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PARTE I - Do Sistema de Aquisicdo Dindmico
Secgdo |

Disposigdes gerais

Clausula 1.2 Definigdes
Para efeitos do presente Caderno de Encargos, apresentam-se ou adotam-se as seguintes
defini¢des:
a) Sistema de Aquisi¢do Dindmico (SAD) — Contrato celebrado entre a SPMS, EPE e um ou
mais prestador de servigos, com vista a disciplinar relagées contratuais futuras relativas
a Prestacdo de Servigos de Consultoria e Implementagdo de uma Solugdo Integrada de
Gestdo de Atendimento, a estabelecer ao longo de um determinado periodo de tempo,
mediante a fixagdo antecipada dos respetivos termos.

b) SPMS, EPE — Servigos Partilhados do Ministério da Satde, 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, pelo
Decreto-Lei n? 32/2016, de 28 de junho, e pelo Decreto-Lei n.2 n.2 38/2018, de 11 de
junho com o objeto e atribuigGes conforme definidos nos seus Estatutos, publicados em
anexo ao referido diploma.

c) Contratos — Contratos a celebrar entre as entidades adquirentes e os Prestadores de
Servigos, nos termos do presente caderno de encargos.

d) Candidatos — Prestadores de servigos qualificados no Sistema de Aquisigao Dindmico.

e) Concorrente- Entidade, pessoa singular ou coletiva, previamente qualificada ao abrigo
da fase de qualificacdo dos candidatos participantes no concurso limitado por prévia
qualificacdo e que pode apresentar proposta mediante convite a si dirigido.

f) Prestador de servigo- Entidade, pessoa singular ou coletiva, adjudicada apds andlise de
proposta por si apresentada e que presta os servicos designados no presente Caderno
de Encargos ao abrigo do SAD.

g) Gestor do Contrato — Responsavel pela gestdo do Sistema de Aquisi¢do Dinamico e dos
contratos celebrados ao abrigo do mesmo.

h) Entidade adquirente — Qualquer organismo do Ministério da Salude ou entidade do
Servigco Nacional de Satide, bem como qualquer das entidades compradoras voluntdrias
que venha a celebrar contratos de adesdo com a SPMS, EPE, cujo objeto compreenda os

servigos incluidos no presente Sistema de Aquisigdo Dindmico.
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Clausula 2.2 Tipo de procedimento, designacdo e objeto
1. O presente procedimento tem por objeto a selegdo de candidatos para o Sistema de
Aquisicdo Dinamico para Prestacdo de Servicos de Consultoria e Implementagdo de
uma Solugdo Integrada de Gestdo de Atendimento.
2. 0O Sistema de Aquisigdo Dindmico resultante do presente procedimento disciplinara as
relagdes contratuais futuras a estabelecer entre os candidatos e qualquer entidade da

administragdo publica.

Cldusula 3.2 Caraterizacdo dos lotes do Sistema de Aquisi¢cdo Dindmico

1. O Sistema de Aquisi¢ao Dinamico em apreg¢o encontra-se dividido em 3 categorias com
um total de 28 lotes geograficos, constituidos da seguinte forma:

a) Categoria 1 - Servicos de Consultoria de Aconselhamento na Estruturacdo e

Implementacdo de Fluxos de Atendimento e Solugdes de Gestdao de Atendimento

Tipologia do Contrato: Chave na Mao

¢ Lote 1 —Regido Norte

e Lote 2 —Regido Centro

e Lote 3 —Regido de Lishoa e Vale do Tejo
¢ Lote 4 —Regido do Alentejo e Algarve

¢ Lote 5 —Regido Auténoma da Madeira

¢ Lote 6 —Regido Auténoma dos Agores

* Lote 7 —Territério Nacional

Tipologia do Contrato: Ao Recurso

e |Lote 8 — Regido Norte
¢ Lote 9 — Regido Centro
¢ Lote 10 — Regido de Lishoa e Vale do Tejo

e Lote 11 — Regido do Alentejo e Algarve
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e Lote 12 — Regido Autonoma da Madeira
o Lote 13 — Regido Autdnoma dos Agores
e Lote 14 — Territério Nacional

b) Categoria 2 — Servigos de Implementagdo e Manutencdo de uma Solugdo Integrada de

Gestdo de Atendimento
e Lote 15— Regido Norte
* Lote 16 — Regido Centro
e Lote 17 — Regido de Lishoa e Vale do Tejo
e Lote 18 — Regido do Alentejo e Algarve
e Lote 19 — Regido Auténoma da Madeira
¢ Lote 20 — Regido Auténoma dos Agores
e Lote 21— Territério Nacional

c) Categoria 3 — Servigos de Implementagdo de uma Solucdo Integrada de Gestao de

Atendimento em Regime de Outsourcing

Lote 22 — Regido Norte

e Lote 23 —Regido Centro

e Lote 24 — Regido de Lisbhoa e Vale do Tejo
e lote 25— Regido do Alentejo e Algarve

e Lote 26 — Regido Auténoma da Madeira

e Lote 27 — Regido Auténoma dos Agores

Lote 28 — Territorio Nacional

2. Osservigos a prestar em cada categoria, encontram-se definidos no Anexo | do presente

“EspecificagBes do Servigo” do presente Caderno de Encargos.
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Cldusula 4.2 Prazo de vigéncia

O SAD tem a duragdo de 4 (quatro) anos, a contar da data da sua entrada em vigor.

Cldusula 5.2 Forma e documentos contratuais

1. Os contratos de prestagdo de servigos celebrados ao abrigo do presente Sistema de
Aquisicdo Dindmico, sdo reduzidos a escrito.

2. Fazem parte integrante do Sistema de Aquisi¢dao Dinamico os seguintes documentos:

a) Os suprimentos dos erros e das omissdes do presente caderno de encargos
identificados pelos candidatos, desde que esses erros e omissdes tenham sido
expressamente aceites pelo 6rgdo competente para a decisdo de contratar, ou pelo
6rgdo a quem esta competéncia tenha sido delegada;

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

c) O presente caderno de encargos;

d) As propostas adjudicadas;

e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelos adjudicatarios
sobre as propostas adjudicadas.

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

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 candidato nos termos do disposto no artigo 101.2 desse mesmo
diploma.

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

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

prevaléncia é determinada pela ordem na qual sdo indicadas.
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a)

b)

f)

g)

h)

Secgdo Il
Obrigacdes das Partes

Clausula 6.2 Obrigac¢des dos Candidatos

Para além das previstas no CCP, constituem obrigagdes dos candidatos:

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

i. Impossibilidade tempordria de prestagdo do servigo;

ii. Impossibilidade legal de prestagdo do servigo.
Ni#o alterar as condi¢Bes de prestacdo dos servigos, fora dos casos previstos no
caderno de encargos;
Ndo ceder, sem prévia autorizagdo da SPMS, EPE, a sua posicdo contratual nos
contratos celebrados com as entidades adquirentes;
Prestar de forma correta e fidedigna as informacGes referentes as condigdes em que
sdo prestados os servigos, bem como prestar todos os esclarecimentos que se
justifiquem, de acordo com as circunstancias;
Comunicar & SPMS, EPE qualquer facto que ocorra durante a execugdo do Sistema de
Aquisicdo Dinamico e dos contratos celebrados ao seu abrigo e que altere,
designadamente, a sua denominagdo e sede social, os seus representantes legais, a
sua situacdo juridica ou a sua situagdo comercial, bem como as alteragbes aos
contactos e moradas indicados no contrato para a gestdo do Sistema de Aquisi¢do
Dinamico;
Produzir relatérios de faturagdo e enviar estes relatérios a SPMS, EPE, com uma
periodicidade trimestral, designadamente para efeitos estatisticos, autorizando
expressamente a SPMS, EPE ao tratamento dos dados fornecidos;
Retificar os relatérios de faturacdo apresentados nos termos da alinea anterior,
sempre que sejam detetadas irregularidades nos valores;
Sempre que solicitado pela SPMS, EPE, disponibilizar declaragao emitida por um

Revisor Oficial de Contas ou pela entidade fiscalizadora das contas da empresa, na qual
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se certifiquem os valores comunicados nos relatérios de faturagao entregues, relativos
aos procedimentos realizados ao abrigo do Sistema de Aquisi¢do Dinamico;

i) Comunicar & SPMS, EPE e as entidades adquirentes a nomeacdo do gestor de contrato
responsavel pela gestdo do Sistema de Aquisi¢do Dindmico e dos contratos celebrados
ao abrigo do mesmo, bem como quaisquer alteragdes relativamente a sua nomeagao;

k) Disponibilizar a informagdo relevante para a gestdo dos contratos a SPMS, EPE e as
entidades adquirentes;

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

m) Para efeitos de habilitagdo nos procedimentos de aquisi¢do ao abrigo do Sistema de
Aquisicdo Dindmico, manter permanentemente atualizados os documentos de
habilitacio, bem como os documentos que atestem o poder de representacdo do
candidato;

n) Manter sigilo e garantir a confidencialidade, ndo divulgando quaisquer informagdes
que obtenham no dmbito da formagdo e da execugdo do Sistema de Aquisigao
Dinamico, e n3o utilizar as mesmas para fins alheios aquela execugdo, abrangendo esta
obrigagdo todos os seus agentes, funciondrios, colaboradores ou terceiros que nelas

se encontrem envolvidos.

Clausula 7.2 Obrigagdes das entidades adquirentes na gestdo do Sistema de Aquisicdo Dinamico
1. Constituem obrigacBes das entidades adquirentes, no @mbito e nos limites fixados:

a) Reportar toda a informagdo relativa aos contratos celebrados ao abrigo do Sistema
de Aquisicdo Dindmico até 10 (dez) dias Uteis apos a adjudicagdo;

b) Efetuar os procedimentos aquisitivos segundo as regras definidas no Sistema de
Aquisigdo Dindamico;

¢) Nomear um gestor responsavel pela gestdo dos contratos celebrados ao abrigo do
Sistema de Aquisi¢do Dindmico, bem como comunicar quaisquer alteragdes a essa
nomeacéo aos Candidatos com quem tenham celebrado contrato;

d) Monitorizar o cumprimento contratual no que respeita as respetivas condicGes e
aplicar as devidas sangGes em caso de incumprimento;

e) Reportar os resultados da monitorizagdo referida na alinea anterior e comunicar,

em tempo Gtil & SPMS, EPE, os aspetos relevantes que tenham impacto no
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cumprimento do Sistema de Aquisigdo Dindmico ou dos contratos celebrados ao

seu abrigo.

2. A informacio referida na alinea a) do numero anterior deve ser enviada através de

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

SPMS, EPE.

Clausula 8.2 Obrigacdes da SPMS, EPE

1. Constituem obrigagdes da SPMS, EPE, sem prejuizo de outras que estejam previstas no

presente caderno de encargos:

a)

b)

c)

Fiscalizar o cumprimento do Sistema de Aquisicdo Dindmico e dos contratos de
prestacdo de servico 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 prestagdo de servigos, designadamente realizando
auditorias e tratando a informacédo recebida ao abrigo do disposto nas clausulas
anteriores e, quando justificado, aplicar san¢des em caso de incumprimento, incluindo
a suspensdo tempordria ou a exclusdo de algum cocontratante do Sistema de
Aquisicdo Dindmico, designadamente em caso de:

i.  Reiterado reporte de falta de qualidade e/ou de falhas inesperadas na utilizagdo
dos produtos fornecidos por parte dos servios utilizadores das entidades
adquirentes e/ou incumprimento reiterado dos prazos de entrega da prestagdo
dos servigos.

ii. Detecdo dos casos reiterados referidos na subalinea i) anterior, em acoes de
monitorizagdo pela SPMS, EPE.

Promover a atualizacio do Sistema de Aquisicdo Dindmico, mantendo o tipo de
prestacdo e os objetivos das especificagdes fixadas no Sistema de Aquisicdo Dindmico, e
desde que tal se justifique em fungdo da ocorréncia de inovagdes tecnologicas,

conquanto os pregos unitarios ndo sejam superiores.

Clausula 9.2 Auditoria a prestacdo de servigos

A qualquer momento a SPMS, EPE e as entidades adquirentes ou outras entidades mandatadas

para o efeito, podem solicitar informagdo ou realizar auditorias com vista a monitorizagao da

qualidade da execugdo dos contratos de prestacdo de servigos e o cumprimento das obrigacbes
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legais e, quando justificado, aplicar as devidas sangdes.

Seccao lll
Das relagbes entre as partes no Sistema de Aquisi¢do Dinamico
Clausula 10.2 Dados pessoais

1. Oscandidatos deverdo apresentar garantias suficientes de execugdo de medidas técnicas e
organizativas adequadas, que garantam a conformidade de quaisquer tratamentos de
dados que satisfacam os requisitos do RGPD — Regulamento (EU) n.2 2016/679 do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, e assegure a defesa dos direitos
do titular dos dados, nomeadamente, através da existéncia e do cumprimento de um
cédigo de conduta ou de procedimento de certificagdo aprovado conforme referido nos
artigos 40.2 e 42.2 do RGPD.

2. Compete aos candidatos informar, imediatamente, a SPMS, E.P.E. e a entidade adquirente
se, no seu entender, alguma instrugdo violar o presente Caderno de Encargos ou o RGPD

ou outras disposigdes legais nacionais ou europeias em matéria de protegdo de dados.

Clausula'11.2 Sigilo e confidencialidade
1. As partes devem guardar sigilo sobre toda a informagdo e documentagdo, técnica e ndo
técnica, comercial ou outra, relativa aos destinatarios, de que possa ter conhecimento ao
abrigo ou em relagdo com a execugdo do presente contrato.

2. O dever de sigilo previsto no nimero anterior abrange, designadamente, documentos
escritos, dados pessoais, desenhos, planos, aplicagdes e programas informaticos no
formato de cédigo fonte ou cddigo objeto, especificagdes, segredos comerciais, métodos e
férmulas, contratos de financiamento e situagdes internas, de natureza laboral ou outra.

3. Ainformacdo coberta pelo dever de sigilo ndo pode ser transmitida a terceiros, nem objeto
de licenciamento ou qualquer outro uso ou modo de aproveitamento econdmico, salvo se
tal for autorizado expressamente, por escrito, pela entidade adjudicante.

4, O candidato sé pode transmitir informagdo confidencial aos seus colaboradores e, em
qualquer caso, apenas se ocorrerem, cumulativamente, as seguintes circunstancias:

a) Oscolaboradores em causa necessitarem de conhecer essa informagao, tendo em
vista o cumprimento das suas tarefas ao abrigo do contrato.
b) Os colaboradores estiverem informados sobre a natureza confidencial da

informacgdo.
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¢) Os colaboradores se obrigarem a cumprir o dever de sigilo emergente desta
clausula.

5. O candidato é responsavel pelo cumprimento do dever de sigilo por parte dos seus
colaboradores, qualquer que seja a natureza juridica do vinculo, inclusivamente apos a
cessacdo deste, independentemente da causa da cessagao.

6. O candidato e é ainda responsavel perante a entidade adquirente, em caso de violagdo do
dever de sigilo pelos terceiros por si subcontratados, bem como por quaisquer

colaboradores desses terceiros.

Cldusula 12.2 Direitos de propriedade intelectual e industrial

1. S3o da responsabilidade dos candidatos quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, no
ambito do Sistema de Aquisi¢do Dindmico ou dos contratos celebrados ao seu abrigo, de
direitos de propriedade intelectual ou industrial.

2. Sempre que legalmente admissivel, os direitos decorrentes da propriedade intelectual, nos
quais se incluem, os direitos de autor e os de propriedade industrial decorrentes,
designadamente, de invengdes, na modalidade de patentes ou de modelos de utilidade,
bem como de marcas ou logotipos e outras criagdes concebidas ou realizadas no ambito da

execucdo contratual, sdo propriedade da entidade adjudicante.

Clausula 13.2 Requisitos de Natureza Ambiental ou Social
Na execucdo do contrato, o adjudicatério deve garantir o cumprimento das normas ambientais
e de satide publica aplicdveis, devendo o adjudicatario garantir a sua adequagdo a novas normas

ou exigéncias que entrem em vigor no periodo de vigéncia do contrato.

Clausula 14.2 Patentes, licengas e marcas registadas

1. Sdo da responsabilidade dos candidatos quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, na
prestacdo de servigos, de marcas registadas, patentes registadas ou licencas.

2. 0 candidato garante que respeita as normas relativas a propriedade intelectual e industrial,
designadamente, direitos de autor, licengas, patentes e marcas registadas, relacionadas
com o hardware, software e documentagdo técnica que utilizam no desenvolvimento da
sua atividade.

3. Sdo da responsabilidade do candidato quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de
marcas registadas, patentes registadas ou licengas.
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4. Caso a entidade adjudicante venha a ser demandada por ter infringido, na execugdo do
contrato, qualquer dos direitos mencionados no niimero anterior, o candidato tera de a
indemnizar de todas as despesas que, em consequéncia, haja de fazer e de todas as

quantias que tenha de pagar.

Clausula 15.2 Casos fortuitos ou de forgca maior

1. Nenhuma das partes incorrerd em responsabilidade se, por caso fortuito ou de for¢a maior,
for impedida de cumprir as obrigagdes assumidas no Sistema de Aquisicdo Dindmico.

2. Entende-se por caso fortuito ou de forga maior qualquer situagdo ou acontecimento
imprevisivel e excecional, independente da vontade das partes, e que ndo derive de falta
ou negligéncia de qualquer delas.

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

situacdes a outra parte, bem como informar o prazo previsivel para restabelecer a situagdo.

Clausula 16.2 Suspensdo do Sistema de Aquisi¢cdo Dindmico

1. Sem prejuizo do direito de resolugdo do Sistema de Aquisi¢do Dinamico, a SPMS, EPE pode,
em qualquer altura, por motivos de interesse plblico, nomeadamente quando estiverem
em causa razdes de seguranga publica, suspender total ou parcialmente a execugdo do
Sistema de Aquisicdo Dinamico.

2. A suspensdo produz os seus efeitos a contar do dia seguinte ao da notificagdo dos
candidatos no Sistema de Aquisigdo Dindmico, salvo se da referida notificagdo constar data
posterior.

3. A SPMS, EPE pode, a qualquer momento, levantar a suspensdo da execugdo do Sistema de
Aquisigdo Dindmico.

4. Os prestadores de servicos selecionados como candidatos no Sistema de Aquisicao
Dinadmico nio podem reclamar ou exigir qualgquer compensagao ou indemnizagdo com base
na suspensdo total ou parcial do Sistema de Aquisi¢do Dinamico.

5. Caso o candidato selecionado no Sistema de Aquisicdo Dindmico ndo disponibilize os
recursos suficientes para a realizagdo do servigo contratualizado, a SPMS, EPE reserva-se o
direito de, com justa causa, e sem prejuizo de resolugdo nos termos do numero seguinte, o
suspender do Sistema de Aquisi¢do Dindmico, sem prejuizo de resolugdo nos termos do

nGmero seguinte.
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Cldusula 17.2 Resolugdo sancionatéria por incumprimento contratual

1. O incumprimento, por qualquer dos candidatos selecionados, das obrigagdes que sobre si
recaem nos termos do Sistema de Aquisicdo Dindmico, dos contratos celebrados ao seu
abrigo ou dos demais documentos contratuais aplicéveis, confere a SPMS, EPE o direito a
resolugdo do Sistema de Aquisigdo Dinamico relativamente aquele, podendo a SPMS, EPE
solicitar o correspondente ressarcimento de todos os prejuizos causados.

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

3. Para efeitos da presente cldusula, e sem prejuizo de outras disposi¢oes legais e contratuais
aplicdveis, considera-se consubstanciar incumprimento a verificacdo de qualquer das
seguintes situagoes, em relagdo a cada um dos prestadores de servigos:

a) Incumprimento das suas obrigagdes relativas aos pagamentos das contribuicdes
a Administracdo Fiscal ou a Seguranga Social, nos termos das disposi¢des legais
aplicaveis;

b) Prestagdo de falsas declaragdes;

c) Ndo apresentacdo dos relatdrios previstos na cldusula 36.2 do presente caderno
de encargos;

d) Recusa do servico a uma entidade adquirente;

e) Apresenta¢do de proposta ndo valida, nos termos do presente caderno de
encargos;

f)  Incumprimento dos requisitos previstos no presente caderno de encargos;

g) Prestacdo de servigos que ndo constem do Sistema de Aquisicdo Dinamico;

h) Incumprimento da obrigagdo de sigilo e confidencialidade prevista na clausula
11.2 do presente caderno de encargos.

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

5. Aresolugdo é notificada ao candidato em causa, por carta registada com aviso de recegao,
da qual conste a indicagdo da situagdo de incumprimento e respetivos fundamentos.

6. Aresolucdo do Sistema de Aquisigdo Dindmico relativamente a um candidato ndo prejudica
a aplicacdo de qualquer das sangdes previstas na cldusula seguinte do presente caderno de

encargos.
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Clausula 18.2 Sangdes
1. O incumprimento das obrigagdes do candidato determina a aplicacdo de sancoes
pecuniarias nos termos a definir em cada procedimento.
2. Pelo incumprimento do disposto no presente documento, a SPMS, EPE podera apos a
ocorréncia da 5.2 infracdo aplicar uma penalizagdo de suspensdo ou eliminagdo do

prestador de servigos incumpridor do Sistema de Aquisi¢do Dinamico, no lote em causa.

Clausula 19.2 Cess3o da posicdo contratual e subcontratacdo

1. Os candidatos s6 podem ceder a sua posi¢do no Sistema de Aquisicdo Dinamico, ou
subcontratar total ou parcialmente a prestagdo de servigos objeto do Sistema de Aquisi¢do
Dinamico, mediante autorizagdo prévia e por escrito da SPMS, EPE.

2. Para efeitos da autorizagdo da cessdo por parte da SPMS, EPE, o candidato, cedente, deve
apresentar uma proposta fundamentada e instruida com os documentos de habilitagdo
relativos ao potencial cessiondrio que Ihe foram exigidos na fase de formagdo do Sistema
de Aquisi¢gdo Dindmico.

3. ASPMS, EPE deve pronunciar-se sobre a proposta do candidato no prazo de 30 dias a contar
da respetiva apresentagdo, desde que regularmente instruida.

4. Nos casos em que a SPMS, EPE venha a autorizar a subcontratagdo, o candidato permanece
integralmente responsavel perante a SPMS, EPE pelo exato e pontual cumprimento de

todas as obrigacdes contratuais.

PARTE Il - Dos procedimentos de contratagdo celebrados ao abrigo do Sistema de Aquisicao
Dindmico
Secgdo |
Obrigagdes das entidades adquirentes no ambito dos contratos celebrados ao ahrigo do
Sistema de Aquisicdo Dindmico
Clausula 20.2 Contratagdo ao abrigo do Sistema de Aquisi¢do Dindmico
1. A contratacdo ao abrigo do Sistema de Aquisi¢do Dinamico é efetuada através de convite a
todos os candidatos do lote do Sistema de Aquisicio Dindmico ao abrigo do qual sera
langado o procedimento, nos termos do artigo 2372 do CCP.
2. Os procedimentos langados ao abrigo do Sistema de Aquisi¢do Dindmico 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
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21/2015, de 4 de fevereiro.

3. Deve ser dirigido um convite a todos os candidatos qualificados no Sistema de Aquisi¢ao
Dinamico, ndo podendo ser fixado um prazo para apresentagdo das propostas inferior a 10
(dez) dias, nos termos da alinea b) do artigo 241.2-B do CCP.

4. A entidade adquirente responsavel pelo convite pode recorrer ao leildo eletrénico, nos
termos previstos no CCP, para melhorar as condi¢bes propostas pelos concorrentes.

5. Os pregos unitdrios devem ser indicados com duas casas decimais, em algarismos e por
extenso, e devem incluir todas despesas de alojamento, alimentacdo, deslocagdo do
pessoal do adjudicatdrio, taxas, impostos e restantes condi¢des, ndo sendo admitidos
portes ou outras taxas adicionais em qualquer circunstancia.

6. A entidade de adquirente nos termos nos termos e para os efeitos do disposto no artigo
290.2-A do CCP, deverd designar o gestor do contrato, tendo como funcdo o
acompanhamento da sua execugdo nos termos melhor descritos no sobredito artigo do

CCP.

Clausula 21.2 Definigdo das prestagdes a contratualizar
1. As entidades adquirentes devem em cada procedimento:

a) Definir as condi¢Bes especificas que se aplicam a contratualizagdo dos servicos em

causa, as quais podem ser da seguinte natureza:
i. Prazos de Entrega e Instalacdo;

ii. Termos de aceitagao;

iii. Definir os niveis de servico exigiveis e respetivas percentagens de
penalizagdes pecunidrias a aplicar caso ocorra o incumprimento dos niveis
do servico ou das obrigagdes emergentes do contato;

iv. Modelo de monitorizagdo e controlo dos niveis de servico definidos.

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

c) Definir, para cada nivel de servico ou prazos de entrega, as penalizagdes pecunidrias a

aplicar, em caso de incumprimento.
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Clausula 22.2 Critérios de adjudicagdo nos procedimentos ao abrigo do Sistema de Aquisi¢ao
Dinamico
1. A adjudicagdo para cada lote nos procedimentos despoletados ao abrigo do presente sistema
de aquisicdo dindmico, sera através do critério da proposta economicamente mais vantajosa,
podendo ser determinada por qualquer uma das seguintes modalidades:
a) Avaliagdo do Prego;
b) Melhor Relagdo Qualidade-Prego.
2. A entidade adquirente para além dos fatores acima referidos, pode indicar qualquer outro
fator que considere pertinente para avaliar as propostas.
3. Para os lotes 1 a 7 com a Tipologia de Contrato — Chave na Mao, e que compdem a

Categoria 1, a avaliagdo das propostas podera ser efetuada da seguinte forma:

3.1 Preco:
4Tipologia do i Unidade de N.2 de Recursos | N.2de Horas
Equipa Tipo :
contrato Medida Propostos Propostas
. Prego
Gestor de Projeto HakafHomierit
E Preco
Chave na mdo CansulturSenio Hora/Homem
5 % Preco |
J
Consultor Junior Hora/Homeih

Nota: Para efeitos de apresentagdo do valor global da proposta (projeto chave na méo), devera ser considerado o

preco hora/homem por perfil, conjugado com o niimero de recursos a afetar e 0 ntimero de horas a alocar por perfil.

3.2 Qualidade — Senioridade da Equipa Proposta:

Tipologia do contrato N2 de Anos de
Experiéncia
21ano
Chave na mao >3 anos
> 5 anos

4. Paraoslotes 8 a 14 com a Tipologia de Contrato — Por Recurso, e que compdem a Categoria

1, a avaliagdo das propostas poderd ser efetuada da seguinte forma:

4.1 Preco:
Tipologia do Descri¢ao Unidade de
Contrato Medida

Preco hora/homem Hora/Homem
(Gestor de Projeto)

Por Recurso | Prego hora/homem Hora/Homem
(Consultor Sénior)
Preco hora/homem Hora/Homem
(Consultor Janior)

4.2 Qualidade — Senioridade do Recurso Proposto:
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Tipologia do contrato N2 de Anos de
Experiéncia
>1ano
Por Recurso >3 anos
2 5anos

5. Para os lotes 15 a 21, que compdem a Categoria 2, a avaliagdo das propostas podera ser

efetuada da seguinte forma:

5.1 Preco:
Descricdo Unidade de
Medida
Solugdo de Gestdo de Atendimento Més
Dispensador de Senhas (Sem Pagamento) com Box (Player de Emisséo .
. i 5 Unidade
de Senhas e Conteldos) incluida
Quiosque de Atendimento (Com Pagamento) com Box (Player de .
M , . , Unidade
Emissdo de Senhas e Contetidos) incluida
Manutencéo e Assisténcia Técnica do Hardware Hora/Homem
Manutencdo ao Sistema Preventiva e Corretiva Hora/Homem
Manutengdo ao Sistema Evolutiva Hora/Homem
5.2 Tempo de Disponibilizacdo e Instalacdo dos Equipamentos:
Descrigao N2 Dias
< 5 dias
Prazo de Entrega e Instalagao dos Equipamentos 269 dla's
10 e 19 dias
20 e 29 dias
30 dias

6. Para os lotes 22 a 28, que compdem a Categoria 3, a avaliagdo das propostas podera ser

efetuada da seguinte forma:

6.1 Preco:
Descri¢do Unidade de
Medida

Solucdo de Gestdo de Atendimento em Regime Outsourcing com
inclusdo das Manuteng6es Preventiva, Corretiva e Evolutiva e Més
Assisténcia Técnica ao Hardware

; B - .
Aluguer do Dispensador de Senhas (Sem Pagamento) com Box (Player Més/Unidade

de Emissdo de Senhas e Contetdos) incluida

Aluguer dos Quiosque de Atendimento (Com Pagamento) com Box
(Player de Emissdo de Senhas e Contelidos) incluida

Més/Unidade

6.2 Tempo de Disponibilizacdo e Instalacdo dos Equipamentos:

Descricao

N® Dias

Prazo de Entrega e Instalagao dos Equipamentos

< 5 dias

5 e 9 dias

10 e 19 dias

20 e 29 dias

30 dias
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7. Aos pregos apresentados pelos concorrentes acresce IVA a taxa legal em vigor.

8. Os precos devem ser apresentados em euros com apenas duas casas decimais.

Cldusula 23.2 Critério de desempate
Em caso de empate das propostas apresentadas nos procedimentos realizados ao abrigo do
presente Sistema de Aquisi¢do Dindmico, podem ser utilizados como critérios de desempate, os
fatores, por ordem decrescente de ponderagdo relativa que compdem o critério de adjudicagdo

ou o sorteio.

Cldusula 24.2 Documentos da proposta nos procedimentos desenvolvidos ao abrigo do Sistema de
Aquisicdo Dindmico
Devem fazer parte dos documentos que integram as propostas apresentadas a procedimentos
desenvolvidos ao abrigo do presente Sistema de Aquisicdo Dindmico: |
a) Apresentagdo de preco de proposta;
b) Documento descritivo dos servigos a prestar;
c) Apresentacdo de catélogos, fichas técnicas dos bens, que contenha o descritivo
dos equipamentos a fornecer contemplando a sua identificacdo concreta (marca e
modelo);

d) Identificagdo do gestor de contrato inerente a prestagdo de servicos a contratar.

Cliusula 25.2 Categorias 2 e 3 - Requisitos relativos as condigdes de entrega do Hardware

1. As entidades fornecedoras deverdo disponibilizar produtos novos, em local a indicar, de
acordo com o plano de entregas a disponibilizar pelas entidades adquirentes e/ou contratantes.
2. Os produtos, serdo instalados nos locais definidos pela entidade adquirente e/ou contratante.
3. Em caso de alteracio da morada das instalagdes identificadas pela entidade adquirente e/ou
contratante para a entrega dos produtos, o fornecedor obriga-se a manter as condigBes
acordadas desde que as novas instalagBes se situem num raio igual ou inferior a 50 km em
relagdo as instalagbes anteriores.

4. As entregas podem ser faseadas conforme as necessidades manifestadas pelas entidades
adquirentes e/ou contratantes e devem ser satisfeitas nos prazos previamente contratualizados.
5. As embalagens dos produtos devem ser conservadas fechadas e seladas pelas entidades

fornecedoras até a instalagdo dos mesmos.
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6. Os riscos nas fases de transporte, acondicionamento, embalagem, carga e descarga da
entrega, sdo da exclusiva responsabilidade das entidades fornecedoras.

7. A entidade fornecedora devera disponibilizar uma ficha técnica para registos relativos a
assisténcia técnica, um manual de utilizador para cada bem e um manual de referéncia rapida,

em Portugués.

Clausula 26.2 Categorias 2 e 3 - Prazo de entrega e Instalagdo do Hardware

1. O fornecedor obriga-se a cumprir o prazo méaximo de 30 dias (teis, para a entrega e
instalacdo dos equipamentos.

2. Sem prejuizo do disposto nos ndmeros anteriores, os prazos de entrega poderdo ser
acordados entre a entidade adquirente e/ou contratante.

3. Sempre que ocorra um caso de forga maior, devidamente comprovado e que implique a
suspensdo da entrega, deve o fornecedor, logo que dele tenha conhecimento, requerer a
entidade adquirente que lhes seja concedida uma prorrogagdo do respetivo prazo de

entrega.

Clausula 27.2 Verificagdo e aceitagcdo dos produtos
1. No momento da entrega e instalagdo dos equipamentos nas instalagdes a que se destinam,
as entidades adquirentes dispdem de um prazo maximo de 30 dias Uteis para procederem a
verificagdo quantitativa e qualitativa dos equipamentos, efetuando testes e aferindo
eventuais irregularidades ou a existéncia de defeitos de fabrico, transporte ou montagem.
2. Esta verificagdo tem por objetivo:
a) Comprovar a conformidade das quantidades entregues e referidas na guia de

remessa com as quantidades encomendadas;

b) Comprovar que os bens fornecidos apresentam as especificagoes requeridas e
que ndo possuem deficiéncias de fabrico e de transporte.
3. As entidades adquirentes e/ou contratantes devem comunicar a entidade fornecedora
todas as irregularidades encontradas, sendo que, findo o prazo mencionado no n.2 1 deste
artigo sem que tenham comunicado a rejei¢do dos produtos, considera-se que ha lugar a

aceitagdo definitiva dos mesmos.
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Caso haja lugar a rejeigdo de produtos serd da responsabilidade da entidade fornecedora a
retificagdo das anomalias detetadas, bem como todos os encargos que advenham dessa
situagdo.

A entidade fornecedora dispde de um prazo méximo de 15 dias Gteis a contar da
comunicagdo para proceder a substituicdo dos equipamentos em caso de rejeicdo dos
mesmas.

A entidade fornecedora dispde de um prazo de 10 dias Uteis a contar da comunicagdo para
suprir as deficiéncias e irregularidades detetadas durante a instalacdo, que ndo impliquem
a rejeicdo dos equipamentos.

Todos os encargos com a devolugdo e a substituigdo dos produtos rejeitados sdo da exclusiva
responsabilidade da entidade fornecedora.

A rejeicdo dos produtos disponibilizados nos termos do presente artigo ndo confere a
entidade fornecedora o direito a qualquer indemnizagdo.

A rejeicdo dos produtos por parte da entidade adquirente pode conferir-lhe o direito a ser
indemnizada, pelos custos incorridos e prejuizos comprovadamente sofridos.

As deficiéncias de fabrico ou quaisquer outras anomalias detetadas apds o periodo de
aceitacdo definitiva dos bens devem ser solucionadas pelo cocontratante ao abrigo das

condigdes de garantia.

Clausula 28.2 Niveis de servigo

servicos contratualizados, resultantes dos procedimentos desenvolvidos ao abrigo do

presente sistema de aquisi¢do dindmico, devem garantir o cumprimento dos niveis de servigo

nos termos a definir em cada contrato por cada entidade adquirente.

1;

Clausula 29.2 Penalizagdes

Pelo incumprimento dos niveis de servigo ou das obrigagdes emergentes do contrato,
determina a aplicagdo de penalizages pecunidrias, cuja percentagem sera definida em cada
procedimento desenvolvido ao abrigo do presente sistema de aquisicdo dinamico, em
funcdo da gravidade do incumprimento, e que se destaca a titulo de exemplo no @mbito dos
lotes que comp&em a Categoria 2, os seguintes incumprimentos:

a) Pelo incumprimento das datas e prazos de entrega dos bens/instalagdo dos

equipamentos estipulados pelas entidades adquirente, até [%] do valor do contrato, por

cada semana de atraso;
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b) Pelo incumprimento da obrigacdo de garantia técnica, até [%] do preco contratual;
c) Pelo incumprimento da obrigagdo de continuidade de fabrico e de fornecimento, até
[%] do preco contratual;

d) Pelo incumprimento da obrigagdo de prestagédo de servicos de assisténcia técnica e
manutengio, até [%] do prego contratual;

e) Pelo incumprimento da obrigacdo de formagdo para manutencdo, até [%] do preco
contratual.

2. Em caso de resolugdo do Contrato por incumprimento do cocontratante, a entidade
adquirente pode aplicar ao fornecedor uma pena pecunidria de ate [15%] do prego
contratual.

3. Ao valor da pena pecuniaria prevista no niamero anterior sdo deduzidas as importdncias
pagas pelo fornecedor ao abrigo da alinea a) do n.2 1, relativamente aos bens cujo atraso na
entrega tenha determinado a respetiva resolugdo.

4. Na determinacdo da gravidade do incumprimento, a entidade adquirente tem em conta,
nomeadamente, a duragdo da infragdo, a sua eventual reiteragdo, o grau de culpa do
cocontratante e as consequéncias do incumprimento.

5. A entidade adquirente pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do Contrato com
as penas pecunidrias devidas nos termos da presente clausula.

6. Aspenas pecuniarias previstas na presente clausula ndo obstam aque a entidade adquirente
exija indemnizagdo pelo dano excedente.

7. Nzo obstante a aplicagdo das penalidades, a entidade adquirente, em caso de manifesta
necessidade, poderd adquirir a outros cocontratantes os bens/servicos em falta, ficando a

diferenca de pregos, se a houver, a cargo do cocontratante faltoso.

Cl4usula 30.2 Forma e Prazo de Vigéncia dos contratos celebrados ao abrigo do Sistema de
Aquisi¢do Dindmico

1. Os contratos de prestagdo de servicos celebrados ao abrigo do Sistema de Aquisi¢do
Dindmico serdo reduzidos a escrito.

2. Os contratos que sejam celebrados ao abrigo do Sistema de Aquisicdo Dindmico podem
produzir efeitos para além da vigéncia do sistema de aquisi¢do dindmico, desde que ndo
ultrapassem as duragdes previstas na lei.

3. A celebracio de novo Sistema de Aquisicdo Dindmico com o mesmo objeto impossibilita
qualquer renovagdo, por parte das entidades adquirentes, dos contratos celebrados ao
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abrigo do Sistema de Aquisicdo Dindmico objeto do presente caderno de encargos.

Clausula 31.2 Condigdes de pagamento

1. As entidades adquirentes sdo exclusivamente responséveis pelo pagamento do prego dos
servicos que Ihes sejam prestados, ndo podendo, em caso algum, o candidato emitir faturas
3 SPMS, na qualidade de entidade que celebrou o Sistema de Aquisi¢do Dindmico objeto do
presente procedimento.

2. 0 preco da prestacdo de servigos a prestar as entidades adquirentes é o que resultar do
disposto neste caderno de encargos e da proposta adjudicada no procedimento celebrado
ao abrigo do Sistema de Aquisi¢do Dindamico.

3. 0 prazo de pagamento é o que for normalmente praticado por cada entidade adquirente,
nos termos da lei.

4. 0 atraso no pagamento confere ao adjudicatario o direito aos juros de mora calculados nos
termos da lei.

5. N3o podem ser feitos quaisquer pagamentos no &mbito desta prestagdo de servigos sem
que se mostrem pagos os emolumentos devidos por fiscalizacdo prévia do contrato

respetivo por parte do Tribunal de Contas, quando aplicavel.

Cladusula 32.2 Seguros
1. Eda responsabilidade do prestador de servigos a cobertura, através de contratos de seguro
de acidentes pessoais, de quaisquer riscos de acidentes pessoais sofridos pelo seu pessoal
ou por pessoal dos seus subcontratados, no contexto de agdes no ambito do presente
contrato.
2. Os seguros de acidentes pessoais devem prever que as indemnizagdes sejam pagas aos
sinistrados ou, em caso de morte, a quem prove ter a elas direito, nos termos da lei

sucessoria ou de outras disposicdes legais aplicéveis.

Seccao ll
Obrigagdes dos Candidatos no ambito dos contratos celebrados ao abrigo do Sistema de

Aquisigdo Dindmico

Clausula 33.2 Obrigagoes

Para além das previstas no CCP, constituem obrigacdes dos Candidatos qualificados:
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a) Prestar o servico, em perfeita conformidade com as condigdes estabelecidas nos
documentos contratuais, podendo a entidade adquirente exercer, por si ou através de
consultores especializados, a fiscalizagdo e acompanhamento da execugdo do contrato;

b) Prestar de forma correta e fidedigna as informagdes referentes as condigées em que s@o
prestados os servigos, bem como prestar todos os esclarecimentos que se justifiquem,

de acordo com as circunstancias;

c) Recorrer a todos os meios humanos, materiais e tecnolégicos que sejam necessarios e
adequados a prestacdo do servigo, bem como ao estabelecimento do sistema de
organizagdo necessario a perfeita e completa execucdo das tarefas a seu cargo;

d) Obter todas as licengas e autorizacdes necessarias para o exercicio da atividade do
objeto do contrato;

e) Respeitar a execugdo contratual de acordo com o estipulado no presente Caderno de
Encargos;

f) Executar os servigos em conformidade com os manuais, recomendac6es e as diretivas
dadas pelas entidades adquirentes e de acordo com a legislagdo em vigor;

g) 'Nomear um responsdavel do contrato que sera o contato com o responsdvel de cada

entidade adquirente pelo mesmo;

h) Informar a entidade adquirente sobre as alteragdes verificadas durante a execugdo do

contrato;

i) Comunicar a entidade adquirente, com uma antecedéncia minima de 30 dias, os factos
que tornem total ou parcialmente impossivel a prestacdo dos servicos definida no

caderno de encargos e demais documentos contratuais;

j) Enviar com uma periodicidade trimestral, a informa¢do sobre as ocorréncias na

execucdo do contrato, destinada ao acompanhamento da execugdo do contrato;

k) Elaborar, no final da execugdo do contrato, um relatério final, com informagao detalhada
sobre as situacdes ocorridas e os prazos assumidos para a resolugdo/indemnizagdo dos
mesmos;

I) Manter a validade de todas as autorizagdes legalmente exigidas para o exercicio da sua
atividade;

m) Sdo da responsabilidade do adjudicatario quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo
de marcas registadas, patentes registadas ou licencas;

n) Cumprir todas as obrigagGes legais em matéria de prote¢do de dados pessoais;
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Clusula 34.2 Aditamentos
1. Quaisquer alteragdes de ordem financeira e técnica relativamente aos servigos
selecionados, que ocorram durante o prazo de vigéncia do Sistema de Aquisigdo Dindmico,
devem ser obrigatoriamente comunicadas a SPMS, EPE.
2. Paraformalizacdo dos aditamentos, deverdo os Candidatos proceder ao seu preenchimento

e submissdo on-line e envio via fax ou email para a SPMS, EPE, com vista a sua autorizagao.

Clausula 35.2 Impossibilidade tempordria de prestacdo de servicos

1. Sempre que o candidato se encontre em situagdo de impossibilidade tempordria de
prestacdo de servigos, deverd comunicar fundamentadamente tal facto a SPMS, EPE.

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

3. Findo o prazo previsto no nimero anterior sem que a situagdo se regularize, deverd o
candidato solicitar a prorrogagdo do prazo, reservando-se a SPMS, EPE, todavia, o direito
de resolver o contrato.

4. Nio é admissivel a impossibilidade temporéria de prestacdo de servicos nos primeiros 8
(oito) meses de vigéncia do Sistema de Aquisicdo Dindmico, que sera considerada

incumprimento dos prazos de execugao.

PARTE lll- Reporte
Clausula 36.2 Reporte e monitorizagdao
1. E obrigacdo dos candidatos, a realizagdo de reunides de coordenagdo com o0s
representantes da entidade adquirente de acordo com a periodicidade que esta ultima
definir. Destas reunides devera ser lavrada ata que deverd ser assinada por todos 0s
presentes.
2. E ainda obrigacdo dos candidatos produzir e enviar os seguintes relatdrios de gestdo do
Sistema de Aquisicdo Dinamico:
a) Relatérios especificos sobre aspetos relacionados com a execucgdo do contrato.
b) Relatdrios de niveis de servigo.
3. Os candidatos devem enviar os relatérios de acima mencionados as entidades adquirentes
com uma periodicidade com ela acordada e a SPMS, EPE os relatorios de niveis de servigo

com uma periodicidade semestral.
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4, Para efeitos do disposto no numero anterior, a entidade adquirente devera notificar
previamente o candidato para, num prazo ndo superior a 5 (cinco) dias, emitir o relatério
em falta ou corrigir a informagdo em falta no relatério enviado.

5. Os relatérios sio 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 que as integram, caso 0s contratos resultem de procedimentos
conduzidos por entidades adquirentes.

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

6. Os relatdrios de niveis de servico podem ser solicitados pelas entidades adquirentes com
uma periodicidade mensal e devem conter, com a agregagao de informagdo indicada no
nimero anterior da presente cldusula, os seguintes elementos relativos a requisitos
definidos no presente caderno de encargos, bem como eventuais sangdes aplicadas pelas
entidades adquirentes:

a) Identificagdo da entidade adquirente

b) Nimero de contrato

c) Duragdo prevista do contrato

d) Datas de inicio e de fim do contrato

e) Quantidades de servicos encomendados e entregues

f) Namero de dias decorridos entre a data da encomenda e a data de entrega da
aceitagdo do servigo

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

h) Justificagdo para eventuais incumprimentos nos servicos

i) Sangdes aplicadas e respetiva justificagdo.

7. Os relatérios dos niveis de servico devem ser enviados a SPMS, EPE, 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 3 e 6 da presente clausula, em formato eletrdnico

a definir pela SPMS, EPE.

SPIMS — Servicos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
Avenida da Repiblica, ne 61 | 1050-189 Lisboa | Tel.; 213 305 075 | Fax: 210 048 159
Pagina 27 de 50



SE MY

Servicos Partilhados do Ministério da SaGde

PARTE IV - Disposigoes finais
Cldusula 37.2 Foro competente
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato, fica estipulada a competéncia do

Tribunal Administrativo de Circulo de Lishoa, com expressa rentincia a qualquer outro.

Clausula 38.2 Contagem dos prazos na fase de execugdo do Sistema de Aquisi¢cdo Dindmico e dos
contratos celebrados ao seu abrigo
A contagem de prazos na fase de execugdo do Sistema de Aquisi¢do Dinamico e dos contratos
celebrados ao seu abrigo, sdo aplicaveis as seguintes regras:
a) Nio se inclui na contagem do prazo o dia em que ocorrer o evento a partir do qual
0 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
horas do dia que corresponda, dentro da ultima semana, més ou ano, a essa data;
se no (ltimo més ndo existir dia correspondente, o prazo finda no ultimo dia desse
més.
d) O prazo que termine em sdbado, 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.

Cldusula 39.2 Interpretagdo e validade

1. O Sistema de Aquisi¢do Dindmico e demais documentos contratuais regem-se pela lei
portuguesa, sendo interpretados de acordo com as suas regras.

2. As partes no Sistema de Aquisicdo Dindmico que tenham duvidas acerca do significado de
quaisquer documentos contratuais, devem colocé-las a parte contraria a quem o significado
dessa disposicdo diga diretamente respeito.

3. Se qualquer disposi¢do do Sistema de Aquisi¢do Dinamico ou de quaisquer documentos
contratuais for anulada ou declarada nula, as restantes disposi¢des ndo serao prejudicadas

por esse facto, mantendo-se em vigor.

Cldusula 40.2 Direito aplicavel
1. O Sistema de Aquisi¢gdo Dinamico tem natureza administrativa.
2. Atudo o que ndo esteja especialmente previsto no presente caderno de encargos aplica-se
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a legislagdo portuguesa e, em especial, o regime constante do Codigo dos Contratos

PUblicos, aprovado pelo Decreto-Lei n¢ 111-B/2017, de 31 de agosto, com as alteragdes

vigentes, o qual prevalece sobre as disposi¢cOes que Ihe sejam desconformes.

ANEXOS:
Anexo | — Especificagdes do Servigo

Anexo |l - Exemplo de Inquérito de satisfagdo
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Anexo | - Especificagdes do Servigo
Clausula 1.2 Caraterizagdo das Categorias do Sistema de Aquisicdo Dinamico
O objeto do Sistema de Aquisigdo Dindmico para a Prestagdo de Servicos de Consultoria e
Implementagéo de uma Solugdo Integrada de Gestédo de Atendimento, compreende as seguintes
categorias:
a) Categoria 1 - Servios de Consultoria de Aconselhamento na Estruturagdo e

Implementagéo de Fluxos de Atendimento e Solug8es de Gestdo de Atendimento;

b) Categoria 2 — Servicos de Implementacdo e Manutencdo de uma Solugéo Integrada de

Gestdo de Atendimento;

d) Categoria 3 — Servigos de Implementagdo de uma Solugdo Integrada de Gestdo de

Atendimento em Regime de Qutsourcing.

Clausula 2.2 Ambito da “Categoria 1 - Servigos de Consultoria de
Aconselhamento na Estruturagdo e Implementacdo de Fluxos de
Atendimento e Solucdes de Gestdo de Atendimento”

1. Os servicos a prestar no mbito dos Lotes 1 a 14 que compdem a “Categoria 1 - Servigos de
Consultoria de Aconselhamento na Estruturacdo e Implementacdo de Fluxos de
Atendimento e SolucBes de Gestdo de Atendimento”, consistem em servigos de consultoria
que permitam caraterizar e identificar as dreas ou os servigos das entidades adquirentes,
onde deve ocorrer uma gestdo eficiente do atendimento aos Clientes/Utentes, tendo
sempre em consideracdo que o plano proposto deverd permitir alcancar 2 objetivos macro:
a) Minimizar o tempo dos recursos alocados a chamada dos clientes, ao atendimento de

clientes, a gestdo de Clientes;
b) Melhorar a qualidade de atendimento das entidades adquirentes, para melhor
satisfacdo dos cidaddos beneficidrios da atividade desses servigos.

2. As entidades adquirentes para contratualizagdo desta prestagdo de servicos podem optar
por uma de duas tipologias de contrato, aquando do langamento do procedimento, como

se segue:

Tipologia de Contrato | Descri¢do

1. Chave na Mao Projeto bem definido e contextualizado e para o qual o

concorrente apresenta um prego fechado. O projeto serd
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executado recorrendo a equipa tipo que executara todas as

atividades e tarefas definidas e os entregdveis previstos.

2. Ao recurso Projetos em que os recursos serdo alocados consoante as

necessidades especificas identificadas. Para a execugdo das
atividades e tarefas definidas, a entidade adjudicante
solicitard o nimero de horas de trabalho a realizar, por

perfil.

3. Os servicos chave na mio, englobam as seguintes atividades, que se encontram divididas

em duas fases macro de entregdveis, sendo que a especificidade detalhada das mesmas

podera ser indicada pela entidade adquirente no momento do desenvolvimento do

procedimento ao abrigo do sistema de aquisigdo dinamico:

3.1 Identificacio e Andlise das Areas/Servicos em que ocorre Atendimento/Gestdo de

utentes/clientes seja ao nivel da drea administrativa ou outras areas:

a)

b)

d)

Efetuar o levantamento e diagnéstico do n2 de recursos afetos a chamada dos
clientes, ao atendimento de clientes, a gestdo de clientes e ao tempo estimado do
atendimento;

Efetuar o levantamento das aplicagdes existentes na entidade adquirente em que
ocorrem registos relacionados com os clientes/Utentes seja ao nivel dos sistemas
de gestdo utilizados na érea administrativa ou em outras dreas e que devem ser
integrados com as solugdes de gestdo de atendimento;

Efetuar um levantamento e andlise das carateristicas fisicas de cada drea/servigo
onde ocorre o atendimento aos utentes/clientes seja ao nivel do nimero de salas
de espera, dimensdo das salas de espera, definicdo da localizagdo dos ecras de
televisdo e dos quiosques ou dispensadores de senhas, niumero e disposi¢cao dos
gabinetes administrativos e outros gabinetes onde ocorre o atendimento, entre
outros aspetos relevantes para implementagdo das solugdes de gestdo de
atendimento;

Identificar e definir cenérios de “workflow”, configuraveis de acordo com os fluxos
normalmente seguidos por um cliente/utente quando se dirige aos servigos de
uma entidade adquirente, sem ser necessario a impresséo de novas senhas, como
sendo por exemplo quando um cliente/utente tem uma consulta médica, e tem de

executar exames, tratamentos, etc;
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e) Definir as linhas orientadoras para a implementacdo das SolugGes de Gestdo de

Atendimento que permitam encaminhar automaticamente os utentes.

3.2 Elaboracio de um Plano de Implementagdo das Solugdes de Gestdo de Atendimento,

tendo sempre como referéncia 2 objetivos macro por Area/Servigo indicados no n2l

da presente cldusula:

f)

g)

h)

Identificar as medidas que visem a racionalizagdo do tempo de atendimento dos

utentes/clientes;

Quantificar o n2 horas que foram reduzidas no processo de atendimento por

area/servico;

Quantificar o impacto da implementagdo das Solugbes de Gestdo de Atendimento,

seja ao nivel interno das dreas/servicos da entidade adquirente, quer ao nivel da

satisfacdio do utente/cliente;

Elaborar um Relatério de Anélise da Implementagdo destas solugdes de Gestdo de

atendimento quanto: i

Ao tipo de Hardware de gestdo de atendimento a implementar, indicando
necessariamente as caracteristicas dos mesmos, face ao servico/area da
entidade adquirente, a dimensdo das areas/servigo, o tipo de atividade e a
faixa etaria dos utentes/clientes, onde as mesmas irdo ser instaladas;

Aos requisitos de softwares necessarios para a gestdo de filas e estimativa do
custo para obtencdo do mesmo;

Aos requisitos e especificagdes para integragdes necessarias efetuar com os
sistemas de gestdo em uso na entidade adquirente;

Afericdo das CondigBes de infraestrutura da entidade adquirente;

Definigdes das ligagdes e permissoes na infraestrutura da entidade adquirente
(arquitetura da solugdo);

Proposta de uma aplicagdo movel a selecionar para que os utentes tenham a
possibilidade de visualizar o estado do atendimento em tempo real, apds ter
efetuado o seu check-in, bem como obter o feedback sobre a qualidade dos
servigos recebidos;

Estimativa dos custos necessarios para implementagdo de uma solugao
integrada de gestdo de atendimento;

A definicdo de KPIS de gestdo e indicadores a fim de monitorizar 0s

servicos/areas do atendimento com vista a eficiéncia do Servigo.
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4, A Equipa Tipo a disponibilizar no dmbito dos servigos “Chave na Mdo” compreende no
minimo os recursos com perfis indicados no nimero seguinte.

5. Nos servicos “ao recurso”, os profissionais a afetar em cada prestagdo de servigos

compreenderdo os seguintes perfis, de acordo com o tipo de tarefa:

e Gestor de Projeto;

e Consultor Janior;

e Consultor Sénior.

5.1 Gestor de projeto — terd a seu cargo as seguintes responsabilidades, sem prejuizo de
outras que cada entidade adquirente venha a definir em cada procedimento a
desenvolver ao abrigo do presente sistema de aquisi¢do dindmico:

a) Elo entre a equipa e os recursos internos da entidade adjudicante;

b) Gestdo de equipa;

c¢) Coordenagdo, supervisdo e controlo do trabalho desenvolvido;

d) Gestdo da entrega do projeto e dos respetivos entregdveis, garantindo o

cumprimento dos prazos definidos;

e) Definigdo do modelo de gestdo da mudancga;

f) Diregdo, coordenagdo e integragdo das atividades do dia-a-dia do projeto;

g) Monitorizagdo dos principais problemas, conflitos e riscos do projeto;

h) Elevada capacidade de lideranca e orientagdo para o cumprimento de prazos.
O profissional que se enquadre neste perfil devera cumprir os requisitos minimos apresentados
infra, sem prejuizo de requisitos adicionais que sejam definidos em cada procedimento:

a) O grau académico minimo desta fungdo corresponde a licenciatura em Gestdo,
Engenharia, Economia, Informatica de Gestdo, Tecnologias de Informagdo,
Informatica de Gestdo ou equivalente, o qual poderad ser complementada com
cursos de pds-graduacdo, mestrado e/ou doutoramento;

b) Deverd apresentar formagdo especifica em Gestdo de Projeto;

c) Deverd deter experiéncia comprovada (> 1 ano) em:

i. Projetos desenvolvidos com recurso a metodologias de gestdo de
projeto;
ii. Acompanhamento de projetos;

iii. Gestdo de equipa.
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5.2 Consultor Sénior — tera a seu cargo as seguintes responsabilidades, sem prejuizo de

outras que cada entidade adquirente venha a definir em cada procedimento a

desenvolver ao abrigo do presente sistema de aquisi¢do dinamico:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)
h)

i)

k)

Recolher, tratar e analisar a informagdo existente para o correto
desenvolvimento do projeto;

Analisar e estudar as diversas dreas ou servicos em que ocorre atendimento
ou Gestao de utentes/clientes numa entidade adquirente, seja ao nivel da
nivel da drea administrativa ou de outras dreas onde ocorre o atendimento
ou gestdo de clientes/utentes;

Definir as linhas orientadoras para a implementagdo das Solugdes de Gestdo
de Atendimento que permitam encaminhar automaticamente os utentes;
Enquadrar e desenvolver estudos diversos na drea da gestdo estratégica,
organizacional e operacional, tendo em consideragdo as necessidades da
entidade adquirente na area do atendimento ou gestdo de clientes;
Identificar as medidas que visem a racionalizagdo do tempo de atendimento

dos utentes/clientes;

Quantificar o impacto da implementacdo das Solugbes de Gestdo de

Atendimento, seja ao nivel interno das dreas/servicos da entidade
adquirente, quer ao nivel da satisfagdo do utente/cliente;

Definir o modelo de gestdo de mudanga;

Elaborar e definir um plano de iniciativas estratégicas, onde se identifique
qual o caminho a realizar pela entidade adquirente;

Gerir e coordenar todas as atividades afetas ao projeto;

Enquadrar a possivel adaptacdo de processos atualmente realizados pelas
entidades, a solugdo proposta;

Colaborar e elaborar documentos internos, onde constem orientagdes de
para implementagdo de uma solugdo integrada de gestdo de atendimento;
Elaborar entregdveis do projeto com identificagdo dos interlocutores

responsaveis para a sua implementagdo;

m) Elaborar um relatério final, no qual se indiquem todas as atividades

executadas durante o contrato.

O profissional que se enquadre neste perfil devera cumprir os requisitos minimos apresentados

infra, sem prejuizo de requisitos adicionais que sejam definidos em cada procedimento:
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a) O grau académico minimo desta fungdo corresponde a licenciatura em Gestao,

Informética de Gestdo, Tecnologias de Informagdo, Informatica de Gestdo ou

equivalente, o qual podera ser complementada com cursos de pés-graduagdo,

mestrado e/ou doutoramento;

b) 3 (trés) anos ou mais de experiéncia profissional similar;

¢) Experiéncia na condugdo de projetos de consultoria para a Estruturagdo e de

Implementacdo de Fluxos de Atendimento e Solugdes de Gestdo de Atendimento.

5.3 Consultor Jinior — terd a seu cargo as seguintes responsabilidades, sem prejuizo de

outras que cada entidade adquirente venha a definir em cada procedimento a

desenvolver ao abrigo do presente sistema de aquisigdo dinamico:

a)

b)

c)

e)

f)

Executar, diariamente, todas as atividades do projeto;

Recolher, tratar e analisar a informagdo existente para o correto
desenvolvimento do projeto;

Efetuar o levantamento e diagndstico do n2 de recursos afetos a chamada
dos clientes, ao atendimento de clientes, a gestdo de clientes e o tempo
estimado do atendimento;

Efetuar o levantamento das aplicagdes existentes na entidade adquirente em
que ocorre registos relacionados com os clientes/Utentes seja ao nivel dos
sistemas de gestdo utilizados na drea administrativa ou em outras areas e
que devem ser integrados com as solugdes de gestdo de atendimento;
Efetuar um levantamento e andlise das carateristicas fisicas de cada
area/servico onde ocorre o atendimento aos utentes/clientes seja ao nivel
do nimero de salas de espera, dimensdo das salas de espera, defini¢do da
localizagdo dos ecrds de televisdo e dos quiosques ou dispensadores de
senhas, nimero e disposicio dos gabinetes administrativos e gabinetes
médicos, entre outros aspetos relevantes para implementagdo das solugGes
de gestdo de atendimento;

Identificar e definir cendrios de “workflow”, configurdveis com os fluxos
normalmente seguidos por um cliente/utente quando se dirige aos servigos
de uma entidade adquirente, sem ser necessario a impressdo de novas
senhas, como sendo por exemplo quando um cliente/utente tem uma

consulta médica, e tem de executar exames, tratamentos, etc;
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g) Elaborar documentos internos, onde constem orientacBes para
implementaco de solugdes de gestdo de atendimento;
h) Elaborar entregdveis do projeto com identificagdo dos interlocutores
responsaveis para a sua implementagéo;
i) Elaborar um relatério final, no qual se indiquem todas as atividades
executadas durante o contrato.
0 profissional que se enquadre neste perfil devera cumprir os requisitos minimos apresentados
infra, sem prejuizo de requisitos adicionais que sejam definidos em cada procedimento:

a) O grau académico minimo desta fungdo corresponde a licenciatura em Gestdo,
Informatica de Gestdo, Tecnologias de Informagdo, Informatica de Gestdao ou
equivalente, o qual podera ser complementada com cursos de pos-graduagdo,
mestrado e/ou doutoramento;

b) 1 (um)anos ou mais de experiéncia profissional similar;

¢) Experiéncia no levantamento e diagnostico das areas/servicos em que ocorre
atendimento/gestdo de utentes/clientes seja ao nivel da drea clinica e ao nivel da
area administrativa, com a identificacdo e defini¢do de cenarios de “workflow”,

para implementagdo de uma solugdo de gestdo de atendimento.

Cliusula 3.2 Ambito da “Categoria 2 — Servigos de Implementacdo e
Manutencdo de uma Solugéo Integrada de Gestéo de Atendimento”

1. Os servicos a prestar no ambito dos Lotes 15 a 21 que compdem a “Categoria 2 — Servigos
de Implementagdo e Manutengdo de uma Solugdo Integrada de Gestao de Atendimento”,
consistem na disponibilizagdo de uma solugdo integrada de gestdo de atendimento que
permita efetuar uma gestdo inteligente e eficiente do fluxo de atendimento aos
utentes/clientes numa entidade adquirente, seja ao nivel do check-in automatico e
pagamento das servigos pelos utentes/clientes, da gestdo dos utilizadores, da gestdo dos
dispensadores de senhas/quiosques de atendimento, da definicdo de regras para a
chamadas de senhas, da obtengéo de indicadores de gestdo/KPI'S que permitam em tempo
real avaliar a performance de um atendimento e tomar decisdes sempre que se verifiquem
desvios do previsto/programado e da integracdo entre esta solugdo e as aplicagbes
existentes na entidade adquirente em que ocorre registos relacionados com

utentes/clientes.
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A Solucdo Integrada de Gestdo de Atendimento, deve permitir automatizar todo o processo

de gestdo de atendimento (End-to-End), minimizando a necessidade de intervengao do

pessoal administrativo afeto a chamada, atendimento e gestdo e utentes/clientes

possibilitando a execugdo das seguintes situagdes:

Rececdo de utentes/clientes através dos dispensadores de senhas/quiosques de
atendimento;

Emissdo de senhas para atendimento administrativo presencial por servigo/assunto
segundo parametrizagdes da entidade adquirente;

Atendimento prioritdrio a utentes/clientes com necessidades especiais;

Consulta de Atos Médicos/Enfermagem ou outros agendados para o dia e para o futuro;
Caso o utente/cliente ndo tenha qualquer marcagdo devera ser atribuida uma senha
com o nlimero para ser chamado para o atendimento administrativo;

Impressio de recibos/senhas e registo de presenca do utente/cliente numa
consulta/ato para efeitos de justificagdo de faltas a imprimir no mesmo papel usado
para as senhas;

Identificacdo do utente pelo nimero do SNS, nimero de processo, NIF, nimero de Bl e
CC;

No caso de utentes/clientes isentos de pagamento — dispensa de passagem por
atendimento administrativo presencial;

Reencaminhamento de utentes/clientes entre servigos;

Comunicacio entre os equipamentos dispensadores de senhas e o servidor é feita sobre
a rede (LAN, WAN ou VPN) utilizando o protocolo TCP/IP;

Integragdo com SONHO/Sclinico com os agendamentos das consultas/exames dos
sistemas existentes nas entidades;

Integracdo com sistemas que identifiquem os utentes/clientes que se encontram
isentos de pagamentos dos servigos prestados (exemplo: RNU/SONHO);

Integragdo com Programas de Gestdo de Visitas;

Integracdo com os vdrios Subsistemas de Atendimento: Obtencao Central de
informacdo Estatistica Agregada e Reencaminhamento dos Utentes/clientes entre
Servigos;

Permite a personalizacdo dos conteudos;

SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da Sadde, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
Avenida da Republica, n® 61 | 1050-189 Lishoa | Tel.: 213 305 075 | Fax: 210 048 159
Pagina 37 de 50



SPMS..

Servicos Partilhados do Ministério da SaGde

Capacidade de inclusdo de novos opcionais permitindo a implementacdo de novas
funcionalidades de modo a satisfazer os requisitos no atendimento aos cidaddos
invisuais e ambliopes, tais como tela mapeada em Braile, Sistema de informacgdo
audio/voz;

Chamada de senha por voz, aplicagdo de chamada por vés natura digitalizada;
Disponibilizagdo Aplicagdo Mobile/Mével (Android/I0S), a fim de ser possivel visualizar-
se o estado do atendimento em tempo real;

Deverdo garantir o armazenamento das informagbes de cada senha de atendimento
(balcdo de atendimento, fila, data, hora — de impressdo e atendimento), em
cumprimento dos requisitos do RGPD — Regulamento (EU) n.2 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016;

A consola devera permitir exportar a informagcdo estatistica para diversos formatos, bem
como definir um conjunto de relatérios para entrega calendarizada;

Fornecer indicadores de gestdo que permitam a monitorizagdo seja ao nivel do tempo
médio de espera, ao tempo médio de atendimento, n? clientes em espera, n? de
desisténcias, n? de atendimentos a decorrer, n2 de utentes atendidos entre outros que
a entidade adquirente venha a definir em sede dos procedimentos desenvolvidos ao
abrigo do SAD, bem como permitam a tomada de decisdes em tempo real, sempre que

se verifique uma situagdo diferente da prevista.

As entidades adquirentes em sede dos procedimentos desenvolvidos ao abrigo deste

sistema de aquisicdo dindmico, deverdo obrigatoriamente especificar quais as opgoes a

incluir no &mbito dos lotes que selecionarem:

e Solugdo de Gestdo de Atendimento;

e Dispensador de Senhas (Sem Pagamento) com Box (Player de Emissdo de Senhas e
Contetdos), incluida;

e Quiosque de Atendimento (Com Pagamento) com Box (Player de Emissdo de Senhas
e Contetidos), incluida;

e Manutencdo e Assisténcia Técnica do Hardware;

e Manutencio ao Sistema Preventiva e Corretiva;

e Manutencdo ao Sistema Evolutiva.
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Clausula 4.2 Integragdo e Hardware “Categoria 2 - Solugao Integrada de

Gestdo de Atendimento”

1. A solugdo de gestdo de atendimento deve possibilitar a integragdo com aplicagGes onde

ocorrem registos relacionados com os clientes/utentes que serdo indicadas pela entidade

adquirente.

1.1 As Especificidades da Integracio da solucdo com as aplicacdes existentes na entidade

adquirente, serdo indicadas/disponibilizadas pelas entidades adquirentes em sede dos

procedimentos desenvolvidos ao abrigo do sistema de aquisicdo dinamico, contudo as

mesmas devem permitir a realizagdo das seguintes a¢des:

Importacdo dos agendamentos das consultas/exames dos sistemas existentes nas
entidades (exemplo: Sclinico);

Integracdo com sistemas que identifiguem os utentes/clientes que se encontram

isentos de pagamentos dos servicos prestados (exemplo: RNU/SONHO);

Integragdo com sistemas que permitam atualizar os pagamentos dos servigos
prestados, consulta da divida existente e atualizagdo do pagamento da divida total,
divida do ato ou divida parcial (exemplo: RNU/SONHO);

Integragao com programas de gestdo de visitas;

Integragdo com os varios subsistemas de atendimento: Obtengdo Central de
informacdo;

Outras Aplicages.

2. O Hardware para a Gestdo de Atendimento engloba os seguintes equipamentos:

e Dispensadores de Senhas (sem pagamento) — Check-in Automatico;
e Quiosques de Atendimento (com Pagamento) — Check-in Automdtico e

Pagamento;

2.1 Os Dispensadores de Senhas (sem pagamento) devem permitir a rece¢do de

utentes/clientes, permitindo o check-in automatico dos mesmos e os Quiosques de

Atendimento (com Pagamento), para além de possibilitarem o Check-in Automatico

dos utentes/clientes devem possibilitar o pagamento dos servicos.

2.2 Os Dispensadores de Senhas (sem pagamento), devem obrigatoriamente possuir as

seguintes carateristicas, podendo as entidades adquirentes em sede dos procedimentos

a desenvolver ao abrigo do presente sistema de aquisicdo dindmico, especificar

detalhadamente as mesmas:

e Estrutura interior em metal;
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Pedestal em ago lacado;
Ventilacdo (silenciosa e inaudivel a 2m de distancia);
Pintura Electroestatica de alta resisténcia a corrosdo e baixa condutividade;
Os comandos e os controlos dos equipamentos devem ser de facil utilizagdo pelos
cidaddos de mobilidade reduzida e devem estar localizados a uma altura do piso
compreendida entre “0,80 m <h> 1,20 m”, cumprindo as normas técnicas vigentes,
indicadas na Sec¢do 2.11 “Equipamentos de auto-atendimento” do Anexo, ao Decreto-
Lei n.2163/2006, de 8 de agosto e que dele faz parte integrante, alterado pelo Decreto-
Lei n.2 95/2019, de 18 de julho, que estabelece o regime juridico de acessibilidade ao
meio edificado, com eventuais alteragdes que venham a ocorrer desta legislagdo,
durante o perfodo de vigéncia do presente sistema de aquisicdo dinamico;
Monitor Tactil no minimo de 15” (anti vanddlico) com elevada transparéncia (acima de
90%);
Impressora térmica de papel de 80 mm:

o Resolucdo minima de 203 dpi (8 dots/mm);

o Velocidade de impressdo minima: 150 mm/segundo;

o Rolo de Papel ndo Proprietdrio (deve existir aviso de aproximagao do fim).
Leitura atraves:

o Leitores de Cartdes (Magnético e Chip);

o Leitores de Cédigo Barras 1D/2D e QR Code;

o Leitores Wireless.
Mini-PC min > 2GB de Ram;
Interfaces de comunicacdo: Wi-Fl, Ethernet e Série;
Acesso frontal com fechadura para operacdes de manutengdo e substitui¢do de rolos de
papel;
Conectavel aos equipamentos (televisores/monitores);

Personalizacdo imagem exterior a imagem corporativa da entidade adquirente.

2.3 Os Quiosques de Atendimento (com pagamento), devem possuir as carateristicas

mencionadas no ponto 2.2 com inclusdo da opgao adicional e obrigatéria de pagamento

por multibanco, UPS e da leitura de cartdes através de:

Leitores de Cartdes (Magnético, Chip, NFC);
Leitores de Codigo Barras 1D/2D e QR Code;
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e Leitores Wireless / NFC.

2.4 A “Box” (Player de emissdo de senhas e conteudos), deve ser disponibilizada
juntamente com os dispensadores de senhas/quiosques de atendimento e deve
permitir a passagem de videos, imagens e outros contetdos multimédia para os
televisores/monitores, com as seguintes carateristicas:

e Controlador android 6.0 ou superior, SO Windows ou equivalente:
o Processador Quad Core;
o Armazenamento flash;
o Comunicagoes por cabo de rede;
o Resolugdo de 1920x1080;
o Ligacdo ao monitor\TV por HDMI;
o Formato pequeno (Small form factor).
e Conetével aos equipamentos (televisores/monitores).

2.5 Deverd ser assegurado que existe a continuidade de fabrico e do fornecimento de todas
as pegas, componentes e equipamentos que integram o hardware, a fornecer pelo prazo
minimo de 5 (cinco) anos.

2.6 Em caso de avaria do hardware, os mesmos, devem ser substituidos por outros até que
seja efetuada a sua reparacio, durante o periodo de garantia do equipamento.

2.7 A garantia é de 2 anos, conforme legislagdo em vigor.

Na implementagdo da solugdo de gestdo de atendimento deverdo ser garantidos os

requisitos para ligagdo e configuragdo na infraestrutura da entidade adquirente, ligagbes

remotas, instalacdo e configuragdo local dos equipamentos, executados pelos seguintes
recursos, em estreita colaboragdo com a equipa de Tl da entidade adquirente:

e Gestor de Projeto;

e Gestor de Produto;

e Técnico Especializado (TI).
Deverdo ser executados testes pelos seguintes recursos, com vista a aceitagdo por parte da
entidade adquirente:

e Técnico Especializado (TI);

e Responsavel Técnico;

e Gestor de Projeto; requer a interagdo com a gestdo de Projeto / Sponsor de Projeto

por parte da entidade adquirente.

SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
Avenida da Repiiblica, n2 61 | 1050-189 Lisboa | Tel.: 213 305 075 | Fax: 210 048 159
Pagina 41 de 50



SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da SaGde
5. O prestador de servigos devera garantir que realiza pelo menos 8 horas de Formacgdo com
objetivo de dotar as equipas técnicas da drea de sistemas de informagdo das entidades
adquirentes, de autonomia na utilizagdo e manuteng¢do do hardware e do sistema fornecido.
6. O prestador de servigos deve facultar um manual de utilizador, com uma componente mais

administrativa e um manual com uma componente mais técnica.

Cldusula 5.2 Manutencio do Hardware/Sistema “Categoria 2 - Solugio
Integrada de Gestdo de Atendimento”
1. A manutengdo e assisténcia técnica a efetuar pelo prestador de servigos pode ser ao nivel
do hardware ou ao nivel do Sistema.
2. A manutencgdo ao nivel do Hardware, consiste nhuma Manutencdo e Assisténcia Técnica
Remota ou no Local (On Site), que possui 2 niveis de atendimento:
o 12 Nivel - Suporte Técnico Remoto (Atendimento telefénico e acesso
remoto): 9h as 18h, todos os dias da semana;
o 22 Nivel - Suporte Técnico Local (On site): deslocacdo de recursos
qualificados (técnico informatico) as instalagdes da entidade adquirente.
O servigo a prestar tem por objetivo efetuar todos os despistes e resolucao de avarias segundo
2 niveis de assisténcia e inclui as seguintes atividades principais:

e No primeiro nivel de atendimento, a assisténcia técnica sera efetuada por um
técnico, que devera ser capaz de qualificar os problemas e resolvé-los por telefone,
por email ou por acesso remoto, sempre qua possivel.

e No segundo nivel de atendimento e caso a situagdo ndo seja resolvida neste
primeiro nivel de atendimento/acesso remoto, o técnico acionara a deslocagéo de
um técnico informatico as instalagdes da entidade adquirente.

3. A Manutencgdo ao nivel do Sistema podera ser de dois tipos:

e Manutencdo Preventiva e Corretiva: inclui a realizacdo de modo tarefas agendadas

para manutengdo e atualizagdo do sistema, de modo a prevenir eventuais falhas e
corrigir eventuais falhas e problemas ocorridos na operagdo da solugdo;

e Manutencdo Evolutiva: inclui desenvolvimentos especificos na solugdo de gestdo de

atendimento e respetiva integragcdo com aplicagGes em uso na entidade adquirente e
em que ocorrem registos relacionados com utentes/clientes. Nesta manutengdo
deverao ser alocados os seguintes recursos:

o Responsdvel Técnico;
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o Analista Funcional;

o Analista Programador.

Clausula 6.2 Ambito da “Categoria 3 — Servicos de Implementacdo de uma
Solucdo Integrada de Gestdo de Atendimento em Regime de Outsourcing”

1. Os servicos a prestar no dmbito dos Lotes 22 a 28 que compdem a “Categoria 3 - Servigos
de Implementagdo de uma Solugdo Integrada de Gestdo de Atendimento em Regime de
Outsourcing”, consistem na disponibilizagio de uma solugdo integrada de gestdo de
atendimento em regime outsourcing, que permita efetuar uma gestao inteligente e eficiente
do fluxo de atendimento aos utentes/clientes numa entidade adquirente, e em que 0s
equipamentos a alocar e a manutengéo serdo asseguradas pelo prestador de servigos, sem
custos adicionais para a entidade adquirente.

2. A prestagdo de Servicos de Implementacdo de uma Solucdo Integrada de Gestdo de
Atendimento em Regime de Outsourcing contempla todos os custos associados a
disponibilizagdo de equipamentos e solugbes para cumprimento dos requisitos,
especificacdes técnicas neste caderno de encargos, incluindo o fornecimento de todos os
consumiveis, pecas, componentes e operagdes de manutengdo e reparagdo necessarias ao
correto funcionamento dos equipamentos e solugdes disponibilizadas, com excegdo do
papel térmico.

3. Esta solugdo deve permitir o check-in automético e pagamento das servicos pelos
utentes/clientes, a gestdo dos utilizadores, a gestdo dos dispensadores de senhas/quiosques
de atendimento, a definicio de regras para a chamadas de senhas, a obten¢do de
indicadores de gestdo/KPI'S que permitam em tempo real avaliar a performance de um
atendimento e tomar decisBes sempre que se verifiquem desvios do previsto/programado
e a integracgdo entre esta solugdo e as aplicagBes existentes na entidade adquirente em que
ocorre registos relacionados com utentes/clientes.

4. ASolucdo Integrada de Gestdo de Atendimento, deve permitir automatizar todo o processo
de gestdo de atendimento (End-to-End), minimizando a necessidade de intervengdo do
pessoal administrativo afeto a chamada, atendimento e gestdo e utentes/clientes
possibilitando a execugdo das seguintes situagdes:

e Rececio de utentes/clientes através dos dispensadores de senhas/quiosques de

atendimento;
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Emissdo de senhas para atendimento administrativo presencial por servigo/assunto
segundo parametrizagGes da entidade adquirente;

Atendimento prioritdrio a utentes/clientes com necessidades especiais;

Consulta de Atos Médicos/Enfermagem ou outros agendados para o dia e para o futuro;
Caso o utente/cliente n3o tenha qualquer marcagdo devera ser atribuida uma senha
com o niimero para ser chamado para o atendimento administrativo;

Impressdo de recibos/senhas e registo de presenga do utente/cliente numa
consulta/ato para efeitos de justificagdo de faltas a imprimir no mesmo papel usado
para as senhas;

Identificacdo do utente pelo ndmero do SNS, niimero de processo, NIF, nimero de Ble
C.C:

No caso de utentes/clientes isentos de pagamento — dispensa de passagem por
atendimento administrativo presencial;

Reencaminhamento de utentes/clientes entre servigos;

Comunicacdo entre os equipamentos dispensadores de senhas e o servidor é feita sobre
a rede (LAN, WAN ou VPN) utilizando o protocolo TCP/IP;

Integragdo com SONHO/Sclinico com os ‘agendamentos das consultas/exames dos
sistemas existentes nas entidades;

Integracdo com sistemas que identifiquem os utentes/clientes que se encontram
isentos de pagamentos dos servigos prestados (exemplo: RNU/SONHO);

Integracdo com Programas de Gestdo de Visitas;

Integracio com os vdrios Subsistemas de Atendimento: Obtencdo Central de
informagdo Estatistica Agregada e Reencaminhamento dos Utentes/clientes entre
Servigos;

Permite a personalizacdo dos contetdos;

Capacidade de inclusdo de novos opcionais permitindo a implementagdo de novas
funcionalidades de modo a satisfazer os requisitos no atendimento aos cidaddos
invisuais e ambliopes, tais como tela mapeada em Braile, Sistema de informagdo
audio/voz;

Chamada de senha por voz, aplicagdo de chamada por vos natura digitalizada;
Disponibilizagdo Aplicagdo Mobile/Madvel (Android/I0S), a fim de ser possivel visualizar-

se 0 estado do atendimento em tempo real;

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Satde, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
Avenida da Republica, n? 61 | 1050-189 Lisboa | Tel.: 213 305 075 | Fax: 210 048 159
Pégina 44 de 50



SPMS..

Servicos Partilhados do Ministério da Satde

Deverdo garantir o armazenamento das informagfes de cada senha de atendimento
(balcdo de atendimento, fila, data, hora — de impressdo e atendimento), em
cumprimento dos requisitos do RGPD — Regulamento (EU) n.2 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016;

A consola devera permitir exportar a informacdo estatistica para diversos formatos, bem
como definir um conjunto de relatdrios para entrega calendarizada;

Fornecer indicadores de gestdo que permitam a monitorizagdo seja ao nivel do tempo
médio de espera, ao tempo médio de atendimento, n2 clientes em espera, n? de
desisténcias, n2 de atendimentos a decorrer, n2 de utentes atendidos entre outros que
a entidade adquirente venha a definir em sede dos procedimentos desenvolvidos ao
abrigo do SAD, bem como permitam a tomada de decisGes em tempo real, sempre que

se verifique uma situagdo diferente da prevista.

5. As entidades adquirentes em sede dos procedimentos desenvolvidos ao abrigo deste

sistema de aquisi¢do dindmico, deverdo obrigatoriamente especificar quais as opgdes a

incluir no ambito dos lotes que selecionarem:

e Solugdo de Gestdo de Atendimento em Regime Outsourcing com inclusdo das
Manutencdes Preventiva, Corretiva e Evolutiva e Assisténcia Técnica ao Hardware;

e Aluguer de Dispensadores de Senhas (Sem Pagamento) com Box (Player de Emissdo
de Senhas e Conteudos), incluida;

e Aluguer de Quiosques de Atendimento (Com Pagamento) com Box (Player de

Emissdo de Senhas e Conteldos), incluida.

Clausula 7.2 Integragdo e Hardware “Categoria 3 - Solugdo Integrada de

Gestdo de Atendimento em Regime de Outsourcing”

A solugdo de gestdo de atendimento deve possibilitar a integragdo com aplicagdes onde

ocorrem registos relacionados com os clientes/utentes que serdo indicadas pela entidade

adquirente.

1.1 As Especificidades da Integracdo da solucdo com as aplicacGes existentes na entidade

adquirente, serdo indicadas/disponibilizadas pelas entidades adquirentes em sede dos
procedimentos desenvolvidos ao abrigo do sistema de aquisi¢do dinamico, contudo as
mesmas devem permitir a realizagdo das seguintes agoes:

e Importacdo dos agendamentos das consultas/exames dos sistemas existentes nas

entidades (exemplo: Sclinico);
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e Integragdo com sistemas que identifiquem os utentes/clientes que se encontram
isentos de pagamentos dos servigos prestados (exemplo: RNU/SONHO);

e Integracdo com sistemas que permitam atualizar os pagamentos dos servigos

e Dispensadores de Senhas (sem pagamento) — Check-in Automatico;

prestados, consulta da divida existente e atualizagdo do pagamento da divida total,
divida do ato ou divida parcial (exemplo: RNU/SONHO);
e Integracdo com programas de gestdo de visitas;
e Integracio com os varios subsistemas de atendimento: Obten¢do Central de
informagdo;
e Outras Aplicagdes.
2. O Hardware a alocar na Gestdo de Atendimento engloba os seguintes equipamentos:
|
|
|

e Quiosques de Atendimento (com Pagamento) — Check-in Automdtico e
Pagamento;

2.1 Os Dispensadores de Senhas (sem pagamento) devem permitir a rececdo de

utentes/clientes, permitindo o check-in automético dos mesmos e os Quiosques de

Atendimento (com Pagamento), para além de possibilitarem o Check-in Automatico

I dos utentes/clientes devem possibilitar o pagamento dos servigos.

2.2 Os Dispensadores de Senhas (sem pagamento), devem obrigatoriamente possuir as
seguintes carateristicas, podendo as entidades adquirentes em sede dos procedimentos
a desenvolver ao abrigo do presente sistema de aquisicdo dinamico, especificar
detalhadamente as mesmas:

e Estrutura interior em metal;

e Pedestal em ago lagado;

e Ventilacdo (silenciosa e inaudivel a 2m de distancia);

e Pintura Electroestatica de alta resisténcia a corrosdo e baixa condutividade;

e 0Os comandos e os controlos dos equipamentos devem ser de facil utilizagdo pelos
cidaddos de mobilidade reduzida e devem estar localizados a uma altura do piso
compreendida entre “0,80 m <h> 1,20 m”, cumprindo as normas técnicas vigentes,
indicadas na Secgdo 2.11 “Equipamentos de auto-atendimento” do Anexo, ao Decreto-
Lei n.2163/2006, de 8 de agosto e que dele faz parte integrante, alterado pelo Decreto-

Lei n.2 95/2019, de 18 de julho, que estabelece o regime juridico de acessibilidade ao
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2.3

meio edificado, com eventuais alteragdes que venham a ocorrer desta legislagdo,
durante o periodo de vigéncia do presente sistema de aquisi¢do dinamico;
Monitor Tactil no minimo de 15” (anti vandélico) com elevada transparéncia (acima de
90%);
Impressora térmica de papel de 80 mm:

o Resolugdo minima de 203 dpi (8 dots/mm);

o Velocidade de impressdo minima: 150 mm/segundo;

o Rolo de Papel ndo Proprietério (deve existir aviso de aproximagdo do fim).
Leitura através:

o Leitores de CartBes (Magnético e Chip);

o Leitores de Codigo Barras 1D/2D e QR Code;

o Leitores Wireless.
Mini-PC min > 2GB de Ram;
Interfaces de comunicagédo: Wi-Fl, Ethernet e Série;
Acesso frontal com fechadura para operagdes de manutengdo e substituicdo de rolos de
papel;
Conectdvel aos equipamentos'(televisores/monitores);
Personalizacdo imagem exterior & imagem corporativa da entidade adquirente.
Os Quiosques de Atendimento (com pagamento), devem possuir as carateristicas
mencionadas no ponto 2.2 com inclusdo da opgdo adicional e obrigatdria de pagamento

por multibanco, UPS e da leitura de cartdes através de:

Leitores de Cartdes (Magnético, Chip, NFC);
Leitores de Cédigo Barras 1D/2D e QR Code;
Leitores Wireless / NFC.

2.4 A “Box” (Player de emissdo de senhas e conteudos), deve ser disponibilizada

juntamente com os dispensadores de senhas/quiosques de atendimento e deve
permitir a passagem de videos, imagens e outros conteudos multimédia para os
televisores/monitores, com as seguintes carateristicas:
e Controlador android 6.0 ou superior, SO Windows ou equivalente:

o Processador Quad Core;

o Armazenamento flash;

o Comunicag¢des por cabo de rede;
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o Resolugdo de 1920x1080;
o Ligagdo ao monitor\TV por HDMI;
o Formato pequeno (Small form factor).
e Conetdvel aos equipamentos (televisores/monitores).
2.5 A manutengdo e assisténcia técnica dos equipamentos a alocar serdao da
responsabilidade do prestador de servicos durante o periodo de aluguer, sem custos

para a entidade adquirente.

3. Na implementagdo da solugiio de gestdio de atendimento deverdo ser garantidos os
requisitos para ligagdo e configuragdo na infraestrutura da entidade adquirente,
ligagBes remotas, instalagdo e configuragdo local dos equipamentos, executados pelos
seguintes recursos, em estreita colaboragdo com a equipa de Tl da entidade adquirente:
e Gestor de Projeto;

e Gestor de Produto;
e Técnico Especializado (T1).

4. Deverdo ser executados testes pelos seguintes recursos, com vista a aceitagdo por parte
da entidade adquirente:

e Técnico Especializado (TI);

e Responsdvel Técnico;

e Gestor de Projeto; requer a interagdo com a gestdo de Projeto / Sponsor de Projeto
por parte da entidade adquirente.

5. O prestador de servigos devera garantir que realiza pelo menos 8 horas de Formagao
com objetivo de dotar as equipas técnicas da drea de sistemas de informacdo das
entidades adquirentes, de autonomia na utilizagdo e manutengdo do hardware e do
sistema fornecido.

6. O prestador de servigos deve facultar um manual de utilizador, com uma componente

mais administrativa e um manual com uma componente mais técnica.

Clausula 8.2 Manutengdo do Hardware/Sistema “Categoria 3 - Solugdo
Integrada de Gestdo de Atendimento em Regime de Outsourcing”
1. A manutenc3o e assisténcia técnica do hardware e do Sistema, deverd ser assegurada pelo
prestador de servigos, sem custos para a entidade adquirente.
2. A manuten¢do ao nivel do Hardware, deve consistir numa Manuteng¢do e Assisténcia

Técnica Remota ou no Local (On Site), com 2 niveis de atendimento:
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o 12 Nivel - Suporte Técnico Remoto (Atendimento telefonico e acesso
remoto): Sh as 18h, todos os dias da semana;
o 22 Nivel - Suporte Técnico Local (On site): deslocacdo de recursos
qualificados (técnico informatico) as instalagdes da entidade adquirente.
O servigo a prestar tem por objetivo efetuar todos os despistes e resolugdo de avarias segundo
2 niveis de assisténcia e inclui as seguintes atividades principais:

e No primeiro nivel de atendimento, a assisténcia técnica serd efetuada por um
técnico, que deverd ser capaz de qualificar os problemas e resolvé-los por telefone,
por email ou por acesso remoto, sempre qua possivel.

e No segundo nivel de atendimento e caso a situagdo ndo seja resolvida neste
primeiro nivel de atendimento/acesso remoto, o técnico acionara a deslocagao de
um técnico informdtico as instalagfes da entidade adquirente.

3. A Manutencgdo ao nivel do Sistema devera ser de dois tipos:

e Manutencdo Preventiva e Corretiva: inclui a realizagdo de modo tarefas agendadas

para manutengdo e atualizagdo do sistema, de modo a prevenir eventuais falhas e
corrigir eventuais falhas e problemas ocorridos na operagdo da solugdo;

e Manutencdo Evolutiva: inclui desenvolvimentos especificos na solugdo de gestdo de

atendimento e respetiva integragdo com aplicagdes em uso na entidade adquirente e
em que ocorrem registos relacionados com utentes/clientes. Nesta manutengdo
deverdo ser alocados os seguintes recursos:

o Responsdvel Técnico;

o Analista Funcional;

o Analista Programador.
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ANEXO Il - EXEMPLO NAO VINCULATIVO DE QUESTIONARIO DE INQUERITO DE SATISFACAO
APOS TERMINUS DE CONTRATO

Exemplo de Questionario de Satisfagao

Questdo Avaliagio Comentarios

Como classificaria o desempenho geral do Escala da
fornecedor? avaliagéo
Qual o nivel de cumprimento dos niveis de servico Escala da
impostos no contrato? avaliacéo
Qual o grau de satisfacdo para com o trabalho Escala da
realizado? avaliacdo

— Escala da
Qual o grau de criacdo de valor do fornecedor? avaliagdo
Voltaria a trabalhar com o mesmo fornecedor? Sim / Néo
Recomendaria o fornecedora outras entidades sim / Néo

clientes?

Escala de Avaliagéo:
5 — Muito Bom
1 - Muito Mau
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