@ SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

CONTRATO n2 131/2025
AC/0435/2025

SERVIGOS DE MANUTENGAO CORRETIVA E EVOLUTIVA AOS SISTEMAS APLICACIONAIS DA FIRST
INSTALADOS NAS ENTIDADES DO MINISTERIO DA SAUDE PARA O ANO DE 2025

REF.2 1330/2025
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Entre:

Unidade Local de Saude Alto Ave, (Pessoa Coletiva n.2 508 080 827, com sede na Rua dos Cutileiros,
Creixomil, 4835-044 Guimardes, adiante designada por PRIMEIRO OUTORGANTE ou ULSAAVE,
representada pelo Exmo. Prof. Dr. Pedro Guimaraes Cunha, na qualidade de Presidente do Conselho de
Administracdo, e Exmo. Dr. Jodo Manuel Gongalves Miranda, na qualidade de Vogal do Conselho de
Administracdo, ou em substituicdo, por outro membro do Conselho de Administracdo, ambos
representantes com poderes para o ato, nos termos do artigo 106.2 do Cddigo dos Contratos Publicos

(CCP), adiante abreviadamente designada por entidade adjudicante.

First Solutions — Sistemas de Informacgao, S.A., adiante designada por SEGUNDO OUTORGANTE, com
sede na Rua Conselheiro Costa Braga, 502F; 4450-102 Matosinhos, registada na Conservatdria do Registo
Comercial sob nimero de identificacdo de pessoa coletiva 505 345 978, representada pelo Exmo. Sr. Dr.
José Manuel Botelho Correia de Sousa, pessoa cuja identidade foi legalmente reconhecida e que pode
outorgar pela entidade que representa, conforme documento junto ao processo, 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.2 1 do artigo 24.2 co Cddigo dos Contratos Publicos, para
aquisicdo de Servicos de Manutencdo Corretiva e Evolutiva aos Sistemas Aplicacionais da FIRST,
instalados nas Entidades do Ministério da Saude para o ano 2025;

B) A despesa inerente ao contrato serad satisfeita pela dotacdo orcamental 02.02.19;

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

D) A Entidade adjudicatdria apresentou os Documentos de Habilitagdo em 04 de fevereiro de 2025 e

aprovou a minuta do presente Contrato em 03 de fevereiro de 2025.
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E reciprocamente acordado, livremente aceite e reduzido a escrito o presente Contrato de presta¢do 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 aquisicao de Servigos de Manutencao Corretiva e Evolutiva
aos Sistemas Aplicacionais da FIRST 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, o fornecimento reger-se-a ainda pelas Cladusulas 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 dispoe.

CLAUSULA SEGUNDA
(Prazo de vigéncia)

1. O contrato entra em vigor no dia 01 de janeiro de 2025 e vigora até ao dia 31 de dezembro de 2025,
sem prejuizo das obrigacGes acessoérias que devam perdurar para além da cessacdo 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 dentncia 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 29.264,74 € (vinte e nove mil, duzentos e sessenta e quatro euros e setenta
e quatro 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
disp6em a pagar pela execucdo de todas as prestacGes que constituem o objeto do contrato a

celebrar.

CLAUSULA QUARTA

(Local de prestagao 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)

Ndo havera lugar a revisdo 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 comunicacdo, 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 Cldusula, 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 prestacdes a realizar.

8. Em caso de atraso no cumprimento das obriga¢des pecuniarias por parte da entidade adjudicante, o
adjudicatdrio 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 legislagdo em vigor, as empresas fornecedoras do Estado bem como as
entidades publicas, enquanto entidades cocontratantes, devem cumprir os requisitos legais atinentes

a faturacao eletrdénica no ambito da execuc¢do 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 informacado 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 adjudicatario, 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¢ao de Dados pessoais — Conformidade Legal)

1. O adjudicatario devera apresentar garantias suficientes de execu¢dao 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 instrucao violar o presente Contrato ou o RGPD ou outras disposi¢cdes legais nacionais ou

europeias em matéria de protec¢do de dados.

6 de 15




SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

CLAUSULA DECIMA
(Cessao da posi¢ao contratual e Subcontratagdo)
A cessdo da posicdo contratual e a subcontratagdo 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

obrigacOes 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 adjudicatario 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
(Penalidades contratuais)

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 sang¢do pecuniaria, de montante a fixar em funcdo da
gravidade do incumprimento, até 10% do prego contratual.

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

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

4. Na determinacdo 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 adjudicatario 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. AssancGes 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 prossecucdo deficiente do seu objeto
por parte do adjudicatario, constitui fundamento de resolucdo por parte da entidade adjudicante.

2. O exercicio do direito de resolugdo 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 execucao da prestacgao.

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 indemniza¢des sejam pagas aos sinistrados
ou, em caso de morte, a quem prove ter a elas direito, nos termos da lei sucessoria ou de outras

disposicGes legais aplicaveis.
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CLAUSULA DECIMA - SEXTA
(Gestor do Contrato)
Nos termos e para efeitos do disposto no n.2 1 do artigo 2909-A do CCP, é designado como Gestor do

_endo-lhe proceder ao acompanhamento da execucao e verificacdo do

cumprimento de todas as obrigacdes legais e contratuais assumidas pelo Segundo Outorgante.

CLAUSULA DECIMA - SETIMA
(Alteracdes ao contrato)
Qualquer aditamento ou alteracdo ao CONTRATO s6 sera valido 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)

1. Para além dos especificos deveres de informacdo 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 execu¢do do CONTRATO, de acordo com a boa-fé.

2. Em especial, cada uma das partes deve avisar de imediato a outra de quaisquer circunstancias, ainda
gue nao constituam forca maior, que previsivelmente impegcam o cumprimento ou o cumprimento
tempestivo de qualquer uma das suas obrigagdes.

3. 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 serd afetada a execugao do CONTRATO.

CLAUSULA DECIMA — NONA
(Direitos de propriedade intelectual e industrial)

1. O adjudicatario deve ser titular de todas as licencgas, autorizacées ou demais atos de consentimento
legalmente necessarios a utilizacdo de software e demais solu¢Ges ou produtos por si utilizados na
execucao do contrato.

2. O adjudicatario obriga-se a manter validas as licencas, autorizacGes ou demais atos de consentimento
a que se refere o numero anterior, até a integral execugdo dos servigos contratados.

3. Sempre que legalmente admissivel e na maxima extensdo admitida na lei, nos casos em que exista
um protocolo de colaboragao assinado entre a entidade adjudicante e o adjudicatdrio para a criagdo
e/ou alteracdo do software desenvolvido a pedido da entidade adjudicante, a propriedade do

referido software sera distribuida de acordo com o estabelecido no referido protocolo.
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CLAUSULA VIGESIMA
(Requisitos de Natureza Ambiental ou Social)
Na execugdo 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 Cédigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo D.L.
n2 18/2008, de 29 de janeiro, na sua atual redacdo, o qual prevalece sobre as disposi¢cGes que |he

sejam desconformes.

2. Paratodas as questdes emergentes do contrato sera competente o Tribunal Administrativo de Circulo

de Lisboa, com expressa rentncia a qualquer outro.
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ANEXO |

ESPECIFICACOES TECNICAS

.2 — Ambito do contrato

O presente CONTRATO engloba o Servico de manutencdo corretiva e evolutiva dos sistemas,

designadamente a aplicacdo SIIMA de gestado clinica e HEPIC vigilancia epidemiolégica, instalados nas

entidades do Ministério da Saude para o ano 2025.

.2 — Descri¢ao dos Servico

1. O prestador de servicos compromete-se a prestacao de servicos de manutencao e apoio a utilizacdo

das aplicacOes instaladas, de acordo com a constante no Anexo |l ao presente caderno de encargos.

2. Niveis de servicos de manutencdo de aplicacGes:

Nivel 1 - consiste no direito do CONTRAENTE PUBLICO a novas versdes ou atualiza¢Oes
(upgrades) das aplica¢Oes identificadas no Anexo |l que assegurem a correcdo de erros
detetados, adaptacGes necessarias por via de alteracbes legais ou regulamentares e/ou
disponibilizem novas funcionalidades e/ou a melhoria de funcionalidades ja existentes;
excluem-se alteracGes profundas nos produtos (superiores a 30% das estruturas e
programas que as constituem). Os servicos de Nivel 1 incluem também o apoio de Helpdesk
a utilizagdo das aplicagdes e resolugdo de incidentes; N3o inclui servigos de intervengao

técnica pelo prestador de servicos remota ou localmente;

Nivel 2 — acresce ao Nivel 1 a disponibilizacdo de um pacote de horas para intervengao
operacional do prestador remota ou localmente mediante Pedido de Assisténcia Técnica
(PAT); Estas horas poderdo ser utilizadas na resolucdo de problemas ou agGes de
manutenc¢do preventiva, auditoria ao funcionamento das aplica¢des, instalagdes de
upgrades ou releases das aplicagGes. Este nivel de servigos pressupde a existéncia de uma
ligacdo remota do prestador de servicos ao sistema, devidamente autorizada pela SPMS.
Estdao excluidos custos associados a deslocagdes, se necessarias. Se, findo o periodo de
vigéncia do contrato, as horas adquiridas ndo forem consumidas, serdo transferidas para o

ano seguinte desde que exista renovagao de contrato de Nivel 2.

Nivel 3 — acresce ao Nivel 2 a disponibilizacdo dos servicos em horario alargado, mediante
Pedido de Assisténcia Técnica (PAT), apenas para incidentes que impe¢am a continuidade
da atividade do CONTRAENTE PUBLICO. A intervencio do prestador de servigos neste nivel

restringe-se a reposicdo da(s) aplicagdo(Ges) na condicdo anterior as falhas ou, ao
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fornecimento de uma solug3o temporaria que permita ao CONTRAENTE PUBLICO continuar

o seu trabalho (workaround).
3. Estdo excluidos do presente contrato os custos associados a deslocagdes, se necessarias, cuja
distancia seja superior a 50 Km (ida e volta) dos centros de assisténcia técnica do adjudicatario,
nomeadamente Porto (Av. da Boavista, 1837 - 52 piso) e Lisboa (Rua Rodrigues Faria, 103 - 42 piso).
4. Todos os patches, upgrades ou novas versdes das aplicagdes incluem o fornecimento dos
respetivos Manuais de Utilizacdo devidamente atualizados.
5. O servico de Helpdesk telefénico é assegurado por técnicos habilitados a resolver os problemas
mais comuns das aplicagBes, sendo capazes de orientar os utilizadores, fazer o diagnéstico do
problema e propor a sua resolucdo. A resposta ao problema pode ser dada diretamente ou
encaminhada para o suporte de segunda linha nos casos mais complexos, que entrard em contacto
telefénico com o cliente num prazo maximo de 1 dia util. Todos os pedidos devem ser registados
pelo prestador de servicos em sistema especifico.
6. Os Pedido de Assisténcia Técnica (PAT) deverdo ser encaminhados através de e-mail ou fax por
utilizadores previamente identificados pelo CONTRAENTE PUBLICO. O prestador devera iniciar a
intervengdo dentro do periodo definido na 32 clausula deste Anexo assegurando as seguintes ag¢oes:
a) Entrada em sessdo no sistema do cliente, quando necessario; b) Ac¢bes de isolamento do
problema e identificagdo da respetiva solugdo. Apds a conclusdo da intervencgao, o prestador devera
entregar no prazo de 1 dia util um Relatério de Intervencdo Técnica (RIT) com o detalhe dos
problemas encontrados, a¢des realizadas e tempo consumido. O niumero de horas consumido é
ponderado de acordo com o perfil do profissional envolvido de acordo com a Tabela de ponderagao
de perfil. O RIT devera ser aprovado pelo CONTRAENTE PUBLICO no prazo de 3 dias Uteis apds a sua
recec¢do, findo o qual, na auséncia de resposta, se considera aprovado. As horas serdao abatidas ao
pacote apds a aprovacdo do RIT pelo CONTRAENTE PUBLICO. Se se verificar que as intervengdes
efetuadas se devem a problemas causados por erros nas aplicagdes, as respetivas horas de
intervengdo ndo serdo descontadas do pacote de horas.

Tabela de Ponderagdo de Perfil

Ref. Perfil de Projecto Factor
PR Programador 1
TE Técnico de Software 0,7
CA Consultor Sénior/ Analista 15
CE Consultor Especialista / DBA 1,7
CF Consultor Sénior /Funcional 1,6
CcP Coordenador Projecto 1,7
GP Gestor Projecto 1,9
DP Director Projecto 2,4

12 de 15




SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

3.2 — Niveis de Servigo (SLA)

1. A Manutencdo de Nivel 1 e 2 funciona nos dias Uteis no hordrio das 09h00 as 18h00.
2. A Manutencgado de Nivel 3 funciona nos seguintes horarios:

a) 12x5: dias uUteis das 8:00 as 9:00 e das 18:00 as 20:00

b) 24x7: periodo ndo compreendido no horario laboral
3. Caso a utilizacdo das horas do pacote seja feita fora do periodo referido no nimero 1 desta
cldusula, por pedido explicito do CONTRAENTE PUBLICO, excetuando intervengdes relacionadas
com incidentes urgentes quando contratado o Nivel 3, sdo descontadas o dobro das horas
realmente aplicadas. Estes pedidos devem ser solicitados pelo CONTRAENTE PUBLICO ao
adjudicatdrio com 3 dias Uteis de antecedéncia.
4. Apenas as pessoas identificadas na lista de contactos de suporte dos CONTRAENTES PUBLICOS

tém legitimidade para validamente reportar os incidentes.

5. Todos os pedidos e incidentes deverdo ser registados pelo prestador de servicos em sistema
proprio e especifico para esse efeito.

6. Os incidentes devem ser classificados pelo CONTRAENTE PUBLICO quanto a sua gravidade de
acordo com a Tabela de Classificacdo de Incidentes, Niveis de Servico e Penalidades.

7. Ostempos de resposta devem obedecer ao descrito na “Tabela de Classificagdo de Incidentes,
Niveis de Servigco e Penalidades”.

8. Oincumprimento dos Niveis de Servico especificados pode originar penalidades até um maximo
de acordo com o indicado na “Tabela de Classificacdo de Incidentes, Niveis de Servico e
Penalidades”.

9. Define-se como tempo de resposta o tempo decorrido desde o momento em que a entidade
adjudicante reporta um incidente ao service desk do adjudicatario e o momento em que esse servi¢co
aceita o incidente reportado por forma a dar-lhe o respetivo seguimento, dando feedback a

entidade adjudicante.

Tabela de Classificagdo de Incidentes, Niveis de Servigo e Penalidades

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Penalidade
Incidente Descricao Tempo de Tempo de Tempo de
Tempo de atraso
resposta resposta resposta
A aplicagao esta totalmente
inoperacional, ou apresenta falhas B
y . P e 1% por cada periodo de
graves que impedem a utilizagdo das .
. . " " . 4 horas atraso igual ao tempo
Urgente funcionalidades "core" por parte dos 1 dia util Lo 4 horas
. . uteis de resposta,
utilizadores, com impacto no .
. . cumulativamente
funcionamento dos servicos do
CONTRAENTE PUBLICO.
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Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Penalidade

Incidente Descri¢do Tempo de Tempo de Tempo de

Tempo de atraso
resposta resposta resposta

A aplicagdo esta operacional nas areas
principais, mas, ainda assim, apresenta
algum comportamento inadequado.
Esta prioridade aplica-se a todos os L o de atraso igual ao
casos que ndo qualificados como 1 dia (il 1 dia (il 4 horas
"Urgente". Por omissdo, os incidentes
sdo diretamente classificados com esta
prioridade.

0,5% por cada periodo

Normal
tempo de resposta,
cumulativamente

.2 — Obrigacoes do Prestador de Servigo
1. O prestador de servicos deve disponibilizar uma equipa para realizar as seguintes tarefas:

a) O Helpdesk telefdonico e por correio eletrdnico esta ativo durante o periodo laboral. Durante
o horario alargado, o contacto é efetuado através do nimero telefénico indicado pela FIRST,
aquando da ativacdo do contrato, com acesso direto ao gestor da equipa em prevencao;

b) Correcbes da versao instalada e integragcdes com outros sistemas;

c) AdaptacGes a leis e regulamentos;
d) Disponibilizacdo de novas versdes;
e) Manutengdo remota e presencial;
f) Garantir o nivel de servigo contratado.

2. O prestador de servigos sera unico e exclusivo responsavel pela manutencdo das solugdes instaladas,
bem como das suas versGes e / ou releases.
3. O prestador de servicos disponibilizara uma ferramenta de comunicagdo as entidades do Ministério

da Saude, utilizadoras do software, para reporte de problemas, duvidas e sugestées.

5.2 - Entregdveis
1. O acompanhamento dos servicos de manutencdo serda feito mensalmente suportado em

relatério especifico contendo o resumo da atividade realizada, incluindo:
a) Listagem dos pedidos de apoio, intervencdo e evolugdo com respetivo estado, acbes
subsequentes e tempos de resposta e resolugao;
b) Listagem das atividades de manutencdo preventiva;
c) Descricdo de eventuais atualizagdes ocorridas.
2. O relatério deverd ser enviado ao gestor de projeto do CONTRAENTE PUBLICO até ao 52 dia util

do més seguinte.
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3. O prestador de servico deverd preparar relatorios trimestrais agregados com a atividade

realizada para as varias entidades do Ministério da Saude.

4. Sempre que aplicdvel, devem ser entregues versdes atualizadas de manuais de utilizacado,

administragdo ou outros.
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