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MINUTA DE CONTRATO

SERVICOS DE MANUTENCAO DOS SISTEMAS APLICACIONAIS DA GLINTT INSTALADOS NAS
ENTIDADES DO MINISTERIO DA SAUDE PARA O ANO 2025

REF.2 1321/2025

Contrato n.2 0046/2025
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Entre:

Entidade do Ministério da Saiide com o numero de identificacao fiscal 506 362 299 e sede na rua de Rua
Dr. Antdénio Bernardino de Almeida, n2 865 aqui representada pelo Dr. Jilio Manuel Ramos Maia de
Oliveira na qualidade de Presidente do Conselho de Administracao e pelo Dr. llidio Renato Garrido Matos
Pereira na qualidade de Presidente do Conselho de Administracdo na qualidade de Vogal Executivo, com

poderes para o ato, adiante abreviadamente designada por entidade adjudicante.

GLINTT - Healthcare Solutions, S.A., com o niumero de identificacdo fiscal 502 479 418 e sede na rua de
Rua Eng. Ferreira Dias, n2 728 aqui representada pelo Luis Paulo Reis Cocco e Jodo Paulo Coelho
Cabecinha na qualidade de representantes legais, com poderes para o ato, adiante também denominada

como entidade adjudicataria.

Considerando que:

A) A SPMS, EPE, no seguimento da publicacdo do Despacho n.2 11253/2013 de 23 de agosto de 2013 de
Sua Exceléncia o Secretdrio de Estado da Saude, promoveu um procedimento de ajuste direto, nos
termos da subalinea iii da alinea e) do n. 21 do artigo 24.2 do Cédigo dos Contratos Publicos, para
aquisicdo de Servicos de Manutengdo dos Sistemas Aplicacionais da GLINTT, instalados nas
Entidades do Ministério da Saude para o ano 2025;

B) A despesa inerente ao contrato serd satisfeita pela dotacdo orcamental;

C) A prestacdo de servigos foi adjudicada pelo Conselho de Administracdo da SPMS, EPE em 30 de
janeiro de 2025;

D) A Entidade adjudicataria apresentou os Documentos de Habilitacdo em 04 de fevereiro de 2025 e

aprovou a minuta do presente Contrato em 03 de fevereiro de 2025.

E reciprocamente acordado, livremente aceite e reduzido a escrito o presente Contrato de prestacdo de

servicos, adiante somente designado por “Contrato”, de acordo com as Clausulas seguintes:
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CLAUSULA PRIMEIRA
(Objeto Contratual)

1. O presente Contrato tem por objeto a aquisicdo de Servigos de Manutengao dos Sistemas
Aplicacionais da GINTT para o ano 2025, os quais devem ser realizados nos termos e de acordo com
as clausulas seguintes e com as especificacdes técnicas constantes do presente contrato.

2. Para além do disposto no Contrato, a prestacdo do servico reger-se-a ainda pelas Clausulas
constantes do Caderno de Encargos e da Proposta que constituem documentos integrantes do
presente CONTRATO.

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no nimero anterior, a ordem de prevaléncia

é a que nele se dispde.

CLAUSULA SEGUNDA
(Prazo de vigéncia)

1. O contrato entra em vigor no dia Util seguinte a data da sua assinatura, e vigora até ao dia 31 de
dezembro de 2025, sem prejuizo das obrigagdes acessorias que devam perdurar para além da
cessagdo do contrato.

2. Sem prejuizo do estabelecido no numero anterior, a entidade adjudicante podera denunciar o
presente contrato a todo o tempo, desde que comunique tal dendncia ao prestador de servigos, com
a antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias, relativamente a data a que pretende que a mesma
produza os seus efeitos.

3. Ambas as Partes se obrigam a cumprir fiel e pontualmente todos os prazos acordados.

CLAUSULA TERCEIRA
(Prego contratual)
1. O preco contratual é de 429.007,07 € (quatrocentos e vinte e nove mil sete euros e sete céntimos)
acrescido de IVA a taxa legal em vigor.
2. O preco constante no numero anterior corresponde ao preco maximo que a entidade adjudicante se

dispGe a pagar pela execucdo de todas as prestagdes que constituem o objeto do contrato a celebrar.

CLAUSULA QUARTA

(Local de prestagdo de servigos)

Os servigos objeto deste contrato serdo realizados pelo adjudicatdrio no seu domicilio profissional ou

nas instala¢des da entidade adjudicante onde o software estd instalado.
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CLAUSULA QUINTA
(Revisao de pregos)

Nao haverd lugar a revisao de precos durante a vigéncia do CONTRATO.

CLAUSULA SEXTA
(Condi¢oes de pagamento)

1. Os pagamentos a efetuar pela entidade adjudicante sé podem ter lugar apds a apresentacdo das
respetivas faturas, devidamente discriminadas e justificadas pelo adjudicatario, a qual s6 pode ter
lugar depois de concluido o més a que a fatura respeita.

2. Sem prejuizo do disposto no numero seguinte, desde que devidamente emitida e entregue apds o
termo do més a que respeita, cada fatura é paga, no prazo de 60 (sessenta) dias apds a sua rececao
pela entidade adjudicante, na sequéncia da emissdo da nota de encomenda, em func¢do dos fundos
disponiveis, e onde se encontre necessariamente inscrito, sob pena de nulidade, um nimero de
compromisso valido e sequencial.

3. As faturas devem ser acompanhadas por um relatério com o detalhe das tarefas realizadas
subjacentes ao valor em causa.

4. A entidade adjudicante tem um prazo de 21 (vinte e um) dias para proceder a analise do relatério e
fatura, para efeitos de aceitacdo ou reclamacdo. Findo este prazo e na auséncia de comunicacao, a
fatura é considerada aceite.

5. Em caso de discordancia por parte da entidade adjudicante, quanto aos valores indicados nas faturas,
deve este comunicar ao adjudicatario no prazo de 21 (vinte e um) dias, por escrito, os respetivos
fundamentos, ficando este Ultimo obrigado a prestar os esclarecimentos necessdrios ou proceder a
emissdo de nova fatura corrigida ou da correspondente nota de débito/crédito.

6. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto na presente Clausula, as faturas sdo pagas
através de transferéncia bancaria, para o IBAN a indicar pelo adjudicatdrio.

7. Nao sdo admitidos adiantamentos de precos por conta de prestacgdes a realizar.

8. Em caso de atraso no cumprimento das obriga¢des pecuniarias por parte da entidade adjudicante, o
adjudicatério tem o direito aos juros de mora sobre o montante em divida, nos termos previstos no

artigo 326.2 do CCP e da Lei n.2 3/2010, de 27 de abril.
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CLAUSULA SETIMA
(Faturagao Eletrdnica)
Em conformidade com a legislacdo em vigor, as empresas fornecedoras do Estado bem como as
entidades publicas, enquanto entidades cocontratantes, devem cumprir os requisitos legais atinentes

a faturacdo eletrénica no ambito da execugdo do presente contrato.

CLAUSULA OITAVA
(Dever de Sigilo)

1. O adjudicatario, incluindo todos os seus agentes, funciondrios, colaboradores ou terceiros que com
ela tenham alguma relacdo, deve guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentacao, técnica e
ndo técnica, comercial ou outra, relativa a entidade adjudicante, de que possa ter conhecimento
durante a execucdo do contrato.

2. Ainformacdo e a documentacdo abrangidas por este dever ndo podem ser transmitidas a terceiros,
nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado direta e
exclusivamente a execuc¢do do contrato.

3. Exclui-se da aplicacdo desta clausula a informacdo e a documentagdo que fossem comprovadamente
do dominio publico a data da respetiva obtencdo pelo adjudicatdrio, ou que este seja legalmente
obrigado a revelar, por forca de lei, no ambito de processo judicial, ou a solicitacdo de autoridades

reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

CLAUSULA NONA
(Protec¢do de Dados pessoais — Conformidade Legal)

1. O adjudicatario devera apresentar garantias suficientes de execucdo de medidas técnicas e
organizativas adequadas, por forma a que o tratamento de dados satisfaga 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 cddigo de conduta ou de procedimento de certificacdo aprovado conforme
referido nos artigos 40.2 e 42.2 do RGPD.

2. Compete ao adjudicatario informar, imediatamente, a entidade adjudicante se, no seu entender,
alguma instrugdo violar o presente Contrato ou o RGPD ou outras disposi¢des legais nacionais ou

europeias em matéria de protec¢do de dados.
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CLAUSULA DECIMA
(Cessao da posi¢ao contratual e Subcontratagdo)
A cessdo da posicdo contratual e a subcontratacdo estdo vedadas, por forca do disposto na alinea a) do

n.2 1 do artigo 317.2 do CCP.

CLAUSULA DECIMA - PRIMEIRA
(Admissibilidade de Cessdo de Créditos)
O Adjudicatario ndo pode ceder ou dar como garantia o presente contrato ou qualquer dos direitos ou

obrigacGes nele estipulados, sem prévio acordo escrito da Entidade Adjudicante.

CLAUSULA DECIMA - SEGUNDA
(Responsabilidade das partes)

1. Cada uma das partes deve cumprir as obrigacGes emergentes do contrato e responde perante a
outra por quaisquer danos que resultem do incumprimento ou do cumprimento defeituoso dessas
obrigacdes, nos termos do Caderno de Encargos e da lei.

2. O adjudicatdrio é responsavel perante a entidade adjudicante, pelo exato e pontual cumprimento
de todas as obrigacdes contratuais assumidas.

3. Avresponsabilidade do adjudicatdrio prescreve nos termos da lei civil.

CLAUSULA DECIMA - TERCEIRA
(SangGes Pecuniarias)

1. Sem prejuizo da responsabilidade sobre danos excedentes e/ou causados a terceiros, pelo
incumprimento grave de obrigacGes emergentes do contrato celebrado, a entidade adjudicante pode
exigir do adjudicatdrio o pagamento de uma sanc¢do pecuniaria, de montante a fixar em funcdo da
gravidade do incumprimento, até 10% do prego contratual.

2. Se o conjunto das sangdes atingir um valor superior a 20% do prego contratual, a entidade
adjudicante pode optar pela resolu¢do do contrato.

3. Ao valor da sanc¢do pecunidria prevista no nimero anterior sdo deduzidas as importancias pelo
adjudicatdrio a titulo de penalidades, relativamente as obrigagdes cujo incumprimento na respetiva
execuc¢ao tenha determinado a resolugdo do contrato.

4. Na determinagdo da gravidade do incumprimento, a entidade adjudicante tem em conta,
nomeadamente, a dura¢do da infragdo, a sua eventual reiteragdo, o grau de culpa do adjudicatdrio e

as consequéncias do incumprimento.
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5. Aentidade adjudicante pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do presente contrato com
as sangdes pecunidrias devidas nos termos da presente clausula.
6. As sancOes pecunidrias previstas na presente clausula ndo obstam a que a entidade adjudicante exija

ao adjudicatario indemnizacdo pelo dano excedente.

CLAUSULA DECIMA - QUARTA
(Resolugdo do contrato)

1. O incumprimento das obrigacdes resultantes do contrato ou a prossecucao deficiente do seu objeto
por parte do adjudicatario, constitui fundamento de resolugdo por parte da entidade adjudicante.

2. O exercicio do direito de resolucdo ndo prejudica o dever de indemnizar a entidade adjudicante pelos
eventuais prejuizos resultantes das situagGes previstas no nimero anterior.

3. A resolugdo do contrato é notificada por correio sob registo e com aviso de rececdo, produzindo
efeitos a partir da data da respetiva notificacdo.

4. A cessacdo dos efeitos do contrato ndo prejudica a verificacdo da responsabilidade civil ou criminal
por atos ocorridos durante a execucdo da prestacgdo.

5. Em caso de resolucdo do contrato o adjudicatario é obrigado a entregar de imediato toda a
documentacdo e informacao, independentemente da forma que esta revista, produzida no ambito
do contrato e que esteja em sua posse, a qual é, para todos os efeitos, propriedade exclusiva da
entidade adjudicante.

6. Aresolugdo do contrato nao prejudica a aplicagdo de qualquer das sangdes previstas na clausula 222.

do Caderno de Encargos.

CLAUSULA DECIMA - QUINTA
(Seguros)

1. E da responsabilidade do adjudicatario a cobertura, através de contratos de seguro de acidentes
pessoais, de quaisquer riscos de acidentes pessoais sofridos pelo seu pessoal, no contexto de a¢Ges
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 sucesséria ou de outras

disposicGes legais aplicaveis.
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CLAUSULA DECIMA - SEXTA

(Gestor do Contrato)

Nos termos e para os efeitos do disposto no artigo 290.2-A do CCP é nomeado o seguinte gestor do

contrato, tendo como fun¢do o acompanhamento da sua execucao:

Identificacdo da entidade: Instituto Portugués de Oncologia do Porto, Francisco Gentil E.P.E.
Identificagdo do Gestor do Contrato: Eng.2 Vitor Neves.

Morada: Rua Dr. Bernardino de Almeida, 4200-072, Porto.

Telefone: Ext. 7805.

Correio Eletrdnico: vitor.neves@ipoporto.min-saude.pt..

CLAUSULA DECIMA - SETIMA

(Alteragdes ao contrato)

Qualquer aditamento ou alteracdo ao CONTRATO sé serd vélido se constar de documento escrito assinado

pelos Contraentes, do qual conste expressamente a indicacdo das cldusulas modificadas ou aditadas.

CLAUSULA DECIMA - OITAVA

(Deveres de informacgao)

. Para além dos especificos deveres de informacado consagrados neste CONTRATO, cada uma das partes

deve informar sem demora a outra de quaisquer circunstancias que cheguem ao seu conhecimento

e possam afetar os respetivos interesses na execugdo do CONTRATO, de acordo com a boa-fé.

. Em especial, cada uma das partes deve avisar de imediato a outra de quaisquer circunstancias, ainda

gue ndo constituam forga maior, que previsivelmente impecam o cumprimento ou o cumprimento

tempestivo de qualquer uma das suas obrigacdes.

. No prazo de 3 (trés) dias apds a ocorréncia de tal impedimento, a parte deverd informar a outra do

tempo ou da medida em que previsivelmente sera afetada a execu¢do do CONTRATO.

CLAUSULA DECIMA — NONA

(Direitos de propriedade intelectual e industrial)

. O adjudicatdrio deve ser titular de todas as licengas, autorizagdes ou demais atos de consentimento

legalmente necessarios a utilizacdo de software e demais solugdes ou produtos por si utilizados na

execuc¢do do contrato.

. O adjudicatdrio obriga-se a manter validas as licengas, autoriza¢des ou demais atos de consentimento

a que se refere o numero anterior, até a integral execugdo dos servigos contratados.

. Sempre que legalmente admissivel e na maxima extensdao admitida na lei, o resultado da prestagao
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dos servicos, incluindo o software desenvolvido a pedido do contraente publico no ambito do
contrato, é propriedade do contraente publico, ainda que se verifique a cessa¢do do contrato.

4. O adjudicatario obriga-se a colaborar e a prestar assisténcia ao contraente publico relativamente aos
procedimentos e as formalidades necessarias para a realizacao do registo de propriedade.

5. No caso de o adjudicatario desenvolver, a pedido do contraente publico, alguma funcionalidade de
um programa informdtico ou um determinado software obriga-se a ndo o reproduzir sem autorizacao

expressa do contraente publico.

CLAUSULA VIGESIMA
(Requisitos de Natureza Ambiental ou Social)
Na execucdo do contrato, o adjudicatario deve garantir o cumprimento das normas ambientais e de
saude publica aplicaveis, devendo o adjudicatario garantir a sua adequacdo a novas normas ou

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

CLAUSULA VIGESIMA - PRIMEIRA
(Legislagdo Aplicavel e foro competente)
1. A tudo o que ndo esteja especialmente previsto no Caderno de Encargos aplica-se a legislacao
portuguesa e, em especial, o regime constante do Cddigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo D.L.
n? 18/2008, de 29 de janeiro, na sua atual redacdo, o qual prevalece sobre as disposi¢ces que |he
sejam desconformes.
2. Paratodasas questdes emergentes do contrato sera competente o Tribunal Administrativo de Circulo

de Lisboa, com expressa rentncia a qualquer outro.

, de de 2025

P’ LA ENTIDADE

Assinado por: JULIO MANUEL RAMOS MAIA DE
OLIVEIRA
Data: 2025.02.19 10:06:06+00'00"

Assinado por: ILIDIO RENATO GARRIDO MATOS
PEREIRA
Data: 2025.02.18 17:09:41+00'00"

E CARTAO DE CIDADAO
0 00
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P’ LA GLINTT - Healthcare Solutions, S.A.

L Digitally signed by LUIS JOAO PAULQ Digitally signed by
UIS PAULO JOAO PAULO
PAULO REIS COCCO
Date: 2025.02.12 COELHO COELHO CABECINHA

Date: 2025.02.12

REIS COCC 15:41:07 Z CABECINHA 1602167
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ANEXO |

1. ESPECIFICACOES TECNICAS

1.1 AMBITO

O presente documento tem por objeto, regular a prestacao de Servicos de Manutencdao no periodo
compreendido entre a sua assinatura e 31/12/2025, os quais devem ser realizados nos termos

apresentados nos capitulos seguintes.

1.2 SISTEMAS INCLUIDOS NOS SERVICOS PROPOSTOS

O presente documento engloba os Servicos de Manutencdo dos sistemas apresentados no quadro

global, instalados e em exploracdo nos CLIENTES identificados no Anexo Il do presente documento.

1.3 ALTERACOES DE AMBITO

Qualquer alteracdo ao ambito desta proposta deverad ser identificada pelo CLIENTE a Glintt, que analisard

0 seu impacto ao nivel do investimento associado e de calendario para aprovagao pelo CLIENTE.

1.4 MANUTENGAO BASE: SUPORTE APLICACIONAL

Através do Suporte Aplicacional, a Glintt obriga-se a fornecer o servico de manutencao para o software

instalado conforme as caracteristicas e condi¢des apresentadas nos capitulos seguintes.
1.4.1 Caracteristicas e Servigos Associados
Gestao do Servigo

Para além da plataforma de incidentes e linha de apoio ao Cliente, a Glintt nomeara um Gestor de
Servigo, como ponto de contacto da Glintt com o CLIENTE, visando facilitar e tornar mais eficiente e agil

a execucdo dos servicos contratualizados.
O Gestor de Servigo assegurara as seguintes fungoes:

1. Em situagGes criticas e em ambito de Suporte, tomara sobre si a responsabilidade de

conseguir os recursos da Glintt necessdrios ao rapido ultrapassar da situagao;

2. Proporcionar a resolucao, indicacao de solucdes ou proposta de agdes preventivas, de

forma que os servicos do CLIENTE sejam rapidos e eficientes nas sua respostas;
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3. ldentificar possiveis caminhos para evitar/corrigir circuitos ou pressupostos que estejam

a prejudicar a performance desse mesmo servico;
4. Assegurar planeamento global das atualizacdes aplicacionais;

5. Em situagGes relacionadas com pedidos de servicos efetuados pelo CLIENTE, assegurard

uma rapida orcamentacdo e execucdo dos mesmos (quando aplicavel);

6. Disponibilizar relatério periddico com indicacao da performance do suporte, ponto de
situacdo de servicos e projetos, identificacdo de pontos criticos e melhorias (quando

aplicavel);
7. Efetuar visitas/reunides conforme acordado com o CLIENTE;

8. Desempenhar as fungdes de forma proactiva totalmente alinhado com os fatores criticos
identificados pelo CLIENTE.

Apoio a key-users na exploragao do software

e Apoio telefénico na exploracdo do software;

e Apoio naresolugao de problemas resultantes de utilizagdo incorreta do software.

Manutengdo Corretiva

e Apoio ao diagndstico de erros do software;
e Corregao de erros detetados;

e Instalacdo de patches / hotfixes corretivos para a correcdo de erros, das 9h00 as 18h00,

dias uteis de segunda a quinta-feira.

Manutengdo Evolutiva

e Disponibilizacdo, por iniciativa da Glintt, de novas versdes do Software que contemplem

melhorias funcionais e/ou de performance;

e Disponibilizacdo de evolugGes necessarias ao cumprimento da Lei em vigor no ambito e

limitada ao objeto do Software;
Adaptacoes e alteragGes legais e regulamentares

E parte integrante desta proposta a definicdo clara do alcance e responsabilidade das Partes nos

servicos associados a disponibilizacdo das “adaptacGes e alteracGes legais e regulamentares”.
1. Lista de tipologias de “adaptacdes e alteragdes legais e regulamentares”:

1. CRP (Constituicdo da Republica Portuguesa);
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2. Leis e decretos-lei;
3. Decretos legislativos regionais;
4. Decretos regulamentares regionais;
5. Resolugdes do Conselho de Ministros;
6. Portarias.

2. Componente de Software (exclui servigos)

e Disponibilizagao do software: Ao abrigo do contrato de Manutengdo
Base, o CLIENTE tem o software disponivel, no ambito das tipologias de

“adaptacdes e alteracdes legais e regulamentares”;
3. Componente de Servicos

e A Glintt apresentard orcamento especifico para a componente de
servicos, nos casos em que se verifique a sua necessidade, para
aprovacdo do CLIENTE, podendo ser adjudicado através da “bolsa de

horas” (quando contratada)

Formacao

O Contrato de Manutencéo inclui sessdes de formacdo online, uma para cada Core do Globalcare/ano,
a disponibilizar em data e hora a definir pela Glintt. Esta formagdo é especialmente preparada para
atualizar os Key-users, permitindo-lhes acrescentar valor a sua atividade, através da otimiza¢do ou
divulgacdo de funcionalidades que ja tém disponiveis e que |hes permitirdo tirar maior partido do

Globalcare.

O Cliente compromete-se a indicar em cada ano entre 2 (dois) a 4 (quatro) Key users por Core Globalcare

para estarem presentes na formagdo.

A formacdo sera disponibilizada através da Web, no formato webinar, com um formador especializado
no Core do Globalcare objeto da formagdo. Os formandos terdo a oportunidade de receber formagao
em tempo real e poderdo colocar questdes de forma interativa. Caso o formando inscrito ndo possa

acompanhar a sessdo no hordrio indicado, ser-lhe-a mais tarde disponibilizado um link.

Como informacdo preparatéria da sessdo sera disponibilizado aquando da divulgacdo das datas para a

sua realiza¢do:

e Resumo executivo do conteldo;
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e Calenddrio do curso;

e Objetivos do curso;

e indice;

e Referéncia para materiais de apoio;

e Apresentacdo de outras sessdes de formacdo inseridas no modelo de formagdo continua

disponibilizado pela Glintt para o Globalcare.

Aos formandos que participem na sessdao de formagdo online serd entregue o Certificado de

Participagao.
1.4.2 Niveis de Servigo

A Glintt apresenta neste capitulo o modelo para a classificagcdo para o registo dos incidentes e os niveis
de servigo propostos.

Para apoiar este processo, todos os pedidos ou incidentes deverdo ser comunicados via plataforma
especifica (portal de suporte Healthcare). Os pedidos comunicados por outra via, nos dias Uteis das 9h00
as 19h00, ndo contam para efeitos de andlise de Niveis de Servigo.

Os incidentes deverdo ser classificados pelo CLIENTE quanto a sua gravidade de acordo com os niveis
“Baixa”, “Normal” e “Urgente”. A regra para a colocacdo de incidentes esta descrita no capitulo “Registo
de incidentes”.

Para despoletar as acOes da equipa de suporte, a Glintt usa a métrica do “Tempo de Inicio”, que
corresponde ao intervalo de tempo desde a comunicacdo inserida na plataforma de suporte Healthcare
até ao inicio da triagem. Este intervalo de tempo deve obedecer aos niveis de servigo descritos na tabela

” Tabela 1: Classificagao de Incidentes e Niveis de Servigo”:
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MANUTENCI\O CORRETIVA
Incidéncia Nivel de servigo
Tempo de inicio Taxa de Taxa de
Incidéncia  Gravidade Descrigdo de anadlise cumprimento distribuicao
(remoto) (%) (%)
SituagBes que condicionem a disponibilidade
global da solugdo ou erro em funcionalidades
Urgente  classificadas como criticas, com impacto em 2 horas 90% 20%
varios utilizadores, afetando a inviabilizando
Erro os procedimentos normais da atividade
Situagbes de erro em funcionalidades, afetando oL
Normal . S 1 dia util 85% 30%
a atividade normal sem a inviabilizar
Baixa SituagBes que ndo afetam a atividade normal 5 dias uteis 80%
APOIO A EXPLORACAO DO SOFTWARE
Incidéncia Nivel de servigo
Tempo de inicio Taxa de Taxa de
Incidéncia  Gravidade Descrigao de anadlise cumprimento distribuicao
(remoto) (%) (%)
Situagdes que condicionem a disponibilidade
. global da solugdo ou erro em funcionalidades
Pedido Urgente  classificadas como criticas, com impacto em 2 horas 90% 20%
de Ajuda; varios utilizadores, afetando a inviabilizando
Apoio os procedimentos normais da atividade
Especializ Situagdes de erro em funcionalidades, afetando o
Normal L L 1 dia util 85% 30%
ado a atividade normal sema inviabilizar
Baixa SituagBes que ndo afetam a atividade normal 5 dias uteis 80%

Registo de Incidentes

Os incidentes enquadrados no ambito dos servicos de manutencdo Nivel Base deverdo ser registados e
comunicados via plataforma especifica disponibilizada para o efeito — portal de suporte Healthcare.
Apenas as pessoas identificadas na lista de contactos de suporte do CLIENTE, até um maximo de 5 (cinco)
utilizadores, tém legitimidade para validamente reportar os incidentes.

Os incidentes devem ser classificados pelo CLIENTE quanto a sua gravidade de acordo com a “Tabela 1:

Classificacdo de Incidentes e Niveis de Servico”.

Para a identificacdo e consequente comunicacdo de um incidente a Glintt, o CLIENTE compromete-se a:

a) Classificar o pedido de forma convenientemente em termos de gravidade;

b) Identificar claramente os parametros e situaces utilizadas para que a Glintt os possa simular
em ambiente controlado;

c) Fornecer cépia de ecrd ou do mapa que evidencie o erro, quando aplicavel;

d) O erro devera poder ser simulado na base de dados de testes do CLIENTE ou, em alternativa,
demonstrado em produc¢ao sob supervisao funcional de um responsavel do CLIENTE;

e) Identificar toda e qualquer alteragdo na parametriza¢gdo, modo de utilizagdo ou procedimento
que possa ter impacto na utilizacdo da aplicacdo e levar a ocorréncia do erro reportado;

f) Entregar a especificacdo de requisitos, quando aplicavel;
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g) Nao efetuar altera¢des na base de dados, incluindo estruturas de dados, dados e qualquer tipo

de cddigo fonte.

Apds a rececdo da notificacdo, a Glintt dara sequéncia ao incidente, tendo em consideracdo o grau de
gravidade. O incidente inicia-se com a triagem seguido da analise e diagndstico. Decorrente da triagem,

analise e diagndstico, é responsabilidade da Glintt garantir a completude das suas atividades através de:

a) Alterar o grau de gravidade inicialmente estabelecido se a situagdo em questdo nao
corresponder com a descrita na “Tabela 1: Classificacdo de Incidentes e Niveis de Servico”. Se
for este o caso, a Glintt informara o CLIENTE automaticamente através do portal de suporte
Healthcare;

b) Prestar os esclarecimentos devidos por via do cumprimento das caracteristicas associadas a
Manutencdo Nivel Base conforme descrito na presente proposta, encaminhar a resposta para
validacdo e consequente fecho do pedido por parte do CLIENTE;

c¢) Quando aplicavel, acionar os mecanismos relativos a “Extensdo de Suporte Aplicacional:
Monitorizacdo de Sistema e DBA” (caso contratada), cumprir com as regras associadas a este
nivel de manutenc¢do conforme descrito nesta proposta e encaminhar a resposta para validacao
e consequente fecho do pedido por parte do CLIENTE;

d) Considerar validados e consequentemente fechar, por sua iniciativa, todos os incidentes que

estejam para validacdo pelo CLIENTE ha mais de 5 (cinco) dias.
1.4.3 Instalagao de atualizagGes aplicacionais
Globalcare

De forma a responder mais celeremente as necessidades dos clientes e mais ajustada as recorrentes

alteracGes normativas, a Glintt disponibilizara versoes.

Estas versdes serdo disponibilizadas em patch ou hotfix e incluirdo correcGes de erros (manutencao
corretiva), melhorias aplicacionais de usabilidade e seguranga (manutengdo evolutiva), alteracGes
decorrentes de alteragdes legais ou desenvolvimento de novas funcionalidades. O software presente
numa versdo/patch fechado encontra-se imutavel e apenas pode ser alterado através de um novo patch

ou hotfix.

Os conteudos das versdes serdo comunicados através do Info Patch, disponivel no site Globalcare

(globalcare.glintt.com), indicando para cada item se se trata de uma corre¢do de erro ou novo

desenvolvimento, sendo que para os novos desenvolvimentos indicar-se-a adicionalmente e sempre que

aplicavel:

e Pré-requisitos de infraestrutura ou equipamentos (se aplicavel);

e Necessidades de configuracdo local (se aplicavel);
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e Necessidade de ativacdo de licenciamento (para novos modulos ou componentes que ndo se

encontrem ao abrigo do contrato base);
e Quick reference para apoio ao utilizador (se aplicavel).

As versOes encontram-se disponiveis ao abrigo do contrato de manutenc¢ao, sendo que os servicos de
implementag¢do ndo se encontram incluidos. Nao se encontra incluido também o licenciamento de novos
moddulos ou componentes a libertar em versdes futuras, que ndo se encontrem expressamente
identificados neste contrato, bem como os respetivos servicos de instalagdo, ativacdo e implementacao

(inclui formacéao e apoio ao arranque).

Assinalamos que a Glintt apenas garante servicos de suporte e manutencao corretiva e evolutiva quando

e na medida em que sejam efetuadas atualizacbes com uma periodicidade minima de 4 (quatro) meses.

A atualizacdo de patch / hotfixe é disponibilizada de forma continua, durante a vigéncia do contrato de

manutencdo, com planeamento a acordar entre o Cliente o Gestor de Servico da Glintt.

Os hordrios e custos associados a instalacdo de patches estdo descritos no capitulo “Extensao Ill —

Instalagdo de Patches/Hotfixes”.
1.4.4 Exclusdes de obrigagao
No ambito dos servicos de manutencdo aqui propostos, a Glintt ndo estd obrigada a:

e Efetuar quaisquer alteragGes ao software fornecido de forma a satisfazer as exigéncias
especificas do licenciado;

e Efetuar a preparacdo ou conversado de dados do licenciado para o formato exigido para a sua
utilizagao no software fornecido;

e Instalar e implementar novas releases ou funcionalidades sem custos associados;

“Disponibilizacdao” e “Atualizagdo” do software significa que o CLIENTE “tem disponivel” sem
custo adicional o acesso a novas releases ou funcionalidades, mas nao inclui a instalacdo ou
implementacdo das mesmas. Os servicos da Glintt devem ser propostos de acordo com as
necessidades concretas e especificas de cada situagdo, com recurso a bolsa de servigos de

Consultoria Aplicacional (quando contratados) ou por via de orgamento ou proposta especifica;

e Prestar servicos de Manutencdo Corretiva e Evolutiva a versdes descontinuadas. Ver calendario

das versdes ativas no inicio do capitulo.

1.5 EXTENSAO I AO SUPORTE APLICACIONAL: PREVENGCAO 24X7
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Assume-se como pressuposto para a execu¢do desta Extensdo a contratualizagao prévia de manutengdo
base — suporte aplicacional de solucdes Glintt.
Poderd ser contratado o servigo de suporte 24h x 7d, em regime de prevengao. Esta prevengdo permite
garantir o bom funcionamento dos sistemas aplicacionais criticos em horario alargado. S6 sdo aceites
situacbes de gravidade “Urgente”. Este nivel de suporte pressupde a contratualizacdo prévia da
Manutencdo Base. Apds contratacdo, serd ativado o acesso por via de contacto telefénico para a
participacao de anomalias.
O servigo funciona nos dias Uteis das 19h00 as 9h00 e 24 horas de sdbados, domingos e feriados. O
CLIENTE acede ao servico através de nimero de telefone dedicado, que sera fornecido apds contratacdo
formal desta Extensao.

Os Sistemas incluidos neste tipo de manutencao, serdo identificados em tabela anexa.

Pressupostos para presta¢ao do servigo 24h x 7d:

a) Disponibilidade de acesso remoto aos servidores, na intencdo de minorar o tempo de resposta
da eventual intervencao;

b) Intervencdo remota, exceto nos casos que pela natureza da intervencdo a Glintt considere
necessaria a presenca fisica de um técnico nas instalacdes;

c¢) Regulamentacdo e definicdo dos circuitos operacionais para acesso aos Servigos
complementares de apoio pelo CLIENTE;

d) Devera ser garantida a existéncia de um Plano de Contingéncia com mapeamento exaustivo das
possiveis ocorréncias e das respetivas solucdes a serem seguidas pelos utilizadores para cada

caso especifico de inoperacionalidade da solucdo.
CondigGes Gerais da Prestagdo do Servigco 24h x 7d

a) Abrange as areas dos sistemas de informacdo indicados acima;

b) Tem em vista a resolugdo de situagdo consideradas muito urgentes ou emergentes — situagoes
gue comprometem a utilizacdo do sistema — Grau de gravidade “Urgente”;

c) Logo apds a comunicacdo do problema, a Glintt intervird no seu diagndstico, num periodo
maximo de 1 hora;

d) Apos o diagnostico, a Glintt iniciara de imediato as agGes de corregdo ou, tratando-se de agdes
da responsabilidade do departamento de sistemas de informacdo do CLIENTE, transmitird ao
CLIENTE as a¢Oes necessarias a desenvolver;

e) O CLIENTE deverad designar explicitamente um coordenador deste servico e a pessoa (ou

conjunto de pessoas) que deverdo desencadear o pedido de intervengdo da Glintt.

1.6 EXTENSAO Il AO SUPORTE APLICACIONAL: MONITORIZACAO DE SISTEMAS E
DBA



SPMS..

(N
Servigos Partilhados do Ministério da Saude @))

INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DO PORTO FRANCISCO GENTIL, E.P.E.
Servigo de Aquisi¢cdes e Logistica

Assume-se como pressuposto para a execugdo desta Extensdo a contratualizagdo prévia de manutengdo

base — suporte aplicacional de solucdes Glintt.

O ambito deste capitulo é a definicdo das regras para a prestacdo de servigos de gestao e administracao

de sistemas Oracle e Microsoft, os quais poderdo ser incluidos como extensao ao suporte aplicacional.

Atividades incluidas nos servicos propostos:

Definicdo e implementacdo dos padrdes da Glintt relativos a gestdo de sistemas;

Aplicacdo de patches/hotfixes corretivos e upgrades das versdes do software de base que
derivem das necessidades do software Globalcare;

Paragem e reinicializacdo dos servicos associados aos motores aplicacionais e de base de dados;
Tunning aplicacional: Analise das componentes aplicacionais, tendo por objetivo propor
alteragGes que otimizem o funcionamento dos sistemas;

Monitorizacdo de eventos;

Gestdo e manutencdo da politica de user e password de acesso aos motores de base de dados,
instancias e objetos;

Manutencdo das bases de dados, assegurando a sua disponibilidade, consisténcia e integridade;
Aconselhamento de melhorias no hardware que suporta os softwares de base e o software
Glintt;

Identificacdo e aplicacdo de medidas corretivas consideradas adequadas aos softwares de base;
Elaboracdo de relatdrio de ocorréncia para eventos de gravidade “Urgente” (conforme a “Tabela
de Classificacdo de Incidentes — Gestao de Sistema” apresentado abaixo neste mesmo capitulo).
Servigos de réplica da base de dados (uma vez por ano) no ambiente de qualidade, conforme
descrito no ponto 1.14.4 deste contrato, de forma a garantir as condi¢Ges e qualidade da
operacao.

Inclui capitulo no relatdrio de gestdao de servico das atividades realizadas no ambito desta

extensao.

Consideragdes Gerais

1.

2.

A Glintt vai utilizar as ferramentas que considera adequadas para suporte as atividades de
administragdo dos sistemas.
A Glintt exclui da sua responsabilidade tudo o que ndo estad expressamente definido como sendo
da sua responsabilidade, nomeada, mas ndo exaustivamente, a gestdo de:

a. Rede de comunicagGes (equipamentos, software, seguranca e gestdo);

b. Storage (equipamentos, software, seguranca e gestao);

c. Sistemas Operativos (qualquer intervencdo);
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d. Virtualizacdo;
e. Hardware (qualquer peca, componente ou maquina):
i. Backup (software e equipamentos)
ii. Firmwares de qualquer ambito
f. Todo o software instalado para gestao de infraestrutura e sistemas:
i. Balanceadores
ii. Antivirus
iii. Firewall
iv. Plataformas de integracao (de terceiros)

v. Todo o software operacional pertencente a terceiros

3. NOTA: Toda a peca de software ou hardware que possa gerar dividas tem de ser analisado pelas

partes.

Responsabilidades Diretas do CLIENTE
e Garantir o canal de suporte ativo e em condicGes de operacionalidade junto dos fabricantes dos
softwares de base em exploracgdo:
o Oracle (qualquer versdao em exploragao):

= Base de Dados

= |AS

=  Weblogic
= QOID

= RAC

= GRID

=  FAILSAFE

= Opgoes e produtos Oracle complementares
o Software Microsoft (qualquer versdao em exploragao):

= IS
= Biztalk (licengas em versdo ndo embedded)
= SQL Server (licengas em versdo ndo embedded)

e Garantir acesso remoto continuo (24 horas x 7 dias/semana, sem excec¢des de dias ou horarios)

a infraestrutura de suporte aos sistemas foco deste servico;
e Garantir plano de contingéncia para as comunica¢des remotas em caso de falha do canal

principal de comunicacdo, tanto a nivel de dados como de voz;
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Garantir, caso necessario, o acesso fisico dos colaboradores da Glintt as instalagdes do CLIENTE
para as intervenc¢des programadas ou durante as 24h do dia para a¢des ndo programadas de
gravidade “Urgente”;

Garantir a presenca de técnicos do CLIENTE durante as operacdes presenciais ou, no limite, de
um contacto telefénico ativo e disponivel;

Garantir a intermediagdo junto de todos os terceiros que sejam necessarios ao correto despiste
ou resolucdo de situacOes decorrentes do servico aqui proposto, nomeada, mas nao
exaustivamente:

o Fabricantes de software que esteja integrado com qualquer fracdo aplicacional do
Globalcare;

o Fabricantes de equipamentos da area de robdtica/automacdo da farmacia hospitalar
qgue interajam diretamente com o software Glintt;

o Fabricantes ou representantes de qualquer componente de hardware ou software dos
equipamentos que suportam os sistemas Glintt foco deste servigco dentro do tempo de
resposta no prazo definido na "Tabela 2: Classificacdo de Incidentes — Gestdo de
Sistema". O tempo de resposta ndo atempada sera automaticamente deduzido do
tempo de resposta previsto pela Glintt na "Tabela 2: Classificagdo de Incidentes — Gestao
de Sistema" apresentado abaixo neste mesmo capitulo;

Garantir que todos os softwares que interagem direta ou indiretamente com o software Glintt
tém um ambiente de teste, qualidade ou pré-producdo devidamente atualizado e em condicdes
de operacionalidade;

Remeter a Glintt os relatdrios de intervenc¢do ou de incidentes, préprios ou de terceiros, que
direta ou indiretamente possam ter causado impacto na IT de suporte aos sistemas geridos pela
Glintt;

Informar a Glintt sobre as a¢des ou intervengdes programadas nas suas infraestruturas que
possam ter impacto direto ou indireto nos sistemas geridos pela Glintt;

Garantir as condicOes logisticas que se consideram normais neste tipo de atividade (ex. espaco
razoavel para acomodar a equipa de projeto, acesso a impressoras e fotocopiadoras, higiene,

seguranca, etc.).
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Tabela 2: Classificagdo de Incidentes — Gestdo de Sistema

Nivel de Servigo Penalidade
Tempo de analise
. Taxa %d
Gravidade Descrigdo e resposta Taxa de e o da
(remoto) comprimento . faturagao
ocorréncias
(%) (%) mensal
0
. ~ 1% d
Situagdes que Lg?ar ;Z a
condicionem a atraso
disponibilidade global (até)
Alt 1h 9
. da infraestrutura de ora 90% 20% (r;errr::gg;) ;)il;
suporte aos sistemas P
Glintt de atraso
(presencial)
Situagdes de erro que
possam afetar a
tividad Id
a IVI. ade norr’rﬁa 0s - 0,5% por
Média sistemas Glintt, 1 dia atil 85% ¢ cada dia de
porém sem 30% atraso
inviabilizar a sua
utilizagado
Situagdes que ndo
afetam a atividade 0,2 % por
Baixa normal dos sistemas 5 dias Uteis 80% cada dia de
Glintt atraso

Suporte Técnico dos Fabricantes

A existéncia de contratos de suporte com os fabricantes de software, nomeadamente com a Oracle (todo
o software) e Microsoft (Sistemas Operativos, IIS e versGes ndo embedded) e o acesso aos meios de
suporte dos mesmos é essencial para o normal cumprimento dos servicos propostos, na medida em que

as intervengdes podem requerer contactos com 0s mesmos.
A responsabilidade deste suporte técnico é do CLIENTE pelo que terd de ser este a criar as condi¢Ges de

acesso aos canais de suporte dos referidos fabricantes.

1.7 EXTENSAO Il AO SUPORTE APLICACIONAL: INSTALACAO DE PATCHES/HOTFIXES

Assume-se como pressuposto para a execugao desta Extensdo a contratualizacdo prévia de Manutencao

Base — suporte aplicacional de solugdes Glintt.

A instalagdo de patches/hotfixes ocorrera nos seguintes hordrios e com os seguintes custos associados:
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e  Estd definido um hordrio normal de trabalho, que corresponde ao momento em que as equipas
Glintt estdo disponiveis para a realizacdo da atividade. A instalagdo de patches/hotfixes neste

periodo estd incluido na manutencao Base;

e A Glintt assume o compromisso de instalar os patches/hotfixes corretivos mensalmente e

durante os 12 meses de vigéncia do contrato de manutencao;

e Existe a hipdtese de recorrer a um servigo opcional para a instalagdo de patches/hotfixes fora
do horario normal de trabalho. Este servico opcional tem um custo associado, sendo

contratualizado para os 12 meses do contrato

e O custo/hora para instalacdo de patches/hotfixes fora do periodo normal, é de 55€/hora (IVA
nao incluido). O CLIENTE tem a op¢do de abater o esforco total na bolsa de servicos, caso exista

contratacdo ou em faturacdo suplementar (mediante contratacdo e adjudicacdo prévia).

O hordrio de prestacao dos servicos contratados podera ser:
Periodo Horario Observagao

Dias Uteis de 22 feiraa = Apoio e atendimento efetuado pelo Helpdesk do
Periodo Normal 52 feira das 9h00 as suporte aplicacional, através do numero fixo do
18h00 suporte

. Dias uteis de 22 feira a ) ) ) )
Periodo Alargado ) . Apoio e atendimento efetuado por equipa dedicada,
52 feira das 18h00 as ) o
1 através de contato a indicar.
02h00;

Apoio e atendimento efetuado por equipa dedicada,
Dias Uteis de 22 feira a | através de contato a indicar.
52 feira das 02h00 as
09h00, 24h de 62 feira. A hora de inicio das intervencbes s6 pode ser

Periodo Alargado
2

agendada até as 3h00m.

A tabela de esforgo estimado em horas de instalagdo dos patches/hotfixes nos vérios periodos é a

seguinte:
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Periodo Alargado | Periodo Alargado

Periodo Normal
1 2

Custo Anual em Custo Anual em
Incluido no CM

Horas Horas
Base
(Extensao Ill) (Extensao Il1)
Global - 108 144
Departamental - 54 72

1.8 CONSULTORIA APLICACIONAL - BOLSA DE HORAS

Assume-se como pressuposto para a execugao deste contrato a contratualizagdo prévia de Manutengao
Base — suporte aplicacional de solugdes Glintt.

Os servicos de consultoria aplicacional as solu¢des Glintt traduzem-se num contrato de prestacdo de
servicos de suporte funcional e/ou técnico, orientado as necessidades do CLIENTE para as solugcGes da

Glintt devidamente licenciadas e em exploragdo na instituicdo, que inclui o ambito abaixo descrito.
1.8.1. Caracteristicas e Servigos Associados

a) Acompanhamento e gestdo da carteira de trabalhos (ex.: coordenacdo dos trabalhos em
carteira, reporting e acompanhamento das atividades, participagdo em reunides de progresso,
elaboragdo de atas das reunides, etc.);

b) Consultoria funcional aos utilizadores chave (key-users) das diferentes areas na utilizacdo dos
sistemas (enquanto complemento a atividade de suporte prestada no ambito do contrato de
manutencao base);

c) Consultoria funcional na andlise e implementagdo de novos circuitos ou redefinicdo de processos
ja implementados (inclui a elaboracdo da documentacgao);

d) Apoio técnico na correcdo de dados por incorreta utilizacdo do software aplicacional (necessario
o desenvolvimento de scripts);

e) Implementagdo de novas funcionalidades nas solugdes Glintt existentes no CLIENTE (n&o inclui
licenciamento e solugGes de terceiros);

f) Implementagdo de novas versGes de software resultantes de atualizagGes/evolugdo em aspetos
funcionais (incluindo os decorrentes de alteracdes legais), organicos ou de performance (ndo
inclui licenciamento e solugdes de terceiros);

g) Servicos de formacdo sobre as solugdes Glintt;

h) Desenvolvimento de extensdes ao software em ambito no contrato;
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j)
k)

1.8.2.

a)

b)

d)

f)
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Consultoria técnica para apoio e aconselhamento quanto a backups e seguranca de utilizacdo
bem como intervencdo técnica para criacdo de ambientes de desenvolvimento, qualidade e
producao;
Testes de interfaces com outras entidades;
As horas de servicos prestados serdo descontadas nas horas adjudicadas e apresentadas pela

Glintt ao CLIENTE através de um relatério com periodicidade a definir.

Modelo de Relagao

Quando a resposta ao pedido de intervencdo fica dependente da equipa de servicos de
consultoria aplicacional, a Glintt responsabiliza-se pela andlise e enquadramento do ambito, de
forma a garantir a resposta adequada ao pedido de intervencdo e, consequentemente, pela
comunicacdo com o CLIENTE nos seguintes termos: Devolugao do incidente para o CLIENTE para
validacdo e consequente aceitacdo ou rejeicdo do esforco associado ao pedido, com envio de
correio eletrénico automatico para os intervenientes identificados;

A atividade sé terd inicio apds a aceitacao via plataforma de incidentes do esforco por parte do
CLIENTE;

Para situacGes cuja criticidade ou sensibilidade assim o exijam, pode ser necessario efetuar uma
comunicacdo por correio eletrénico da Glintt para o CLIENTE;

No caso de ser necessario o reforco da comunicacdo por correio eletrénico, a Glintt
compromete-se a enviar a informacdo aos destinatdrios considerados adequados para o
acompanhamento do processo. O conteudo da mensagem devera conter a mesma informacao
que o incidente que |he deu origem;

Em situagdes excecionais, a aprovacdo poderd ser remetida por correio eletréonico, que sera
anexado ao respetivo incidente;

Os pressupostos base para a execugdo dos trabalhos nos termos do presente nivel de suporte
sdo:

I Os servicos que a Glintt se compromete a prestar ao CLIENTE, salvo se se manifestar a
necessidade de deslocacgdo as instalagcdes do CLIENTE, serdo prestados nas instalacdes
da Glintt devendo o CLIENTE garantir a operacionalidade do acesso remoto aos sistemas
durante o hordrio apresentado no capitulo “Hordrios”;

Il. O CLIENTE obriga-se a permitir o acesso do pessoal da Glintt as suas instalacGes e a
fornecer todas as condicGes logisticas indispensdveis a prestacdo dos servicos, caso
exista necessidade de deslocagdo presencial;

Ill.  AGlintt executara os trabalhos dentro do hordrio normal, salvo se esta optar por realizar
os trabalhos noutro horério. Nestes casos a data e hora serdo previamente acordadas;

V. Caso o tempo de intervencdao ou de execucdo das atividades seja previsivelmente
superior ao estimado por razdes imputdveis ao CLIENTE, a Glintt compromete-se a

apresentar com a antecedéncia possivel o esfor¢o adicional;
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V. Caso o numero de horas adjudicadas, ndo sejam totalmente consumidas, apenas 20%
do total de horas pode transitar até ao 1.2 trimestre do ano seguinte;

VL. A Glintt devera notificar o CLIENTE quando o nimero de horas adjudicadas estiver com
uma taxa de utilizacdo entre 80% a 85% do seu total contratado;

VII. Quando esgotadas as horas, a Glintt reserva-se o direito de ndo prestar servigos
enquanto ndo forem adjudicadas mais horas;

VIII. Para as intervencgGes realizadas em dias Uteis das 19:00 as 09:00, bem como sdbados,
domingos e feriados, sera aplicada a regra para periodos alargados, conforme descricao
no capitulo “Horarios”;

IX. Por trimestre deverdo ser consumidas, no minimo, 20% das horas adjudicadas, salvo
excecdes a acordar entre ambas as entidades;

X. A Glintt compromete-se a realizar mensalmente um maximo de 20% das horas
adjudicadas, salvo excec¢Ges a acordar entre ambas as entidades;

Xl.  As intervencbes realizadas no ambito do servico deverdo ser previamente
orcamentadas, planeadas e aceites pelo CLIENTE;

XILI. A unidade minima de orcamentacdo sera de 2 horas, acrescidos de multiplos de 1 hora;

XIII. As deslocacGes ao CLIENTE, em Portugal Continental, seguirdo as seguintes regras

(referéncia Lisboa ou Porto):

e De 25 até 50 km — desconto de 1 hora a bolsa de horas adjudicada;
e De 50 até 150 km — desconto de 2 horas a bolsa de horas adjudicada;

e Mais de 150 km — desconto de 4 horas a bolsa de horas adjudicada.

Nos trabalhos enquadrados nos servigos de consultoria aplicacional as solu¢Ges Glintt ndo se encontram

incluidos os custos de eventuais estadias.

1.9 HORARIOS

Os servicos serdo prestados nos seguintes horarios (de Portugal Continental) e meios:

A. Periodo Normal — considera-se o periodo das 9h00 as 19h00, aplicdvel a Manutengdo Base.
Consideram-se 8 horas de trabalho dentro do periodo das 9h00 as 19h00, aplicavel a Bolsa de
Horas.

B. Periodo Alargado (extensdo 24x7) — dias Uteis das 19h00 as 9h00 e 24 horas de sabados,
domingos e feriados, através de numero de telefone dedicado.

C. Na Bolsa de Horas, a majorag¢do para servigos fora do hordrio normal sera a seguinte:

a) Entre as 19h00 e as 21h00 de dias uteis: Horas consumidas + 30%
b) Entre as 21h00 e as 09h00 de dias Uteis: Horas consumidas + 50%

c) Dias de descanso: (minimo de 2 horas): Horas consumidas + 100% (inclui sébados)

O pedido de intervencdo/comunicacdo de incidentes devera ser devidamente classificado e
fundamentado pelo CLIENTE de forma a possibilitar a Glintt a sua rapida interpretacdo e posterior

resolucdo.



;ﬁ M\é;:im Ministério da Saude @‘)

INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DO PORTO FRANCISCO GENTIL, E.P.E.
Servigo de Aquisi¢cdes e Logistica

1.10 ENTREGAVEIS

0O acompanhamento dos servicos de Manutencao serd efetuado via portal de suporte Healthcare, onde

consta toda a atividade realizada, disponibilizando:

e Relacdo dos pedidos de apoio, intervencdo e evolucdo com respetivos estados e acdes
subsequentes;

e Descricdo de eventuais atualizacdes ocorridas.

1.11 PROCESSOS DE CONTACTO

Plataforma online de incidentes (base para garantia dos niveis de servico).
Contacto telefonico: 308 801 900

Contacto de gestao de servico complementar: gestaoservico hs@glintt.com

Site Globalcare/Info Patch - https://globalcare.glintt.com

1.12 OBRIGACOES DA GLINTT

A assisténcia técnica apresentada neste documento compreenderd a assisténcia técnica dos sistemas
identificados no quadro de sistemas em manutencao, cuja descri¢cdo das condicdes para a prestacdo dos
servicos estd identificada neste documento.

Todos os trabalhos ndo incluidos no presente documento serdo objeto de or¢amento adicional a enviar
pela Glintt ao responsavel pelo pedido ou outra pessoa que o CLIENTE nomeie para o efeito.

A Glintt sera a Unica e exclusiva responsavel pela manutencdo das solugbes indicadas neste documento

bem como das respetivas versoes.

1.13 CONDICOES GERAIS A ASSEGURAR PELO CLIENTE

Para a Glintt prestar os niveis de servigos constantes no presente contrato, o CLIENTE deve assegurar o

seguinte:

1. Manutencdo Remota, através da disponibilizagdo de um servidor para o efeito e garantia de
comunicag¢Oes que permitam a Glintt garantir os niveis de servico;
2. Requisitos Transversais Acessos Exterior:

° Viewer
o https://auth.docker.io
o https://registry-1.docker.io
o https://index.docker.io/
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o https://dseasb33srnrn.cloudfront.net/

o https://production.cloudflare.docker.com/
Octopus

o https://demoint.glinttocm.com (Octopus Portal)

o https://services.glinttocm.com (Tentacle Comms)

o https://docker.glinttlab.com (Docker Repository)
Monitor

o monitor.glinttlab.com:443

o agent.glinttlab.com:443

Software Base

O

https://ext.glinttlab.com

3. Gestdo da Infraestrutura que suporta a solucdo Globalcare:

a
b.

- D o O

Rede de comunicac¢Ges (equipamentos, software, seguranga e gestdo);

Storage (equipamentos, software, seguranca e gest3o);

Sistemas operativos (qualquer intervencao);

Virtualizacdo dos sistemas (quando aplicavel);

Hardware (qualquer pec¢a, componente ou maquina);

Backup e respetiva monitorizacdo, de todas as componentes de infraestrutura que

suportam o Globalcare incluindo base de dados.

g. Requisitos de Hardware e Software dos Servidores e Postos de Trabalho.
4. Ambiente de Qualidade

a.

O cliente deve disponibilizar um ambiente de qualidade para testes a todas as operacdes
decorrentes das atividades a realizar no dambito do presente contrato (altera¢des de
software, configuracGes de sistema e parametriza¢cdes aplicacionais), de forma a
assegurar a avaliagdo de impacto das intervengdes e consequente diminuig¢do de risco
da existéncia de constrangimentos aquando das atualizagGes no ambiente produtivo.
b. O ambiente de qualidade deve ter a seguinte configuragdo:

Caracteristicas idénticas ao ambiente produtivo, de modo a assegurar a
comparabilidade nas varias dimensdées (infraestrutura, software e dados).
Extensdo a ambientes de terceiros quando existe interoperabilidade entre
aplicagdes.

Replicacdo dos dados uma vez por ano. Os servicos para realizar esta atividade
estdo incluidos na extensdo Monitorizagdo de Sistemas e DBA quando
adjudicada. Em alternativa o cliente pode optar por adjudicar um pacote de
servicos profissionais no valor de 1.800,00€ (podem ser deduzidos na Bolsa de
Horas).

Disponibilidade exclusiva. Ndo deverdo ser executadas operagbes que
coloquem em risco a coeréncia entre o ambiente de qualidade e o produtivo,
nomeadamente a utilizacdo deste ambiente para atividades decorrentes de
outros projetos (fora do ambito deste contrato).
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https://production.cloudflare.docker.com/
https://demoint.glinttocm.com/
https://services.glinttocm.com/
https://docker.glinttlab.com/
https://ext.glinttlab.com/

@

SPMS.. 73
Servigos Partilhados do Ministério da Saude @0))

INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DO PORTO FRANCISCO GENTIL, E.P.E.
Servico de Aquisi¢cdes e Logistica

ANEXO Il

ENTIDADE, APLICAGAO E PREGO BASE

(disponivel em xls)

CM MANUTENCAO BASE: SUPORTE APLICACIONAL B EXTEnsﬂogﬂng"gx&oggfx@fmlcauomt.
Cliente
=§ g g % E g g % E g Periodo
§3°3 %z E § 2 g
INS& Instituto Nacional de Sadde Dr. Ricardo Jorge, IP XXX NAD NAD Periodo Normal
IPOC Instituto Portugués Oncologia Coimbra F. Gentil, EPE bl NAO NAO Periodo Mormal
IPOL Instituto Portugués Oncologia Lisboa F. Geril, EFE XX NAD NAD Periodo Normal
IPOP Instituto Portugués Oncologia Porto F. Gentil, EPE Tabela C
LLSA Uridade Local de Sadide da Arribida, EPE XX X|X|X X|X|X SiM X XX SiM Periodo Alargada 1
ULSALG  |Unidade Local de Sadde do Algarve, EPE b I I I Sl NAD Periodo Mormal
ULSAA  |Unidade Local de Sadide do Alto Alentejo, EPE XX X|X|X SiM X X SiM Periodo Alargado 1
ULSAC  |Unidade Local de Sadde do Alentejo Central, EPE b I b b I Sl = b " NAD Periodo Mormal
ULSAS  |Unidade Local de Salide de Almada-Seixal, EPE X|X]| X SiM X NAO Periodo Mormal
ULSAM  |Unidade Local de Sadde do Alto Minho, EFE XX Xl X]| X Sl X NAO Periodo Mormal
ULSAR  |Unidade Local de Sadde do Arco Ribeiinko, EPE XX XXX XXX X SIM ® bl I NAO Periodo Mormal
ULSE Unidade Local de Sadde de Braga, EFE Tabela A
ULSBA  |Unidade Local de Sadde do Baixo Alentejo, EPE X% KIX|=® SiM ® bl NAO Periodo Mormal
ULsC Uridade Local de Sadde de Coimbra, EFE XIX|X|X]|X|X]|X]X]|X X X|X SiM X X X SiM Periodo Alargado 2|
ULSCE  |Unidade Local de Salde de Castelo Branco, EPE KX =% SiM X NAO Periodo Mormal
ULSCEEIRA |Unidade Local de Sadde da Cova daBeira, EPE X X X X X|X|X SiM X XX NAO Periodo Normal
ULSET  |Unidade Local de Sadide do Estudnio do Tejo,E.P.E. Tabela B
ULSGE  |Unidade Local de Sadde de GaialEspinho, EFE XXX XXX XX X|X|X]| % SiM XX XX NAO Periodo Normal
ULSL Unidade Local de Salde da Leziria, EPE X | X X X|X SiM b NAO Periodo Mormal
ULSLA Unidade Local de Sadde do Litoral Alertejano, EPE XX XX %] % SiM X = NAD Periodo Mormal
ULSLD | Unidade Local de Sadde de Lisboa Ocidental, EPE XX XXX Sl X SiM Periodo Al do 1
ULSM Unidade Local de Salide de Matasinhos, EPE bl I X% XK|X] X SiM X XX NAD Periodo MNormal
ULSMT | Unidade Local de Sadde do Médio Tejo, EFE X XXX X]| X SiM X NAD Periodo Normal
ULSNE  |Unidade Local de Sadde do Mordeste, EPE ® X X|R]| X% X E e I I ) SiM KX XX SiM Periodo Alargado 1
LSO Unidade Local de Salde do Oeste, EPE Xl %] % SiM = NAD Periodo Mormal
ULSPYWE  |Unidade Local de Saide Pévoa de VarzimiVila do Conde, EPE L I I X% KIX| % =) b % NAO Periodo Mormal
ULSRL Unidade Local de Sadde da Regifo de Leira, EPE X|X]|X| X NAO NAO Periodo Normal
ULSSJOSE |Unidade Local de Salide de S3o José, EPE X X XX XXX XXX SiM ® XK NAO Periodo Mormal
ULSSJ0A0 |Unidade Local de Sadde de 580 Jodo, EPE X X XXX X X X|X|X SiM X SiM Periodo Alargado 1
ULS5M  |Unidade Local de Satide de Santa Maria, EPE X % X[ %] x| w0 NAD Periodo Normal
ULSTS  |Unidade Local de Saldde do Timega e Sousa, EPE X% XX XX SiM % X NAO Periodo Mormal
ULSVOL  |Unidade Local de Sadde de Viseu Do-LafSes, EPE X X XX XXX X XXX SlM x X NAO Periodo Mormal
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Tabela A — ULSB - Unidade Local de Saude de Braga, EPE

MANUTENCAO
MANUTENCAO APLICACIONAL (NIVEL 1)
GLOBALCARE - 4 CORE — CAMAS
DIET
ERESULTS - FULL USE
G-Kiosk - Software para quiosque - Midi-Scout
SIBAS (Imuno-Hemoterapia)
Workflow MCDT - Aquisicdo de Video - Por posto
Workflow MCDT - Pacote de 10 Postos
Workflow MCDT - Posto adicional
MVO - Diretiva dos Medicamentos Falsificados
Manutencdo - Quiosques de atendimento para a Consulta Externa
HB - Faturacdo eletrdnica - Projeto EDI
Webservices SICC SNC-AP
Indicadores SDM Urgéncia e Interface
APOIO 24x7 - Extensdo |
GLOBALCARE - 4 CORE — CAMAS
DIET
ERESULTS - FULL USE
G-Kiosk - Software para quiosque - Midi-Scout
SIBAS (Imuno-Hemoterapia)
Workflow MCDT - Aquisicdo de Video - Por posto
Workflow MCDT - Pacote de 10 Postos
Workflow MCDT - Posto adicional
GESTAO DE SISTEMA (DBA) - Extenséo Il
Servigos de DBA/Gestdo de Sistema
INSTALAGAO DE PATCHES - Extensao IlI
Patches - Hordrio Alargado 1

MANUTENCAO
MANUTENCAO APLICACIONAL (NIVEL Il) - Bolsa de Servigos
Modelo de Relacionamento — Equipa Fixa — 1 FTE (12 meses)

31de 33
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Tabela B — ULSET - Unidade Local de Saude do Estudrio do Tejo, EPE

MANUTENCAO
MANUTENCAO APLICACIONAL (NIVEL 1)
GLOBALCARE - 4 CORE — CAMAS
ANAPAT (Anatomia Patoldgica)
DIET
ERESULTS - FULL USE
G-Kiosk - Software para quiosque - Midi-Scout
SIBAS (Imuno-Hemoterapia)
APP SIBAS
Workflow MCDT - Aquisicdo de Video
Workflow MCDT - Pacote de 10 Postos
MVO - Diretiva dos Medicamentos Falsificados
Integracdo entre ANAPAT e ROR
Integracdo RSE (Contactos - Repositério Central)
Integragdo SICC
Integracdo Vortal
APOIO 24x7 - Extensdo |
GLOBALCARE - 4 CORE — CAMAS
DIET
ERESULTS - FULL USE
G-Kiosk - Software para quiosque - Midi-Scout
SIBAS (Imuno-Hemoterapia)
Workflow MCDT - Aquisicdo de Video - Por posto
Workflow MCDT - Pacote de 10 Postos
GESTAO DE SISTEMA (DBA) - Extenséo Il
Servigos de DBA/Gestdo de Sistema
INSTALAGAO DE PATCHES - Extensao IlI
Patches - Hordrio Alargado 1

MANUTENCAO
MANUTENCAO APLICACIONAL (NIVEL Il) - Bolsa de Servigos
Modelo de Relacionamento — Equipa Fixa — 1 FTE (12 meses)

32 de 33
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Tabela C - IPOP - Instituto Portugués Oncologia Porto F. Gentil, EPE

VALORES DE MANUTENCﬂo
MANUTENCAO APLICACIONAL (NIVEL 1)
SIH: Sistema de Informag¢do Hospitalar
HS-GH: Gestdo Hospitalar (OASIS)
Factus - Financeiros
HS-EPR-M: Processo Clinico Eletrénico — Médico (MURAL-M)
HS-EPR-E: Processo Clinico Eletrénico — Enfermeiro (MURAL-E)
HS-SIG/MIS: Sistema de Indicadores de Gestdo
GISS
HS-DIET: Gestdo do Servigo de Dietética
HS-SGICM: Sistema de Gestdo Integrada do Circuito do Medicamento
HS-SGICM: Farmacia Hospitalar
HS-SGICM: Prescrigdo Interna de Medicamentos
HS-SGICM: Logistica Hospitalar
HS-SIBAS/ HS-SISLAB
HS-ANAPAT- Inclui o banco de tumores
HS-NEFRO
HS-HL7
G-Platform
APP SIBAS Mobile
EPR - OR — eResults
APOIO 24x7 - Extensdo |
SIH: Sistema de Informag¢do Hospitalare HL7
HS-GH: Gestdo Hospitalar (OASIS)
Factus - Financeiros
HS-EPR-M: Processo Clinico Eletrénico — Médico (MURAL-M)
HS-EPR-E: Processo Clinico Eletrénico — Enfermeiro (MURAL-E)
HS-SIG/MIS: Sistema de Indicadores de Gestdo
HS-HL7
EPR - OR - eResults
HS-SGICM: Sistema de Gestdo Integrada do Circuito do Medicamento
HS-SGICM: Farmacia Hospitalar
HS-SGICM: Prescrigdo Interna de Medicamentos
HS-SGICM: Logistica Hospitalar
HS-SIBAS/ HS-SISLAB
APP SIBAS Mobile
G-Platform
HS-ANAPAT- Inclui o banco de tumores
GESTAO DE SISTEMA (DBA) - Extensdo Il
Servigos de DBA/Gestdo de Sistema
INSTALA(;KO DE PATCHES - Extensao lll
Patches - Hordrio Alargado 1 (Dias Uteis de 22 feira a 52 feira das 22h00 as
02h00)

VALORES DE MANUTENCAO
MANUTENGAO APLICACIONAL (NIVEL Il) - Bolsa de Servicos
Bolsa global para servigos — 90 dias

33 de 33
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