizagdo, considerando:

o Alocagdo dos recursos de computagdo e Storage identificados para setup inicial
de servigo
Set-up o Alocagdo dos recursos de seguranca de informagdo identificados nas
caracteristicas técnicas de seguranca
o Disponibilizar uma API para integragdo da solugdo com outros diretérios/sistemas

o Disponibilizar Manuais de Utilizador e Documentagao Técnica

e Criar condi¢Ges para a transferéncia do servigo, considerando:
o Assegurar a prestacdo de toda a informacgao sobre o servigo
Phase-out o Garantir a integragdo com o novo prestador de servigos, e posterior destruigdo
de toda a informagdo e contelidos de forma segura (com recurso a ferramentas

de destruigdo de informagao)

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
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Caracteristicas Set-up e phase- Metodologia
Reporte pep g

técnicas out complementar

Caracteristicas do o
o Descrigao?
servigo

e  Definir requisitos e politicas de disponibilizagdo e administragdo de base de dados

e Identificar ou validar requisitos e necessidades de software de base de dados
e Instalar, configurar e integrar todo o software de gestdo de base de dados

. L Definir e executar o tunning necessario as bases de dados
Disponibilizagdo e

administrac3o de Instalar e configurar upgrades, patches e atualizagdes de SGBD

beeEs de dhdles e  Planear a capacidade, gestdo e otimizagdo da utilizagdo de recursos

e Realizar recuperagdes de base de dados a partir de backups
e Gerir e monitorizar o funcionamento dos componentes de base de dados em regime
24x7

. Resolver incidentes ao nivel das bases de dados

1x . P N .
Nao foram consideradas caracteristicas funcionais no servigo de Plataforma

2 . .
Apenas aplicados aos servigos de Plataforma

Clausula 5.2 Prazo de vigéncia

1. Oacordo quadrotem a duragdo de 2 (dois) anos, a contar da data da sua entrada em vigor,
e considera-se automaticamente renovado por periodos de 1 (um) ano se nenhuma das
partes o denunciar, mediante notificacdo a outra parte por carta registada com aviso de
rececdo, com a antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias em rela¢do ao seu termo.

2. Apds arenovacgdo a que se refere o nimero anterior, a denuncia do acordo quadro pode
ser efetuada a qualquer momento, desde que seja precedida de notificacdo a outra parte,
por carta registada com aviso de rece¢do, com uma antecedéncia minima de 90 (noventa)
dias em relagdo a data do termo pretendida.

3. O prazo maximo de vigéncia do acordo quadro, incluindo renovacgdes, é de 4 (quatro) anos.

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
Avenida da Republica, n2 61 | 1050-189 Lisboa | Tel.: 213 305 075 | Fax: 210 048 159
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Clausula 6.2 Forma e documentos contratuais

1. Oscontratos de prestacao celebrados ao abrigo do presente Acordo Quadro, sdo reduzidos
a escrito.

2. Fazem parte integrante do acordo quadro os seguintes documentos:

a) Os suprimentos dos erros e das omissdes do presente caderno de encargos
identificados pelos concorrentes, desde que esses erros e omissdes tenham sido
expressamente aceites pelo drgdao competente para a decisdo de contratar, ou pelo
drgdo a quem esta competéncia tenha sido delegada;

b) Os esclarecimentos e as retificagGes relativos ao presente caderno de encargos;

c) O presente caderno de encargos;

d) As propostas adjudicadas;

e) Os esclarecimentos prestados pelos adjudicatdrios sobre as propostas adjudicadas.

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

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.2 2 e o clausulado do contrato
e seus anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de
acordo com o disposto no artigo 99.2 do Codigo dos Contratos Publicos (CCP) e aceites pelo
adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.2 desse mesmo diploma.

5. Além dos documentos indicados no n.2 2, o adjudicatdrio obriga-se também a respeitar,
no que lhe seja aplicavel, as normas europeias e portuguesas, as especificacdes e
homologacGes de organismos oficiais e fabricantes ou entidades detentoras de patentes.

6. Em caso de divergéncia entre as obrigacdes a que se refere o nimero anterior, a

prevaléncia é determinada pela ordem na qual sdo indicadas.

Secgao Il
Obrigag¢Ges das Partes
Clausula 7.2 Obrigagdes dos cocontratantes
1. Paraalém das previstas no CCP, constituem obriga¢des dos cocontratantes:
a) O prestador tera de informar a SPMS, sempre que exista algum facto ou a¢do em
tribunal que possa dar origem a sua insolvéncia ou a processo de recuperagao;
b) Possuir uma politica de medidas de autenticacdo e registo de qualquer pessoa com

acesso aos dados;
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c) Possuir um sistema de limitagdo de acesso de terceiros as instalagcdes onde os dados sdo
armazenados;

d) Apresentar proposta a todos os convites no ambito do acordo quadro;

e) Prestar os servicos as entidades adquirentes conforme as normas legais vigentes
aplicaveis ao exercicio da atividade, e nos termos e condi¢des definidos no presente
caderno de encargos;

f)  Comunicar a SPMS, EPE e as entidades adquirentes, logo que deles tenham
conhecimento, os factos que tornem total ou parcialmente impossivel o
cumprimento de qualquer das suas obrigac¢oes, designadamente:

i. Impossibilidade temporaria de prestagado do servico;
ii. Impossibilidade legal de prestacdo do servico.

g) Nao alterar as condi¢gdes de prestacdo dos servigos, fora dos casos previstos no
caderno de encargos;

h) N&o ceder, sem prévia autorizacdo da SPMS, EPE, a sua posicdo contratual nos
contratos celebrados com as entidades adquirentes;

i) Prestar de forma correta e fidedigna as informagoes referentes as condigdes em que
sdo prestados os servicos, bem como prestar todos os esclarecimentos que se
justifiquem, de acordo com as circunstancias;

j)  Comunicar a SPMS, EPE qualquer facto que ocorra durante a execug¢do do acordo
quadro e dos contratos celebrados ao seu abrigo e que altere, designadamente, a sua
denominagdo e sede social, os seus representantes legais, a sua situac¢do juridica ou
a sua situacdo comercial, bem como as alteracGes aos contactos e moradas indicados
no contrato para a gestao do acordo quadro;

k)  Produzir relatdrios de faturagdo e enviar estes relatorios a SPMS, EPE, com uma
periodicidade trimestral, designadamente para efeitos estatisticos, autorizando
expressamente a SPMS, EPE ao tratamento dos dados fornecidos;

) Retificar os relatdrios de faturacdao apresentados nos termos da alinea anterior,
sempre que sejam detetadas irregularidades nos valores;

m) Sempre que solicitado pela SPMS, EPE, disponibilizar declaragdo emitida por um
Revisor Oficial de Contas ou pela entidade fiscalizadora das contas da empresa, na
qual se certifiguem os valores comunicados nos relatdrios de faturacdo entregues,

relativos aos procedimentos realizados ao abrigo do acordo quadro;
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n)

o)

p)

Comunicar a SPMS, EPE e as entidades adquirentes a nomeacao do gestor de contrato
responsdvel pela gestdo do acordo quadro e dos contratos celebrados ao abrigo do
mesmo, bem como quaisquer alterag¢des relativamente a sua nomeacao;
Disponibilizar a informacao relevante para a gestdo dos contratos a SPMS, EPE e as
entidades adquirentes;

Respeitar os termos e condi¢cdes dos acordos celebrados com o Estado que se
encontrem em vigor;

Proceder a atualizacdo dos bens e servigos no Catdlogo, submetendo as propostas de
atualizagdo através de aditamentos no sitio da internet do Catalogo, a apreciacao
prévia da SPMS, EPE;

Para efeitos de habilitacdo nos procedimentos de aquisicdo ao abrigo do acordo
guadro, manter permanentemente atualizados os documentos de habilitagcdo, bem
como os documentos que atestem o poder de representa¢do do cocontratante;
Manter sigilo e garantir a confidencialidade, ndo divulgando quaisquer informacgées
gue obtenham no ambito da formacdo e da execucdo do acordo quadro, e ndo utilizar
as mesmas para fins alheios aquela execugdo, abrangendo esta obrigacdo todos os
seus agentes, funciondrios, colaboradores ou terceiros que nelas se encontrem

envolvidos.

Clausula 8.2  Obrigacoes das entidades adquirentes na gestdo do acordo quadro

Constituem obrigac¢Oes das entidades adquirentes, no ambito e nos limites fixados:

a)

Reportar toda a informacdo relativa aos contratos celebrados ao abrigo do acordo
quadro até 10 (dez) dias uteis apds a adjudicacdo;

Efetuar os procedimentos aquisitivos segundo as regras definidas no acordo quadro;
Nomear um gestor responsavel pela gestdo dos contratos celebrados ao abrigo do
acordo quadro, bem como comunicar quaisquer alteracdes a essa nomeagdo aos
cocontratantes com quem tenham celebrado contrato;

Monitorizar o cumprimento contratual no que respeita as respetivas condi¢des e
aplicar as devidas san¢bes em caso de incumprimento;

Reportar os resultados da monitoriza¢do referida na alinea anterior e comunicar, em
tempo atil a SPMS, EPE, os aspetos relevantes que tenham impacto no cumprimento

do acordo quadro ou dos contratos celebrados ao seu abrigo.
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A informacgdo referida na alinea a) do nimero anterior deve ser enviada através de

relatérios de contratagao, elaborados em conformidade com o modelo a disponibilizar pela

SPMS, EPE.

Clausula 9.2  Obrigacdes da SPMS, EPE

Constituem obrigacdes da SPMS, EPE, no ambito e nos limites fixados pelo Decreto-Lei n.2

19/2010, de 22 de margo, na redacdo dada pelo Decreto-Lei n.2 108/2011, de 17 de

novembro, na Portaria n.2 227/2014, de 6 de novembro, e sem prejuizo de outras que

estejam previstas no presente caderno de encargos:

a)

Fiscalizar o cumprimento do acordo quadro e dos contratos de fornecimento
celebrados ao abrigo do mesmo, designadamente para apuramento do cumprimento
das obrigagGes contratuais por parte dos cocontratantes e das entidades
adquirentes;
Monitorizar a qualidade da prestacdo de servicos, designadamente realizando
auditorias e tratando a informacdo recebida ao abrigo do disposto nas clausulas
anteriores e, quando justificado, aplicar san¢des em caso de incumprimento,
incluindo a suspensao temporaria ou a exclusao de algum cocontratante do acordo
quadro, designadamente em caso de:
Reiterado reporte de falta de qualidade e/ou de falhas inesperadas na utilizagdo
dos produtos fornecidos por parte dos servicos utilizadores das entidades
adquirentes e/ou incumprimento reiterado dos prazos de entrega da prestacdo
dos servicos;
Detecdo dos casos reiterados referidos na subalinea i) anterior, em ac¢Oes de
monitorizacao pela SPMS, EPE;
O cocontratante nao apresentar proposta a procedimento lancado ao abrigo do
acordo quadro.
Promover a atualizagdo do acordo quadro, mantendo o tipo de prestagdo e os
objetivos das especificagdes fixadas no acordo quadro, e desde que tal se justifique
em fungao da ocorréncia de inovagGes tecnoldgicas, conquanto os pre¢os unitarios

n3ao sejam superiores.
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Clausula 10.2 Auditoria a prestagdo de servigos
A qualquer momento a SPMS, EPE e as entidades adquirentes ou outras entidades mandatadas
para o efeito, podem solicitar informacao ou realizar auditorias com vista a monitorizacdo da
gualidade da execucdo dos contratos de prestacdo de servigos e o cumprimento das obrigacdes

legais e, quando justificado, aplicar as devidas sancdes.

Seccgao lll
Das relagGes entre as partes no acordo quadro
Clausula 11.2 Sigilo e confidencialidade

1. As partes outorgantes obrigam-se a guardar sigilo e confidencialidade sobre todos os
assuntos constantes do objeto do acordo quadro e a tratar como confidencial toda a
informacdo e documentacdo a que tenham acesso no ambito da sua execugao, sendo esta
obrigacdo extensivel aos seus agentes, funciondrios, colaboradores ou terceiros que as
mesmas envolvam.

2. O prestador devera assegurar que todas e quaisquer obriga¢des para si, relativas ao
tratamento de dados pessoais no ambito do servigo, serdo replicadas nos possiveis
contratos a celebrar com quaisquer entidades por si subcontratadas, incluindo matéria de
confidencialidade.

3. Excluem-se do ambito do numero anterior, toda a informacdo que, por forca de disposicao

legal, tenham de ser publicitados e/ou sejam do conhecimento publico.

Clausula 12.2  Direitos de propriedade intelectual e industrial
Sao da responsabilidade dos cocontratantes quaisquer encargos decorrentes da utilizacao, no
ambito do acordo quadro ou dos contratos celebrados ao seu abrigo, de direitos de propriedade

intelectual ou industrial.
Clausula 13.2  Patentes, licengas e marcas registadas

S3o da responsabilidade dos cocontratantes quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, na

prestacdo de servigos, de marcas registadas, patentes registadas ou licengas.
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Clausula 14.2  Casos fortuitos ou de for¢a maior

1. Nenhuma das partesincorrerd em responsabilidade se, por caso fortuito ou de for¢ca maior,
for impedida de cumprir as obriga¢des assumidas no acordo quadro.

2. Entende-se por caso fortuito ou de for¢ca maior qualquer situacdo ou acontecimento
imprevisivel e excecional, independente da vontade das partes, e que nao derive de falta
ou negligéncia de qualquer delas.

3. A parte que invocar casos fortuitos ou de forca maior devera comunicar e justificar tais

situagdes a outra parte, bem como informar o prazo previsivel para restabelecer a situacgdo.

Clausula 15.2  Suspensdo do acordo quadro

1. Sem prejuizo do direito de resolucdo do acordo quadro, a SPMS, EPE pode, em qualquer
altura, por motivos de interesse publico, nomeadamente quando estiverem em causa
razdes de seguranga publica, suspender total ou parcialmente a execu¢do do acordo
guadro.

2. A suspensdo produz os seus efeitos a contar do dia seguinte ao da notificacdo dos
cocontratantes no acordo quadro, salvo se da referida notificagao constar data posterior.

3. A SPMS, EPE pode, a qualquer momento, levantar a suspensdao da execu¢do do acordo
quadro.

4. Os prestadores de servigos selecionados como cocontratantes no acordo quadro ndo
podem reclamar ou exigir qualquer compensacado ou indemnizacdo com base na suspensao
total ou parcial do acordo quadro.

5. Caso o cocontratante selecionado no acordo quadro ndo disponibilize os recursos
suficientes para a realizacdo do servigo contratualizado, a SPMS, EPE reserva-se o direito
de, com justa causa, e sem prejuizo de resolucdo nos termos do numero seguinte, o

suspender do acordo quadro, sem prejuizo de resolucdo nos termos do nimero seguinte.

Clausula 16.2 Resolugao sancionatdria por incumprimento contratual
1. O incumprimento, por qualquer dos cocontratantes selecionados, das obrigacdes que
sobre si recaem nos termos do acordo quadro, dos contratos celebrados ao seu abrigo ou
dos demais documentos contratuais aplicaveis, confere a SPMS, EPE o direito a resolugao
do acordo quadro relativamente aquele, podendo a SPMS, EPE solicitar o correspondente

ressarcimento de todos os prejuizos causados.

Pagina 18 de 38



SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Saude

2. O incumprimento dos requisitos minimos de servico deve ser reportado pelas entidades
adquirentes a SPMS, EPE.

3. Paraefeitos da presente cldusula, e sem prejuizo de outras disposicdes legais e contratuais
aplicaveis, considera-se consubstanciar incumprimento a verificacdo de qualquer das
seguintes situacdes, em relacdo a cada um dos prestadores de servicos:

a) Incumprimento das suas obriga¢Ges relativas aos pagamentos das contribuicGes a
Administracdo Fiscal ou a Seguranca Social, nos termos das disposicGes legais
aplicaveis;

b) Prestacdo de falsas declaracgdes;

c) Nao apresentacdo dos relatdrios previstos na cldusula 32.2 do presente caderno de
encargos;

d) Recusa do servico a uma entidade adquirente;

e) Nao apresentacdo de proposta ou apresentacao de proposta ndo valida, nos termos
da clausula 25.2 do presente caderno de encargos;

f)  Incumprimento dos requisitos minimos previstos na clausula 4.2 do presente caderno
de encargos;

g) Incumprimento dos niveis de servigo previstos na clausula 29.2 presente caderno de
encargos;

h)  Prestacgdo de servigos que ndo constem do acordo quadro;

i) Incumprimento da obrigacdo de sigilo e confidencialidade prevista na cldusula 11.2
do presente caderno de encargos.

4. Para efeitos do disposto nas alineas f), g) e h) do numero anterior, considera-se haver
incumprimento definitivo quando, apds adverténcia e aplicacdo de sangdo, o
cocontratante continue a incorrer em incumprimento.

5. A resolugdo é notificada ao cocontratante em causa, por carta registada com aviso de
rececao, da qual conste a indicacdo da situacdo de incumprimento e respetivos
fundamentos.

6. Aresolugao do acordo quadro relativamente a um cocontratante nao prejudica a aplicagao

de qualquer das sangGes previstas na cldusula seguinte do presente caderno de encargos.

Clausula 17.2  Sangées

1. O incumprimento das obriga¢cbes do cocontratante determina a aplicacdo de sangdes

pecuniarias nos termos a definir em cada procedimento.
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2. O valor das san¢bes constantes do numero anterior é descontado na fatura relativa ao
periodo em que se deu o facto que originou a sua aplicacao.

3.  Pelo incumprimento do disposto nas clausulas 4.2 a 6.2 do presente documento, a SPMS,
EPE poderd apds a ocorréncia da 5.2 infracdo aplicar uma penalizacdo de suspensdo ou

eliminacao do prestador de servigos incumpridor do acordo quadro, no lote em causa

Clausula 18.2 Cessao da posi¢cao contratual e subcontratagao
1. Os cocontratantes s6 podem ceder a sua posi¢cdao no acordo quadro, ou subcontratar total
ou parcialmente a prestacdo de servigos objeto do acordo quadro, mediante autorizacdo

prévia e por escrito da SPMS, EPE.

2.  Para efeitos da autoriza¢do da cessao por parte da SPMS, EPE, o cocontratante, cedente,
deve apresentar uma proposta fundamentada e instruida com os documentos de
habilitacdo relativos ao potencial cessiondrio que lhe foram exigidos na fase de formacao

do acordo quadro.

3. O prestador ndo podera recorrer a terceiras entidades que tratem dados pessoais sem o

consentimento prévio da entidade adjudicante.

4. Para efeitos da autorizacdo da subcontratacdo por parte da SPMS, EPE, o cocontratante,
subcontratante, deve apresentar uma proposta fundamentada e instruida com os
documentos de habilitacdo e adesdo ao catalogo através do formulario constante no sitio
da internet, relativos ao potencial subcontratado, que |lhe foram exigidos na fase de

formacdo do acordo quadro.

5. A SPMS, EPE deve pronunciar-se sobre a proposta do cocontratante no prazo de 30 dias

a contar da respetiva apresentacdo, desde que regularmente instruida.

6. Nos casos em que a SPMS, EPE venha a autorizar a subcontratacdo, o cocontratante
permanece integralmente responsdvel perante a SPMS, EPE pelo exato e pontual

cumprimento de todas as obriga¢des contratuais.
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PARTE Il - Dos procedimentos de contratacao celebrados ao abrigo do acordo quadro

Secgao |
Obrigagées das entidades adquirentes no ambito dos contratos celebrados ao abrigo do
acordo quadro
Clausula 19.2 Contratac¢do ao abrigo do acordo quadro
A contratacdo ao abrigo do acordo quadro é efetuada através de convite a todos os
cocontratantes do lote do acordo quadro ao abrigo do qual serd lancado o procedimento,
nos termos do artigo 259.2 do CCP.
Os procedimentos langados ao abrigo do acordo quadro devem ser efetuados através da

plataforma eletrénica disponivel em www.comprasnasaude.pt, nos termos do disposto na

Portaria n.2 227/2014, de 6 de novembro, alterado pela portaria n.2 21/2015, de 4 de
fevereiro.

Deve ser dirigido um convite as entidades selecionadas no acordo quadro, ndo podendo
ser fixado um prazo para apresentac¢do das propostas inferior a 5 (cinco) dias.

A entidade adquirente responsdavel pelo convite pode recorrer ao leildo eletrénico, nos
termos previstos no CCP, para melhorar as condigdes propostas pelos concorrentes.

Os pregos unitarios devem ser indicados com duas casas decimais, em algarismos e por
extenso, e devem incluir todas as taxas, impostos e restantes condi¢des, ndo sendo
admitidos portes ou outras taxas adicionais em qualquer circunstancia.

As entidades adquirentes devem identificar no momento da compra ao abrigo do presente
acordo quadro, a totalidade do objeto sob o qual pretendem que incida o servico a adquirir
devendo para o efeito identificar a categoria e o lote, conforme modelo indicado no Anexo

A.

Ficam excluidos dos contratos celebrados ao abrigo do presente acordo quadro os
desenvolvimentos aplicacionais que ndo possam ser identificados pelos prestadores de

servigos, no momento do levantamento da situacgado atual.

Clausula 20.2 Defini¢do das prestacoes a contratualizar
As entidades adquirentes devem em cada procedimento:
a) Definir as condi¢cbes especificas que se aplicam a contratualizacdo dos servicos em

causa, as quais podem ser da seguinte natureza:
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i. Prazos de entrega;
ii. Termos de aceitagao;
iii. Definir os niveis de servigo exigiveis;
iv. Modelo de monitorizacdo e controlo dos niveis de servico definidos.

b) Realizar inquéritos de satisfacdo a cada prestador apds o término de um contrato, de
modo a poder avaliar os prestadores de servicos e aferir a qualidade dos servicos
prestados, devendo ser definido um nivel de servico minimo para esse questionario
(exemplo consta em Anexo B ao presente documento).

c) Definir, para cada nivel de servico ou prazos de entrega, as penaliza¢cdes pecuniarias

a aplicar, em caso de incumprimento.

Clausula 21.2  Critérios de adjudicagdo nos procedimentos ao abrigo do Acordo Quadro
1. Nos procedimentos ao abrigo do acordo quadro a adjudicacgdo é feita por lote.
2. Ocritério de adjudicacdo nos procedimentos desenvolvidos ao abrigo do presente acordo
guadro poderd ser o do mais baixo preco, ou o da proposta economicamente mais

vantajosa.

Clausula 22.2 Documentos da proposta nos procedimentos desenvolvidos ao abrigo do acordo
quadro
Devem fazer parte dos documentos que integram as propostas apresentadas os procedimentos
desenvolvidos ao abrigo do presente acordo-quadro:
a) Apresentacdo de preco de proposta;
b) Documento descritivo do servigo a prestar;

c) Identificacdo do gestor de contrato inerente a prestacdo de servicos a contratar.

Clausula 23.2  Forma e Prazo de Vigéncia dos contratos celebrados ao abrigo do acordo-quadro
1. Os contratos de prestacdo de servicos celebrados ao abrigo do acordo quadro serao
reduzidos a escrito e terdo uma duracdo maxima de 1 (um) ano a contar da data da sua
assinatura, prorrogavel por mais 1 (um) ano até ao limite maximo de 2 (dois) anos, ndo
podendo a sua duracdo total ser superior a 3 (trés) anos.
2. Os contratos que sejam celebrados ao abrigo do acordo-quadro podem produzir efeitos para
além da vigéncia do acordo-quadro, desde que ndo ultrapassem as duragdes previstas no

numero anterior.
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3. A celebracdo de novo acordo quadro com o mesmo objeto impossibilita qualquer
renovacao, por parte das entidades adquirentes, dos contratos celebrados ao abrigo do

acordo quadro objeto do presente caderno de encargos.

Clausula 24.2 CondigOes e prazo de pagamento

1. As entidades adquirentes sdo exclusivamente responsdaveis pelo pagamento do preco dos
servicos que lhe sejam prestados, ndo podendo, em caso algum, o cocontratante emitir
faturas a SPMS, EPE, na qualidade da entidade que celebrou o acordo-quadro objeto do
presente procedimento.

2. O preco da prestacdo de servicos as entidades adquirentes é o que resultar do disposto
neste caderno de encargos e da proposta adjudicada no procedimento celebrado ao abrigo
do acordo quadro, ndo podendo, em caso algum, ser superior ao preco maximo de
referéncia estabelecido neste acordo quadro.

3. O prazo de pagamento é o que for praticado por cada entidade adquirente, nos termos da
lei.

4. O atraso no pagamento confere ao prestador de servigos o direito aos juros de mora
calculados nos termos da lei.

5. N3o podem ser realizados quaisquer pagamentos no ambito da prestagao de servigos sem
que se mostrem pagos os emolumentos devidos por fiscalizagdo prévia do contrato

respetivo por parte do Tribunal de Contas.
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Secgao Il
Obrigacoes dos cocontratantes no ambito dos contratos celebrados ao abrigo do acordo

quadro

Clausula 25.2 Obrigagdes gerais
1) Para além das previstas no CCP, constituem obriga¢des dos cocontratantes:

a) Obrigatoriedade de resposta aos procedimentos / call offs despoletados ao abrigo do
acordo quadro objeto do presente procedimento, ou seja, todos os prestadores de
servicos qualificados em cada lote sdo obrigados a responder, no prazo determinado,
a todos os procedimentos / call offs lancados, para o respetivo lote;

b) Cumprimento do prazo de disponibilizacdo de recursos, num prazo maximo de 15
(quinze) dias para a disponibilizacdo dos recursos para a execugao dos servicos, desde
a data da assinatura do contrato. O prazo para disponibilizacdo dos recursos pode ser
estendido, mediante um acordo entre ambas as partes.

c) Ainformacdo devera manter-se, durante a execuc¢do do contrato e apds o seu termo,
na propriedade das entidades adquirentes respetivas e devera ser eliminada de

todos os sistemas do prestador de servicos apds a cessa¢do do contrato.

Clausula 26.2 Obrigagoes especificas
1. Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislagao aplicavel ou noutras cldusulas do
presente caderno de encargos, constituem, obriga¢des especificas dos cocontratantes as
seguintes:
a) Garantir a disponibilidade do sistema, seguranca dos dados, interoperabilidade e a
portabilidade dos dados para outros sistemas ou prestadores de servicos;
b) Possuir uma politica de medidas de autenticacdo e registo de qualquer pessoa com
acesso aos dados;
c) Possuir um sistema de limitacdo de acesso de terceiros as instalacées onde os dados
sdo armazenados;
d) Disponibilizar uma solugdo para a encriptacdo de dados.
e) Cumprir as suas obrigacdes em matéria de tratamento de dados pessoais,
nomeadamente a implementagdo das medidas técnicas e organizativas adequadas
para proteger os dados, e garantir que os dados ndo sdo utilizados para qualquer outra

finalidade;
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f) Garantir que os dados, ficheiros e aplicagGes migradas para a cloud reverterao, no final
do contrato, para a entidade adquirente, de forma a permitir a sua utilizacao continua,
sem interrupgdes, e com as mesmas funcionalidades.

g) Ainformagdo devera manter-se, durante a execu¢do do contrato e apds o seu termo,
na propriedade da entidade adquirente e deverd ser eliminada de todos os sistemas
do prestador de servicos apds a cessacao do contrato.

h) Garantir que os dados ndo sao transferidos para paises fora da Unido Europeia.

Clausula 27.2 Revisao de Pregos
A revisdo de precos so pode ocorrer apds 12 (doze) meses contados do dia seguinte a entrada

em vigor do acordo quadro e em casos devidamente justificados.

Clausula 28.2 Aditamentos

1. Quaisquer alteracbes de ordem financeira e técnica relativamente aos servicos
selecionados, que ocorram durante o prazo de vigéncia dos acordos quadro, devem ser
obrigatoriamente comunicadas a SPMS, EPE.

2. Para formalizagdo dos aditamentos, deverdao os cocontratantes proceder ao seu
preenchimento e submissao on-line e envio via fax ou email para a SPMS, EPE, com vista a
sua autorizagao.

3. Para efeitos do n.2 1, consideram-se aditamentos os decorrentes das seguintes situagdes:
a) Aumento de Precos;

b) Reducao de Precos;

c) Inser¢ao de Descontos;

d) Interrupgdo Temporaria de prestagdo do servico;
e) Alteragdo de outros elementos.

4. Osaditamentos tipificados no nimero anterior deverao ser utilizados da forma e com base
nos documentos necessarios a comprovagao dos requisitos que a seguir se indicam:

a) Aumento de Pregos: este aditamento devera ser utilizado para formalizacdo dos
pedidos de aumento de prec¢o, o qual s pode ser praticado apds autorizacdo da
SPMS, EPE;

b) Redugdo de Prego: este aditamento devera ser utilizado quando o cocontratante

determina a redugdo de precgo, diretamente junto da SPMS, EPE;
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c) Insercdo de Descontos: este aditamento devera ser utilizado sempre que o
cocontratante pretenda efetuar descontos no preco em funcao das quantidades ou
de prazos de pagamento ou da localizacdo da instituicdo. N3do sdo aceites
aditamentos que introduzam escaldes de desconto menos favoraveis que os que
constam do catalogo;

d) Interrupgdo Tempordria de prestagdo de servigos: este aditamento deve ser utilizado
sempre que haja uma interrupc¢do de prestacdo de servigos nos termos do n.2 2 da

clausula 29.3;

Clausula 29.2  Impossibilidade temporaria de prestagdo de servicos

1. Sempre que o cocontratante se encontre em situacdo de impossibilidade temporaria de
prestacdo de servicos, devera comunicar fundamentadamente tal facto a SPMS, EPE.

2.  Para efeitos do disposto no niumero anterior, considera-se impossibilidade temporaria de
prestacdo de servicos uma interrupgdo por periodo ndo superior a 90 (noventa) dias
continuos.

3. Findo o prazo previsto no numero anterior sem que a situa¢do se regularize, deverd o
cocontratante solicitar a prorrogacdo do prazo, reservando-se a SPMS, EPE, todavia, o
direito de resolver o contrato.

4. Nao é admissivel a impossibilidade temporaria de prestacao de servigcos nos primeiros 8
(oito) meses de vigéncia do acordo quadro, que serd considerada incumprimento dos

prazos de execucao.

Clausula 30.2 Niveis de servico
Os servicos contratualizados devem garantir o cumprimento dos seguintes niveis de servico e
de disponibilidade do servico que serdo verificados no més seguinte ao do més de execugao:
1. Niveis de gestdo do servico
1.1 Infraestrutura (lotes 1 a 4)
1.1.1 Suporte ao cliente

e Assegurar o atendimento por telefone, e-mail ou através do portal do cliente

e Garantir o atendimento para registo e resolucdo de incidentes em horario 24x7

e Garantir um tempo de resolucdo! e um tempo de resposta? que deve ser definido

de acordo com a criticidade do impacto atribuido pelo cliente:

o Impacto Elevado (servigo totalmente indisponivel ou com forte degradacdo,
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resultando num impacto critico - entre 10 e 100% do total dos utilizadores
afetados):
- 2 horas de tempo de resolucao, com um tempo de resposta médio de 1
hora
o Impacto Moderado (servico significativamente afetado - entre 5 e 10% do total
dos utilizadores afetados):
- 4 horas de tempo de resolu¢do, com um tempo de resposta médio de 2
horas
o Impacto Baixo (servico afetado com poucas intermiténcias, sem impacto
critico - até 5% do total dos utilizadores afetados):
- 10 horas de tempo de resolucdo, com um tempo de resposta médio de 5

horas

1 , N - - ) - -
Periodo entre a comunicagdo do incidente e a conclusdo da intervengdo para resolugdo do mesmo

2, L - L . - -
Periodo entre a comunicagdo do incidente e o inicio da intervengdo para resolugdo do mesmo

1.1.2 Disponibilizagcdo do servico

Os prestadores de servigos devem garantir, para os servicos de infraestrutura (lotes 1
a 4) uma disponibilidade total, igual ou superior a 99,93% (contabilizados
mensalmente), de acordo com a seguinte féormula:
a) [[a—b]/a]x100%, em que:
i. a — Somatdrio do total do tempo que o servico deverd estar disponivel (em
minutos).
ii. b — Somatdrio do total de tempo que o servico esteve indisponivel por

paragens ndo planeadas (em minutos).

1.2 Plataforma (lotes 5 e 6)
1.2.1 Suporte ao cliente
e Assegurar o atendimento por telefone, e-mail ou através do portal do cliente
e Garantir o atendimento para registo e resolucdo de incidentes em hordrio 24x7
e Garantir um tempo de resolucdo! e um tempo de resposta? que deve ser definido de
acordo com a criticidade do impacto atribuido pelo cliente:

o Impacto Elevado (servico totalmente indisponivel ou com forte degradacao,
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resultando num impacto critico - entre 10 e 100% do total dos utilizadores

afetados):

- 3 horas de tempo de resolugdao, com um tempo de resposta médio de 1,5 horas
o Impacto Moderado (servigo significativamente afetado - entre 5 e 10% do total

dos utilizadores afetados):

-6 horas de tempo de resolucao, com um tempo de resposta médio de 3 horas
o Impacto Baixo (servico afetado com poucas intermiténcias, sem impacto critico -

até 5% do total dos utilizadores afetados):

-12 horas de tempo de resolugdo, com um tempo de resposta médio de 6 horas

e Garantir que o periodo maximo de cada alteracdo (com ou sem impacto no servico),

por iniciativa do prestador de servico ndo é superior a 5 horas (ndo devendo o total
agregado exceder as 5 horas por més). Devera ser garantida a disponibilidade para

agendamento de intervengdes em horario noturno (00:00 as 07:00)

! Periodo entre a comunicagdo do incidente e a conclusdo da intervengdo para resolugdo do mesmo

2, N o o . ~ ~
Periodo entre a comunicagdo do incidente e o inicio da interveng¢do para resolugdo do mesmo

1.2.2 Disponibilizagdo do servigo
Os prestadores de servigos devem garantir, para os servigos de plataforma (lotes 5 e
6) uma disponibilidade total, igual ou superior a 99,86% (contabilizados
mensalmente), de acordo com a seguinte féormula:
a) [[a—b]/a]lx100%, em que:
i. a — Somatdrio do total do tempo que o servico deverd estar disponivel (em
minutos).
ii. b — Somatdrio do total de tempo que o servico esteve indisponivel por
paragens ndo planeadas (em minutos).
2. Niveis de resolucdo de incidentes do servico (lotes 1 a 6)
Os prestadores de servicos devem garantir, para os servigos propostos (lotes 1 a 6), a
resolucao de qualquer incidente ou problema dentro dos tempos de resposta acordados
em 95,0% das situacGes (contabilizados mensalmente) de acordo com a seguinte formula:
a) [[a-b]/a]lx100%, em que:
i. a — Somatdrio dos tempos de resolugdo acordados (em horas), relativos a
incidentes e problemas com conclusdo prevista no periodo de analise.

ii. b—Somatdrio dos desvios (em horas) existentes face aos tempos acordados.
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3. Niveis de pedidos de alteracdo do servico (lotes 1 a 6)

e Responder a pedidos do cliente para alteracdes ao servico (ex.: alteracdes ndo
decorrentes de incidentes com impacto no negdcio, tais como configuracdes adicionais de
servico), tendo de garantir a disponibilidade para o agendamento de intervengdes em
horario noturno (00:00 as 07:00)

¢ Garantir um tempo de resolu¢do! de acordo com o grau de prioridade atribuido pelo
cliente:

o Prioridade alta (pedidos criticos para o servigo, com necessidade de resposta rapida):
- 6 horas de tempo de resolucao

o Prioridade baixa (pedidos ndo criticos para o servico):
- 24 horas de tempo de resolucdo

e Comunicar as alteragGes por iniciativa do prestador de servico, que afetem de alguma
forma o servigo prestado (interrupgSes programadas), com uma antecedéncia minima de 2
semanas. Qualquer outra alteracdo, sem impacto no servico, devera ser comunicada com
um periodo minimo de 48 horas
e Garantir que o periodo maximo de cada alteracdo (com ou sem impacto no servi¢o), por
iniciativa do prestador de servigo ndo é superior a 5 horas (ndo devendo o total agregado
exceder as 5 horas por més). Devera ser garantida a disponibilidade para agendamento de
intervencdes em horario noturno (00:00 as 07:00)

e Os prestadores de servicos devem garantir, para os servicos propostos (lotes 1 a 6), a
resolucdo de qualquer pedido de alteracdo ao servico dentro dos tempos de resposta
acordados em 95,0% das situagdes (contabilizados mensalmente) de acordo com a seguinte
formula:

a) [[a-b]/a]x100%, em que:
i. a— Somatodrio dos tempos de alteragdo acordados (em horas) aos pedidos com
conclusdo prevista no periodo de analise.
ii. b—Somatdrio dos desvios (em horas) existentes face aos tempos acordados.

! Periodo entre a comunicacdo do incidente e a conclusdo da intervengdo para resolu¢cdo do mesmo

Clausula 31.2  PenalizagGes por incumprimento

Pelo incumprimento dos servicos objeto do presente procedimento, resulta o seguinte:
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1. Pelaindisponibilidade no servico de infraestrutura, referido em 1.1.2 doa clausula 30.2 do
presente caderno de encargos (lote 1 a 4), resultam as penalizagGes percentuais sobre o

valor contratualmente estabelecido, de acordo com o quadro detalhado:

Nivel de Servigo observado (SLA

obs.) Penalizagao
Disponibilidade laas SLA observado >=99,93% 0%
(mensal) 99,86%<=SLA obs. <99,93% 4,0%
99,72%<=SLA obs.< 99,86% 8,0%
99,58%<=SLA obs.< 99,72% 16,0%
SLA obs. < 99,58% 20,0%

a) A penalizagdo mensal a aplicar resulta do valor acumulado das penalizagdes para o
total dos niveis de servigo (definidos no ponto 1.1.2 da cladusula 29.2), ndo podendo
este valor exceder os 25% do valor mensal do contrato.

b)  Assangdes serdo aplicadas ao valor da mensalidade imediatamente seguinte ao més
de registo da ocorréncia.

¢) Anualmente, o valor acumulado das penalizagdes ndo pode exceder 5% do valor do
contrato.

2.  Pela indisponibilidade no servico de Plataforma, referido em 1.2.2 do cldusula 30.2 do

presente caderno de encargos (lote 5 e 6) resultam as penalizacGes percentuais sobre o

valor contratualmente estabelecido, de acordo com o quadro detalhado:

Nivel de Servico observado (SLA

obs.) Penaliza¢do
Disponibilidade Paas SLA observado >=99,86% 0%
(mensal) 99,72%<=SLA obs.< 99,86% 3,0%
99,58%<=SLA obs.< 99,72% 6,0%
99,44%<=SLA obs.< 99,58% 12,0%
SLA obs. < 99,44% 16,0%

a) A penalizagdo mensal a aplicar resulta do valor acumulado das penalizages para o
total dos niveis de servico (definidos no ponto 1.2.2 da clausula 30.2), ndo podendo

este valor exceder os 30% do valor mensal do contrato.,

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
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b)  Assangdes serdo aplicadas ao valor da mensalidade imediatamente seguinte ao més
de registo da ocorréncia.
¢) Anualmente, o valor acumulado das penalizagGes ndo pode exceder 5% do valor do

contrato.

3.  Pelo incumprimento dos niveis de resolucdo de incidentes do servico, referido em 2 do

cldusula 30.2 do caderno de encargos resultam em penaliza¢cGes percentuais sobre o valor

contratualmente estabelecido, de acordo com o quadro detalhado:

Nivel de Servico observado (SLA

obs.) Penalizagdo
SLA observado >=95,0% 0%

Resolugdo de 92,0% <= SLA obs. < 95,0% 2,0%
incidentes e 86,0% <= SLA obs. < 89,0% 4,0%
Slielel e el 80,0% <= SLA obs. < 83,0% 6,0%
77,0% <= SLA obs. < 80,0% 8,0%
74,0% <= SLA obs. < 77,0% 10,0%
SLA obs. < 74,0% 20,0%

a) A penalizagdo mensal a aplicar resulta do valor acumulado das penaliza¢des para o
total dos niveis de servico (definidos no ponto 2 da cldusula 30.2), ndo podendo este
valor exceder os 40% do valor mensal do contrato.

b)  Assangdes serdo aplicadas ao valor da mensalidade imediatamente seguinte ao més
de registo da ocorréncia.

¢) Anualmente, o valor acumulado das penaliza¢des ndo pode exceder 15% do valor do

contrato.

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
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4. Peloincumprimento dos niveis de pedidos de alteracdo do servico, referido em 3 do clasula
30.2 do caderno de encargos resultam em penalizagdes percentuais sobre o valor

contratualmente estabelecido, de acordo com o quadro detalhado:

Nivel de Servigo observado (SLA obs.) Penalizagao
SLA observado >= 95,0% 0%
Resolugéo de pedidos de 92,0% <= SLA obs. < 95,0% 2,0%
ElHSEED 1D SIge 86,0% <= SLA obs. < 89,0% 4,0%
(mensal) 80,0% <= SLA obs. < 83,0% 6,0%
77,0% <= SLA obs. < 80,0% 8,0%
74,0% <= SLA obs. < 77,0% 10,0%
SLA obs. < 74,0% 20,0%

a) A penalizagdo mensal a aplicar resulta do valor acumulado das penalizagdes para o
total dos niveis de servigo (definidos no ponto 3 da clausula 30.2), ndo podendo este
valor exceder os 40% do valor mensal do contrato..
b) Assangbes serdo aplicadas ao valor da mensalidade imediatamente seguinte ao més
de registo da ocorréncia.

¢) Anualmente, o valor acumulado das penalizagdes ndo pode exceder 15% do valor do

contrato.

5. O valor percentual das penalizagdes constantes nos numeros anteriores devera ser
descontado na fatura relativa ao més seguinte em que se deu o facto que originou a sua
aplicagdo.

6. Aos valores constantes da presente cldusula acresce o IVA a taxa legal em vigor.

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
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PARTE llI- Reporte
Clausula 32.2 Reporte e monitorizagao

1. E obrigacdo dos cocontratantes produzir e enviar os seguintes relatérios de gestdo do
acordo quadro:

a) Utilizagdo do servico;

b) Suporte prestado (nimero de incidentes e pedidos abertos/resolvidos, tempo médio
de resolucdo, e outros relevantes);

c) Alteragdes planeadas e/ou verificadas ao servico;

d) Niveis de servigo observados face aos contratados;

e) Relatdrios de faturacgdo;

f)  Relatérios de niveis de servico.

2. Os cocontratantes devem enviar os relatérios de faturacdo as entidades adquirentes com
uma periodicidade trimestral e a SPMS, EPE com uma periodicidade semestral.

3. 0O nao envio dos relatérios referidos no n.2 1 da presente cldusula, ou a existéncia de erros
nos mesmos que ndo permitam a monitorizacdo da faturacdo, tem um efeito suspensivo
no pagamento das faturas em divida até a regularizagao da situagdo em causa.

4. Para efeitos do disposto no nuimero anterior, a entidade adquirente devera notificar
previamente o cocontratante para, num prazo ndo superior a 5 (cinco) dias, emitir o
relatério em falta ou corrigir a informagao em falta no relatério enviado.

5. Osrelatdrios sdo emitidos tendo em conta a existéncia de 2 (dois) perfis diferenciados:

a) SPMS, EPE — recebe a informacdo respeitante aos contratos resultantes de
procedimentos conduzidos de forma individual pelas entidades adquirentes e a
informacdo agregada ao nivel das entidades adquirentes e das entidades adquirentes
gue as integram, caso os contratos resultem de procedimentos conduzidos por
entidades adquirentes;

b) Entidade adquirente — recebe a informacdo individualizada da realidade que
representa.

6. Os relatdrios de faturagdao devem conter, com a agregacao de informacdo indicada no
namero anterior, os seguintes elementos:

a) ldentificagdo da entidade adquirente;

b) Numero de contrato;

c) Duragdo prevista do contrato;

d) Datas de inicio e de fim do contrato;
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e) Descricdo quantitativa do servico e respetivos precos unitarios;
f)  Identificagdo dos lotes;

g) Valor de contrato;

h) Numero, data e valor das faturas.

7. Osrelatdrios de niveis de servico podem ser solicitados pelas entidades adquirentes com
uma periodicidade mensal e devem conter, com a agregacao de informacao indicada no
numero anterior da presente cldusula, os seguintes elementos relativos a requisitos
definidos na cldusulas 4.2 do presente caderno de encargos, bem como eventuais san¢des
aplicadas pelas entidades adquirentes:

a) Identificacdo da entidade adquirente;

b) Numero de contrato;

c) Duracdo prevista do contrato;

d) Datas de inicio e de fim do contrato;

e) Quantidades de servicos encomendados e entregues;

f)  Numero de dias decorridos entre a data da encomenda e a data de entrega da
aceitagdo do servico;

g) Tipo e quantidade de servigos prestados sem a qualidade requerida;

h) Justificagdo para eventuais incumprimentos nos servigos;

i)  SangGes aplicadas e respetiva justificagdo.

8. Os relatodrios definidos nos numeros anteriores devem ser enviados a SPMS, EPE e
entidades adquirentes, até ao dia 20 (vinte) do més subsequente ao final do semestre,
trimestre ou més do ano civil a que digam respeito, conforme periodicidades previstas no

n.2 2 e 7 da presente clausula, em formato eletrénico a definir pela SPMS, EPE.

PARTE IV - Disposic¢oes finais

Clausula 33.2 Comunicagdes e notificagGes
1. Quaisquer comunica¢Ges ou notificagGes entre a SPMS, EPE e os cocontratantes relativas
ao acordo quadro, devem ser efetuadas através de correio eletrédnico com aviso de
entrega, carta registada com aviso de rece¢do ou fax.
2. Qualquer comunicag¢do ou notificacdo feita por carta registada é considerada recebida na
data em que for assinado o aviso de recegao ou, na falta dessa assinatura, na data indicada

pelos servicos postais.
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3. Qualquer comunicacdo ou notificacao feita por correio eletrénico é considerada recebida
na data constante na respetiva comunicacdo de recec¢do transmitida pelo recetor para o
emissor.

4. As notificacdes e as comunicacdes que tenham como destinatdrio a SPMS, EPE, entidades
adquirentes e que sejam efetuadas através de correio eletrdnico, fax ou outro meio de
transmissdo escrita e eletrdnica de dados, feitas apds as 17 (dezassete) horas do local de
rececdo ou em dia ndo util nesse mesmo local, presumem-se feitas as 10 (dez) horas do dia

atil seguinte.

Clausula 34.2  Foro competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato, fica estipulada a competéncia do

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

Clausula 35.2 Contagem dos prazos na fase de execug¢ao do acordo quadro e dos contratos
celebrados ao seu abrigo
A contagem de prazos na fase de execugdo do acordo quadro e dos contratos celebrados ao seu
abrigo, sdo aplicaveis as seguintes regras:
a) Nao se inclui na contagem do prazo o dia em que ocorrer o evento a partir do qual o
mesmo comega a correr;
b)  Os prazos sdo continuos, ndo se suspendendo nos sabados, domingos e feriados;
c) O prazo fixado em semanas, meses ou anos, a contar de certa data, termina as 24
(vinte e quatro) horas do dia que corresponda, dentro da ultima semana, més ou ano,
a essa data; se no Ultimo més ndo existir dia correspondente, o prazo finda no ultimo
dia desse més;
d) O prazo que termine em sabado, domingo, feriado ou em dia em que o servigo,
perante o qual deva ser praticado o ato, ndo esteja aberto ao publico, ou ndo funcione

durante o periodo normal, transfere-se para o 1.2 dia util seguinte.
Clausula 36.2 Interpretagao e validade

1. O acordo quadro e demais documentos contratuais regem-se pela lei portuguesa, sendo

interpretados de acordo com as suas regras.
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2. As partes no acordo quadro que tenham duvidas acerca do significado de quaisquer
documentos contratuais, devem colocd-las a parte contraria a quem o significado dessa
disposicao diga diretamente respeito.

3. Se qualquer disposicao do acordo quadro ou de quaisquer documentos contratuais for
anulada ou declarada nula, as restantes disposicdes ndo serdo prejudicadas por esse facto,

mantendo-se em vigor.

Clausula 37.2 Direito aplicavel
1. 0O acordo quadro tem natureza administrativa.
2. Atudo o que ndo esteja especialmente previsto no presente caderno de encargos aplica-
se a legislacdo portuguesa e, em especial, o regime constante do Cddigo da Contratacao
Publica, aprovado pelo D.L. n2 18/2008, de 29 de janeiro, com as altera¢des vigentes o qual

prevalece sobre as disposi¢es que lhe sejam desconformes

ANEXOS:
Anexo A — Categoria do Servigo

Anexo B — Exemplo de Inquérito de satisfagdo
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ANEXO A — CATEGORIA DO SERVICO

(EXEMPLO)

Categoria

Lote

Servigo

Categoria 1 — Servicos de

Infraestrutura

Cloud Publica com Disaster

Recovery

Caracteristicas  funcionais,

caracteristicas técnicas, (...)

()

()

()

Pagina 37 de 38



SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

ANEXO B — EXEMPLO NAO VINCULATIVO DE QUESTIONARIO DE INQUERITO DE SATISFAGAO
APOS TERMINUS DE CONTRATO

Exemplo de Questionario de Satisfagio

Questio Avaliagdo Comentarios

Como classificaria o desempenho geral do Escala da
fornecedor? avaliacio
Cual o nivel de cumprimento dos niveis de servico Escala da
impostos no contrato? avaliacio
Cwual o grau de satisfacdo para com o trabalho E=cala da
realizado? avaliacdo
Cual o grau de criacdo de valor do fornecedor? Esca_la .dﬂ

avaliacao
“oltaria a trabalhar com o mesmo fornecedor? Sim / Ndo
Recomendaria o fornecedor a outras entidades Sim / N&o

clientes?

Escala de Avaliagio:
5 — KMuito Bom
1 - Muito Mau

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
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