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Introducéo:

Vimos por este meio apresentar a V.Exas. a nossa proposta de acordo para a
prestacao de servicos de Assisténcia Técnica a Operacao e Administracdo do vosso
Sistema Informatico.

Certos da necessidade de prestar um Servico de qualidade nesta area e tendo em
conta as inumeras solicitacbes que se tém verificado por parte de muitos dos nosso
Clientes sem Contrato de Assisténcia Técnica (muitas vezes de forma indiscriminada
e urgente), constatamos que devemos cada vez mais privilegiar em termos das
nossas prioridades a assisténcia aos Clientes com um acordo deste tipo.

Esta solugdo permitird assegurar de forma regular e preferencial o apoio a todos os
Clientes que tiverem o seu Acordo de Assisténcia, mais ainda permitindo um servico
mais eficiente e com menores custos.

De acordo com 0s nossos registos cerca de 90% das intervencdes técnicas que nos
sao solicitadas devem-se a misturas de problemas (combinacdo quer de “features”
dos sistemas operativos e das aplicacdes quer erros de utilizacdo das mesmas,
como ainda a combinacdo destas com problemas de instalacdo ou configuracdo e
mesmo avarias dos equipamentos), muitas vezes nao imediatamente identificaveis,
0 que obriga a um acompanhamento mais cuidado e moroso tendo em vista a
solucéo do problema.

Aos problemas atras referidos juntam-se ainda e de forma muito significativa os
problemas dos utilizadores derivados de erros de operacéo e falta de formacao.

Esta realidade obriga a um tipo de apoio que nada tem que ver com o “velho”
contrato de assisténcia, que cobria apenas avarias do hardware.

Todos aqueles Clientes em que ndo se verifiqgue a necessidade de celebrar um
Acordo de Assisténcia anual em razdo da natureza ou pequena dimensao do seu
Sistema Informatico, ndo ficam por isso prejudicados, continuando a receber de
forma calendarizada, a assisténcia que vier a ser solicitada.
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Valores:

Os valores a cobrar para 0s nossos servicos de Assisténcia Técnica para o ano de

2010 serao os seguintes:

TABELA DE PRECOS

ANO DE 2010

SERVICOS DE ASSISTENCIA TECNICA

Servicos

Valor

Montagem ou alteracdo de redes de cabos

25.00€/hora

Assisténcia Técnica ao Hardware ou Software

50.00€/hora

Assisténcia Telefénica

45.00€/hora

Formagéo

65.00€/hora

Consultadoria

75.00€/hora

Programacéo

90.00€/hora

Deslocacbes

Valor

Deslocacdo em Lisboa

35.00€/deslocacao

Deslocacéo para fora de Lisboa

0.30€/Km

Horas gastas em deslocacéo (para fora de Lisboa)

25.00€/hora

As modalidades disponiveis para o Acordo de Assisténcia sdo as seguintes:

ACORDO DE ASSISTENCIA TECNICA
Tipo | No.Max.de No.Max. de No.Min. de Valor/Més
Horas/Més | Desloc./Més Visitas/Més
A 3 1 1 150.00€
B 5 2 1 250.00€
C 10 3 2 450.00€
D 20 4 2 800.00€
E 30 6 4 1,150.00€
F >30 >6 >4 A analisar €
Deslocagéo em Lisboa Incluida

A Pluridata disponibiliza-se para estudar qualquer outra modalidade de acordo que
por razGes especificas seja necessario considerar.
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Proposta:

De acordo com a nossa experiéncia a modalidade mais adequada para o caso do
Sistema Informatico de V.Exas. € o acordo tipo , que representa:

Tipo de Acordo

No.Méaximo de Horas por Més

No.Maximo de Deslocacdes por Més

No.Minimo de Visitas por M és

Valor/Més

A todos os valores indicados acresce o IVA em vigor (20%).

Para os Clientes que o desejem, podemos propor ainda uma modalidade de contrato
com inclusé@o de todas as pecas necessarias a manutengdo dos equipamentos.

Ficamos a vossa inteira disposicao para quaisquer esclarecimentos ou informacdes
adicionais que entendam por necessarias.
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ACORDO DE PRESTAGAO DE SERVICOS DE ASSISTENCIA
TECNICA A OPERAGAO E ADMINISTRAGAO
DO SISTEMA INFORMATICO

s

DEPARTAMENTO TECNICO

OUTSOURCING
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Entre:

Pluridata, Informatica e Gestéo, Lda.
R. da Eira, n°18, Letra I/J

Algés de Cima

1495-050 Algés

Cont. N° 501 500 650

adiante designada por Pluridata ,

Cont.N°

adiante designado por Cliente,

E estabelecido o seguinte acordo de prestacdo de servicos de assisténcia técnica a
operacao e administracdo do Sistema Informéatico:

1 - Objecto:

» O presente texto destina-se a definir as condi¢ces de prestacdo de servigos prestados
pela Pluridata ao Cliente nas areas que se relacionam com 0 apoio e assisténcia
técnica a instalacdo, configuracdo, administracdo do seu sistema informético.

« Para os efeitos do presente acordo, entende-se por sistema informatico o conjunto de
equipamentos informaticos e respectivos acessorios, habitualmente designados por
“hardware”, bem como o conjunto de programas aplicagdes ou utilitarios informéaticos,
habitualmente designados por “software”, da propriedade ou na posse do Cliente, bem
como os que venham a ser adquiridos ou por qualquer forma venham a ser utilizados
pelo Cliente na morada indicada no presente acordo.
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2 - Descricao dos servicos a prestar:

A Pluridata assumira face ao Cliente a responsabilidade geral de gestao, organizagéo e
coordenacdo do seu Sistema Informatico. Entre as tarefas a desempenhar estdo
nomeadamente as seguintes:

a) Administracao Geral do Sistema:

» Definicdo do esquema de constituicdo e manutencdo de copias de segurancga,
assim como o acompanhamento da execucdo das mesmas.

« Acompanhamento do estado do sistema em termos de carga e ocupacao

« Manutencdo de esquemas de automatismo (Menus, comandos batch para
operacgles rotineiras, etc.), bem como a incorporagdo nos mesmos de utilitarios
gerais (pesquisa de virus, verificacdo de discos, etc.)

« Manutencdo de sistemas de seguranca que permitam o controle de acesso a
informacéo residente no sistema informatico.

b) Manutencéo de Equipamentos:

e Fornecimento da mao-de-obra necessaria para a resolucdo de problemas de
avarias, desde que as mesmas possam tecnicamente ser executadas pelas nossos
préprios servicos.

« Acompanhamento da resolu¢do de avarias surgidas, mesmo que a reparacao das
mesmas seja efectuado nos fabricantes ou outros fornecedores.

* Reconfiguracdo e reinstalacdo de programas ou sistema operativos, em caso de
perda dos mesmos por avaria dos sistema onde estéo instalados.

* Reposicao de cépias de seguranca.
c¢) Informacéao ao Cliente:

« De cada intervencdo efectuada, quer nas nossa instalacdes quer nas do Cliente,
sera feito o respectivo registo em formulario padrao definido pela Pluridata, sendo
sempre enviada copia do mesmo ao Cliente.

» Devera a Pluridata procurar enviar ao Cliente, noticias de que tenha conhecimento,
e de interesse na area dos equipamentos e programas relacionados com a sua
actividade.

d) Consultadoria Técnica:

e Estudo dos esquemas de implementacdo de solucbes informaticas, face a
objectivos definidos pelo Cliente, homeadamente tendo em atencdo as normas
internas e directivas por ele definidos.

« Estudo da configuracdo e fiabilidade de programas que se julguem vir a ser
necessarios

« Apoio técnico ao Cliente na seleccao de solu¢bes de hardware e de software.
e) Acompanhamento sistematico:

 Acompanhamento regular da utilizacdo do sistema na forma de um minimo de
/més deslocacdo (6es) as instalacbes do Cliente.
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f) SituacOes de emergéncia:

e Caso se verifique, dentro do horario normal de funcionamento da Pluridata uma
situacdo de emergéncia, que implique a paralisia total do sistema informético do
Cliente, ficando o mesmo totalmente impedido de prosseguir o seu trabalho, a
Pluridata compromete-se a responder a solicitagdo de intervengéo no prazo maximo
de 8 horas uteis.

» Para efeito de situagfes de emergéncia a Pluridata forneceréd ao Cliente um numero
de telefone com gravacdo de mensagens e disponivel 24 horas por dia e dois
nameros de telefone particulares, que o Cliente se compromete a nao divulgar e a
nunca utilizar excepto na situacdo descrita no ponto anterior.

3 - Forma de prestacao:

Para prestar os servicos definidos no n°2 supra a Pluridata fara deslocar sempre que
necessario, as instalacdes do Cliente, um técnico com a qualificacdo adequada.

As deslocacBes acima referidas serdo previamente marcadas entre a Pluridata e o
Cliente e efectuar-se-ao dentro do horario normal de funcionamento da Pluridata (dias
Uteis das 9h30m as 18h30m).

As intervencbes técnicas que pela sua natureza impliguem alteragcbes ao

funcionamento do sistema informéatico ou que obriguem a aquisicdo de novos
componentes do mesmo, serdo previamente sujeitas a aprovagéo do Cliente.

O Cliente obriga-se sempre que tal for solicitado pela Pluridata a ter presente durante
todo o periodo em que decorrer a intervengdo, um funcionario pertencente aos seus
quadros.

Efectuarao também os técnicos da Pluridata nas suas proprias instalacdes os estudos,
simulacdes ou trabalhos que forem necessérios para a boa prestacdo dos servigcos
incluidos no ambito do presente acordo.
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4 - Condic¢des financeiras:

Todos os encargos com deslocagcdes em Lisboa efectuadas para prestacdo de
servi¢cos no ambito do presente acordo serdo por conta da Pluridata.

O Cliente pagara o montante de /més, facturados trimestralmente
no inicio do periodo a que disser respeito.

O numero total de horas/més de apoio a prestar no &mbito do presente acordo n&o
deverd exceder horas, ndo transitando o numero de horas referido de més
para més.

O numero total de deslocacBes/més a efectuar no ambito do presente acordo nao
devera exceder deslocacdes, ndo transitando o numero de deslocacdes
referido de més para més.

As facturas apresentadas pela Pluridata ao Cliente no ambito do presente acordo
deverdo ser liquidadas no prazo maximo de 8 dias.

As taxas horarias a aplicar para servigos ndo compreendidos neste acordo serdo as
taxas normais da Pluridata deduzidas de 20% e que neste momento sdo:

TABELA DE PRECOS
SERVICOS DE ASSISTENCIA TECNICA
ANO DE 2010

Servigos Valor
Montagem ou alteracdo de redes de cabos 25.00€/hora
Assisténcia Técnica ao Hardware ou Software 50.00€/hora
Assisténcia Telefonica 45.00€/hora
Formacéo 65.00€/hora
Consultadoria 75.00€/hora
Programacéo 90.00€/hora
Deslocacbes Valor
Deslocacdo em Lisboa 35.00€/deslocacao
Deslocacao para fora de Lisboa 0.30€/Km
Horas gastas em deslocacéo (para fora de Lisboa) 25.00€/hora

Nota: a todos os valores indicados acresce a taxa de IVA em vigor.
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5- Exclusdes

Estdo explicitamente excluidos deste acordo, se tal ndo tiver sido previamente acordado,
todos os servigos, pecas ou equipamentos relacionados com:

Formacéo de utilizadores na utilizacdo de quaisquer rotinas, aplicacdes ou programas
nao relacionados com a operacéo basica dos mesmos.

Programacéo de aplicagdes ou de rotinas de aplicagdes existentes.

Pecas, componentes ou equipamentos necessarios para assisténcia técnica ao
hardware, reparacbes efectuadas nos representantes dos equipamentos ou
substituicdo de pecas nos mesmos.

Fornecimento, montagens ou alteragdes de redes de cabos.

Mudanca de instalacdes.

6 - Validade

« O presente acordo entra em vigor em / /

» Este acordo é valido por um ano, sendo automaticamente renovado se qualquer das
partes ndo o denunciar com a antecedéncia de 60 dias relativamente & data em que
caduca.

« Noventa dias antes do termo deste acordo a Pluridata contactara o Cliente para
mutuamente acordarem o valor mensal para o periodo seguinte de renovagdo do
mesmo.

« A existéncia de pagamentos em atraso no ambito do presente acordo d4 a Pluridata o
direito de cancelar sem aviso prévio a prestacdo de quaisquer servicos de assisténcia.

(Pluridata) (Cliente)
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