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PARTE I CLAUSULAS JURIDICAS

Capitulo I Disposicoes Gerais

Clausula 1.2
Objeto

O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no
contrato a celebrar e tem objeto a aquisicdo dos Servicos de
Manutencao do Sistema de Gestio Hospitalar do Hospital das
Forcas Armadas 2020, cujas condigoes técnicas especificas se
encontram expressas na Parte II deste caderno de encargos, fazendo

parte integrante do mesmo.

Clausula 2.2

Contrato

1. A execugao do contrato obedece:

a. As clausulas do contrato e ao estabelecido em todos os elementos
e documentos que dele fazem parte integrante;

b. Ao Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro (Cédigo dos
ContratosPublicos, doravante «CCP»).

2.Para os efeitos do disposto na alinea a) do numero anterior,
consideram-se integrados no contrato, sem prejuizo do disposto
no n.° 4 do artigo 96.° do CCP:

a. O clausado contratual, incluindo ajustamentos propostos de
acordo com o disposto no artigo 99.° do CCP e aceites pelo
adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.° do CCP desse
mesmo Coédigo;

b.Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de
encargos identificados pelos concorrentes, desde que tais erros e

omissdes tenham sido expressamente aceites pelo o6rgao
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competente para a decisdo de contratar, nos termos do disposto
no artigo 61.° do CCP;

c. Os esclarecimentos e as retificagcoes relativos ao caderno de
encargos;

d. O caderno de encargos, integrado pelo convite;

e. A proposta adjudicada;

f. Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo
adjudicatario;

g. Todos os outros documentos que sejam referidos no
clausulado contratual ou no caderno de encargos.

3.Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no
numero anterior, a prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai
sao indicados, conforme n.® 5, do artigo 96.° do CCP.

4. Conforme n.° 6, do artigo 96.° do CCP, em caso de divergéncia entre
os documentos referidos no n.° 3 e o clausulado do contrato e seus
anexos, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos
propostos de acordo com o disposto no artigo 99.° do CCP e aceites

pelo adjudicatario nos termos do disposto no artigo 101.° do CCP.

Clausula 3.
Prazo
Os servicos objeto deste contrato devem ser prestados durante o ano de
2020, sem prejuizo de todas as obrigagdes acessorias que resultem

deste contrato
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Capitulo II
Obrigacoes contratuais
Seccio I
Obrigacoes do adjudicatario
Subseccao I

Disposicoes gerais

Clausula 4.2

Obrigacoes principais do adjudicatario

1. Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacao aplicavel,
no presente Caderno de Encargos ou nas clausulas contratuais, da
celebragao do contrato decorre para o adjudicatario a obrigagao de
cumprir todas as ag¢oes indicadas nas clausulas técnicas que
constituem a Parte II do presente caderno de encargos.

2. O adjudicatario fica ainda obrigado a recorrer a todos os meios
humanos e materiais que sejam necessarios e adequados a prestagao
do servigco, bem como ao estabelecimento do sistema de organizacao

necessario a perfeita e completa execugao das tarefas a seu cargo.

Clausula 5.2

Conformidade e operacionalidade do objeto do contrato

1. O adjudicatario obriga-se a prestar a Entidade Adjudicante o objeto
do contrato com as caracteristicas, especificagoes e requisitos
técnicos previstos nas clausulas técnicas que constituem a Parte II do
presente Caderno de Encargos.

2. O servigo e licenciamento objeto do contrato devem ser prestados em
perfeitas condicoes para os fins a que se destinam e dotados de
todo o material de apoio ao seu bom funcionamento.

3.E aplicavel, com as necessarias adaptacoes, o disposto na lei
que disciplina os aspetos relativos a venda de bens de consumo e das

garantias a ela relativas, no que respeita a conformidade dos bens.
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4.0 adjudicatario é responsavel perante a Entidade Adjudicante

por qualquer defeito do objeto do contrato.

Clausula 6.2

Local da prestacdo do servico objeto do contrato

1. O servigo e licenciamento objeto do contrato devem ser prestados no
Hospital das For¢gas Armadas, nos Polos de Lisboa e Porto.

2. 0 adjudicatario obriga-se a disponibilizar, simultaneamente com
a prestagao do servigo e licenciamento objeto do contrato, todos os
documentos que sejam necessarios para a boa e integral utilizagao ou
funcionamento daqueles.

3. Todas as despesas e custos com o servigo e licenciamento objeto do
contrato e respetivos documentos, sdo da responsabilidade do

adjudicatario.

Clausula 7.2

Inspecoes e testes

1. Efetuada a prestacao do objeto do contrato, a Entidade Adjudicante
procede a inspecdo quantitativa e qualitativa dos mesmos, com vista
a verificar, respetivamente, se os mesmos correspondem as
necessidades estabelecidas e se reanem as caracteristicas,
especificacoes e requisitos técnicos e operacionais defenidos, bem
como outros requisitos exigidos por lei.

2. Durante a fase de realizagdo de testes, o adjudicatario deve prestar
ao Hospital das Forcas Armadas toda a cooperagcdo e todos os
esclarecimentos necessarios.

3. Os encargos com a realizagdo dos testes, devidamente comprovados,

sao da responsabilidade do adjudicatario.
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Clausula 8.2

Inoperacionalidade, defeitos ou discrepancias

1.No caso de os testes previstos na clausula anterior nao
comprovarem a total funcionalidade do objeto do contrato, bem como
a sua conformidade com as exigéncias legais, ou no caso de existirem
defeitos ou discrepancias com as caracteristicas, especificagoes e
requisitos técnicos definidos, a Entidade Adjudicante deve disso
informar, por escrito, o adjudicatario.

2. No caso previsto no numero anterior, o adjudicatario deve proceder,
a sua custa e no prazo razoavel que lhe for determinado, as
reparagées ou substituicdes necessarias para garantir a
operacionalidade do objeto do contrato e o cumprimento das
exigéncias legais e das caracteristicas, especificacbes e requisitos
técnicos exigidos.

3. Ap6és a realizacdo das reparagdoes ou substituicoes necessarias
pelo adjudicatario, a Entidade Adjudicante procede a realizacao de

novos testes, nos termos da clausula anterior.

Clausula 9.2

Garantia técnica

1. Nos termos da presente clausula e da lei que disciplina os
aspetos relativos a venda de bens de consumo e das garantias a ela
relativas, o adjudicatario garante o objeto do contrato, pelo prazo de
dois anos a contar da data da assinatura do auto de recegao, contra
quaisquer defeitos ou discrepancias com as exigéncias legais e com
caracteristicas, especificacdes e requisitos técnicos definidos na parte

II do presente Caderno de Encargos.
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Subseccao II
Dever de sigilo

Clausula 10.2

Objeto do dever de sigilo

1. O adjudicatario deve guardar sigilo sobre toda a informacao e
documentacao, técnica e nao técnica, comercial ou outra, relativa a
Entidade Adjudicante, de que possa ter conhecimento ao abrigo
ou em relagcao com a execugao do contrato.

2. A informacdo e a documentacdo cobertas pelo dever de sigilo
néao podem ser transmitidas a terceiros, nem objeto de qualquer uso
ou modo de aproveitamento que nao o destinado, direta e
exclusivamente, a execucao do contrato.

3. Exclui-se do dever de sigilo, a informacdo e a documentacao
que fossem, comprovadamente, do dominio publico a data da
respetiva obtencado pelo adjudicatario ou que este seja legalmente
obrigado a revelar, por forga da lei, de processo judicial ou a pedido
de autoridades reguladoras ou outras entidades administrativas

competentes.

Clausula 11.?
Prazo do dever de sigilo
O dever de sigilo mantém-se em vigor mesmo apdés o cumprimento

ou cessagéo, por qualquer causa, do contrato.

Subseccao II
Obrigacoes da Entidade Adjudicante

Clausula 12.
Preco e condicoes de pagamento
1. Pelo servico e licenciamento objeto do contrato, bem como pelo
cumprimento das demais obriga¢des constantes do presente Caderno

de Encargos a Entidade Adjudicante deve pagar ao adjudicatario o
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preco constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a
taxa legal em vigor, se este for legalmente devido, sendo que esse
preco nao pode exceder o preco base.

2.0 preco referido no numero anterior inclui todos os custos,
encargos € despesas cuja responsabilidade nao esteja expressamente
atribuida a Entidade Adjudicante.

3.0s pagamentos sdo efetuados no prazo maximo de sessenta
dias, apos a apresentacio da respetiva fatura.

4. Toda a faturacao deve ser remetida para a seguinte morada:

Hospital das For¢cas Armadas
Azinhaga dos Ulmeiros
1649-020 Lisboa

5. Deve fazer parte do descritivo das faturas, o nimero do processo de
despesa (NPD), o numero do pedido de compra (PC) e respetivo
compromisso orcamental, a descricido do processo e, caso haja
lugar a contrato escrito, o numero do contrato.

6.A omissdao da informacao descrita no numero anterior incorre

na devolucao da fatura.

Clausula 13.2

Patentes, licencas e marcas registadas

1. Sdo inteiramente da conta do adjudicatario os encargos decorrentes
da incorporagdao no servigo objeto do contrato, de elementos de
concegao, de hardware, de software ou de outros que respeitem a
quaisquer patentes, licencas, marcas, desenhos registados e outros
direitos de propriedade industrial ou direitos de autor ou conexos;

2.Caso a Entidade Adjudicante venha a ser demandada por ter
infringido, na execucdo do contrato, qualquer dos direitos
mencionados no numero anterior, o adjudicatario indemniza-o de
todas as despesas que, em consequéncia, haja de fazer e de todas as

quantias que tenha de pagar seja a que titulo for.
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Capitulo III

Penalidades Contratuais e resolucio

Clausula 14.2

Penalidades contratuais

1. Na aplica¢ao de penalidades observar-se-a0 as seguintes regras gerais:

a. O valor global a considerar para a aplicagdo das penalidades é o
valor maximo estimado resultante do contrato, sem IVA;

b. A contagem dos prazos inicia-se a partir da data limite para a
entrega dos bens e servigos, sendo o prazo contado nos termos do
art.® 279 do Cédigo Civil;

c. A penalizagdo sera cobrada até a integral realizacdao do servico ou
até a rescisao do presente contrato;

d. A opcao de rescindir o presente contrato por parte da Entidade
Adjudicante ndo implica a perca do direito a receber as penalidades
aplicadas ou a aplicar;

e. A opcao de rescindir o presente contrato por parte da Entidade
Adjudicante nao implica, igualmente, a rentncia a toda e qualquer
indemnizagdo que, por forca do presente contrato, esta entidade
venha a ter direito e/ou a qualquer indemnizacdo derivada de
responsabilidade contratual ou criminal do Adjudicatario, nos
termos do presente contrato;

f. Por cada dia de atraso na conclusdo da prestacdo do servico e
disponibilizagdo do licenciamento objeto de contrato, € aplicada uma

penalidade de um por mil do prego contratual,

Clausula 15.2

Forca maior

1. Nao podem ser impostas penalidades ao adjudicatario, nem é havida
como incumprimento, a nao realizagdo pontual das prestacoes
contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso de

forca maior, entendendo-se como tal as circunstancias que

Pagina 9 de 19



HOSPITAL DAS FORCAS ARMADAS _ _
CADERNO DE ENCARGOS - Ajuste Direto HFAR AD 2019012039

impossibilitem a respetiva realizacdo, alheias a vontade da parte

afetada, que ela nao pudesse conhecer ou prever a data da celebragéao

do contrato e cujos efeitos nao lhe fosse razoavelmente exigivel
contornar ou evitar.

2. Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do
numero anterior, designadamente, tremores de terra, inundagoes,
incéndios, epidemias, sabotagens, greves, embargos ou bloqueios
internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinagoes
governamentais ou administrativas injuntivas.

3. Nao constituem for¢ca maior, designadamente:

a) Circunstancias que nao constituam forca maior para os
subcontratados do adjudicatario, na parte em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do
adjudicatario ou a grupos de sociedades em que este se integre,
bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus
subcontratados;

c) Determinagbes governamentais, administrativas, ou judiciais de
natureza sancionatéria ou de outra forma resultantes do
incumprimento pelo adjudicatario de deveres ou énus que sobre ele
recaiam;

d) Manifestacoes populares devidas ao incumprimento pelo
adjudicatario de normas legais;

e) Incéndios ou inundagoes com origem nas instalagées do
adjudicatario cuja causa, propagacido ou proporgoes se devam a
culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de
seguranca;

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecéanicos do adjudicatario
nao devidas a sabotagem;

g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros;

4. A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de

forca maior deve ser imediatamente comunicada a outra parte.
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5. A forca maior determina a prorrogacdo dos prazos de cumprimento
das obrigacées contratuais afetadas pelo periodo de tempo
comprovadamente correspondente ao impedimento resultante da forca

maior.

Clausula 16.*

Resolucao por parte da Entidade Adjudicante

1.Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucdao do contrato
previstos na lei, a Entidade Adjudicante pode resolver o contrato, a
titulo sancionatério, no caso de o adjudicatario violar, de forma grave
ou reiterada, qualquer das obrigagbes que lhe incumbem,
designadamente nos seguintes casos:

a) Quando os servicos ndo corresponderem as caracteristicas
técnicas estabelecidas neste caderno de encargos;

b) Quando houver reiteradamente atraso na execucgao da prestacio
dos servigos ou falta de reposi¢ao de bom funcionamento;

¢) Quando houver recusa expressa no pagamento das penalidades;

d) Incumprimento ou cumprimento defeituoso do contrato.

2.0 direito de resolucdao referido no numero anterior exerce-se
mediante declaragdo enviada ao adjudicatario e nao determina a
repeticdao das prestagbes ja realizadas, a menos que tal seja
determinado pela Entidade Adjudicante.

3.Nos casos de resolugdo sancionatéria, havendo lugar a
responsabilidade do adjudicatario, sera o montante respetivo deduzido
das quantias devidas.

4. A entidade adjudicante pode ainda resolver o contrato por razoes
de interesse publico, devidamente fundamentado, e mediante o

pagamento ao adjudicatario de justa indemnizacao.
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Clausula 17.2

Resolucao por parte do adjudicatario

1. Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugio previstos na lei, o
adjudicatario pode resolver o contrato quando, qualquer montante
que lhe seja devido, esteja em divida ha mais de 120 dias.

2. O direito de resolugido é exercido por via judicial, nos termos da
Clausula 21.2.

3. No caso previsto no n.° 1, o direito de resolucdo pode ser exercido
mediante declaragdo enviada a Entidade Adjudicante, que produz
efeitos 30 dias apos a recegcao dessa declaracao, salvo se este ultimo
cumprir as obrigacoes em atraso nesse prazo, acrescidas dos juros de
mora a que houver lugar.

4. A resolucido do contrato nos termos dos numeros anteriores nao
determina a repeticdo das prestacoes ja realizadas pelo adjudicatario,
cessando, porém, todas as obrigagoes deste ao abrigo do contrato,
com excecao daquelas a que se refere o artigo 444.° do Codigo dos

Contratos Publicos.

Capitulo IV

Disposicdes Finais

Clausula 18.2

Subcontratacio e cessdo da posicdo contratual

A subcontratacdo pelo adjudicatario e a cessdo da posicao contratual
por qualquer das partes depende da autorizagcdo da outra, nos termos

do Coédigo dos Contratos Publicos.

Clausula 19.2

Comunicacoes e notificacoes

1. As notificacbes e comunicagoes entre as partes do contrato devem ser
dirigidas, nos termos do CCP, para o domicilio ou sede contratual de

cada uma, identificados no contrato.
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2. Podem ainda ser efetuadas através de correio eletrénico ou de outro
meio de transmissao escrita e eletronica de dados.
3. Qualquer alteracdao das informagGes de contacto constantes do

contrato deve ser comunicada a outra parte.

Clausula 20.2

Contagem dos prazos

A contagem de prazos, durante a execucdo do contrato, siao aplicaveis
as normas contidas no artigo 471.° do CCP, sendo estes continuos,

correndo em sabados, domingos e dias feriados.

Clausula 21.2

Foro competente

Para resolugdo de todas as questdbes emergentes do contrato é
competente o tribunal administrativo territorialmente competente, de
acordo com os critérios legais vigentes, com expressa renuncia a

qualquer outro.

Clausula 22.*

Legislaciao aplicavel

Em todos os aspetos nao regulados no presente contrato, sdo aplicaveis

as normas do Cddigo dos Contratos Publicos.
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PARTE II
CLAUSULAS TECNICAS

A solucao de licenciamento e servigos de implementacao devem ter os
seguintes requisitos:

1) Licenciamento para Polo de Lisboa:
a) Gestao de Doentes — 16 postos
b) Consulta Externa e Ambulatoéria — 16 postos
c) Gestédo do Internamento — 16 postos
d) Gestao de Pedidos de Internamento e Listas de Espera — 16 postos
e) Arquivo de processos clinicos — 2 postos
f) Faturacao — 8 postos
g) Indicadores de gestao — 10 postos
h) RADIO - 8 postos
i) RADIO (contrato base anteriormente incluido no PACS) - 1 servidor
j) Reconhecimento de voz — 9 Lic. em 1:3
k) Conector de voz — 9 conectores
]) Médulo CMA - 8 postos
m) Gestao Hosp. de dia — 6 postos
n) Processo clinico — 50 postos
o) Bloco operatorio — 8 postos
p) Médulo PDA de enfermagem - 10 postos
q) Gestado de Enfermagem — Médulo Central — 16 postos
r) Farmacia e Logistica Hospitalar — 8 postos
s) SGICM - Prescrigéao on-line — 50 postos
t) Portal de telemedicina — 1 site
u) Médulo de Urgéncia — 10 postos
v) HS triagem - 2 postos
w)Pagamentos de Taxas (3 iVending e 1 Midi - Scout) — 3 iVending +

1 Midi- Scout

x) Pagamentos de taxas (2 Midi — Scout) — 2 Midi-Scout
y) HS — MCDT Gin/Gastro/Pneumo - 16 postos
z) Médulo de Anatomia Patolégica — 4 postos
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aa) Envio SMS ao utente — 1 conector

bb) Envio de Documento de transporte para A. Tributaria - 1
conector

cc) Servicos de Transfusdes Software Aplicacional SIBAS e
modulo ANASIBAS

dd) Instalagoes e Equipamentos MAC - 8 postos

ee) MAC SSTI - 2 postos

2) Licenciamento para Polo do Porto:

a) Gestao de Doentes — 28 postos

b) Consulta externa e ambulatorio — 28 postos
c) Gestao do internamento — 28 postos

d) Factus - 14 postos

e) Desktop do Médico — 45 postos

f) Bloco operatorio — 5 postos

3) Manutencao Nivel I

a) Apoio telefonico na exploragao do Software Aplicacional;

b) Apoio em diagnéstico de erros do Software Aplicacional;

c) Correcao de erros do Software Aplicacional;

d) Atualizacdo / extensao do Software Aplicacional, por iniciativa
da Glintt, de aspetos funcionais, (incluindo decorrentes de
alteracoes legais), organicos ou de performance;

e) Orientagédo quanto a utilizagao das fungoes das aplicagoes;

f) Apoio na resolucdao de problemas resultantes da incorreta
utilizagao do Software Aplicacional,

g) Acesso ao portal de suporte eTicket.

4) Manutencao Nivel II
a) Apoio local a key-users e utilizadores finais;
b) Consultoria funcional,
c) Formagao;
d) Apoio e aconselhamento quanto a backups e seguranca de

utilizacao;
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e) Desenvolvimento de novos processos de Software.

5) Apoio 24*7

Acresce ao Periodo Normal a prestacdo dos servicos de assisténcia

técnica corretiva com os seguintes horarios:

a) Periodo Alargado — Dias uteis das 18h00 as 9h00 e as 24h de
Sabados, Domingos e Feriados — Apoio Técnico para situac¢des de
Emergéncia: Falha grave, que ponha em causa o normal
funcionamento do sistema.

A solicitacado de intervengao técnica para o suporte 24*7, sera efetuada

pelo Servico de Informatica da institui¢ao através de n.° Unico para

apoio 24*7.

A utilizagao do numero de apoio 24*7 € restrito a casos de emergéncia,

onde a execucao dos processos criticos da instituicdo sejam postos em

causa, tais como paragens do sistema ou falha persistente e

generalizada de:

o Emissdao de prescricbes ou acesso ao registo terapéutico da
solucao HS- SGICM;

o Satisfacdo de pedidos na farmacia, para distribuicdo aos utentes;

o Acesso a soluciao de Urgéncia por médicos e enfermeiros e
interligagdes associadas as solugdes da imagiologia e laboratorio;

o Comunicacao com o sistema de PACS para comunicagido das
worklist;

o Acesso a resultados de exames, que nao disponham de
outrosuporte de informagao;

o Comunicacdo com outras aplicacdes de cariz emergente, para

rececao de requisigoes e envio de resultados;

6) Modelo de prestacao do servico
a) A solicitagao de intervencao técnica ao adjudicatario sera efetuada
pelo Servico de Informatica do HFAR.
i. O respetivo servico do HFAR enviara a solicitagao de intervencao

através do portal de suporte http://ticket.glintths.com/ticket.
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ii. Em caso de necessidade pode acrescer o contacto telefénico

para a linha geral de suporte da Glintt.

b) Como local para prestacdo do servico sera considerado em

primeiro lugar a assisténcia remota, a partir dos servigos técnicos
da GLINTT e caso ndo se mostre viavel, recorrera a GLINTT através
da sua equipa de suporte técnico/manutengido definida para o
efeito a uma visita as instalagées do HFAR. Denote-se que a
disponibilizagdo de acesso remoto por parte do HFAR, traduz-se
numa economia imediata, dado que ao efetuar as acoes
remotamente, reduz-se os tempos de consultoria, por nao haver
necessidade de deslocagédo presencial e por as agbes poderem ser

contabilizadas com um fracionamento a hora.

c) Os servicos de assisténcia técnica corretiva a assegurar pela

GLINTT a nivel de Solug¢des Aplicacionais serdao prestados durante

o Horario Normal. Os horarios estao abaixo definidos quanto a sua

tipologia.

1. Periodo Normal - Dias tuteis das 9h00 as 13h00 e das 14h00 as
19h00m

ii. Periodo Alargado - Dias uteis das 19h00 as 9h00 e o total
das 24h de Sabados, Domingos e Feriados

Para além das intervenc¢des diretas, considera-se ainda a execucdo e

Coordenacéao de Projeto tera como tarefas prioritarias:

o

Conhecimento da interagao na gestao global e avaliacio do
impacto das interveng¢des nas varias solugées Aplicacionais;
Gestao € controlo das equipas de manutencéao associadas a este
projeto;

Planeamento das agoées;

Elaboracao das acdes de planeamento;

Controlo da qualidade dos trabalhos efetuados;

Assegurar a revisdo € a aprovagido das solugées por parte dos

utilizadores;
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o Producao de reports e pontos de situagao periodicos para a gestao

do projeto.

7) Tempos médios de resposta
A manutencao sera efetuada nos prazos e condi¢gdes seguintes:

a) Em prazo nao superior a 1 dia util quando o CLIENTE considere
que a anomalia impede o normal funcionamento do Software
Aplicacional, ou 1 hora se o cliente disponibilizar o acesso remoto
ao sistema onde as aplicagdes residem.

b) Em prazo nao superior a 2 dias uteis quando seja afetado o
normal funcionamento do software Aplicacional, ou 1 dia 1util se o
cliente disponibilizar o acesso remoto ao sistema onde as
aplicagoes residem.

c) Em prazo nao superior a 5 dias tuteis, caso o mau funcionamento
nao afete a exploragao normal do software Aplicacional.

Os prazos indicados sdo contados a partir da notificagdo por escrito da
anomalia. Estes prazos poderédo ser drasticamente reduzidos se existir

possibilidade de acesso remoto ao sistema por parte da Glintt.

8) Condigoes de Chamada

Os pedidos de intervengao deverao ser feitos para a GLINTT, em dias
uteis, entre as 9:00 e as 13h00 e as 14h00 e as 18:00 Horas.

A formulacdo desses pedidos tera de ser efetuada através do
portal de suporte (eTicket) ou em caso de indisponibilidade deste por

outra forma escrita.

9) Verificacao da prestagao do servigo
Todas as solicitacdes de servicos por parte do HFAR e a prestagédo dos
servicos por parte da Glintt, estao descritas no portal de suporte eTicket
(http:/ /ticket.glintths.com/ticket), onde constam

a) A data da consulta;

b) Prioridade atribuida;

¢) O técnico da GLINTT envolvido;

d) O nome de quem formulou a consulta;
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e) O tipo de questao colocada ou de problema analisado;
f) A solucgao proposta;
g) O tempo despendido;

h) A caracterizagao do apoio.

10) Sites
a) Site interno HFAR;
b) Site Publico HFAR.

11) Incorporacdo EMGFA

a) Polo de Oeiras e Restelo

Aprovo

ol

aulo Antonio Piyes

Comodoro
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