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Anexo Ia
Serviço de Software de Registro Eletrônico em Saúde - Acordo de Níveis de Serviço (SLA)
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1 OBJETO
Contratação da disponibilização de 1 (um) serviço de software de Registro Eletrônico em Saúde (RES).

2 OBRIGAÇÕES ENTRE AS PARTES

2.1 São obrigações da CONTRATADA
· Desenvolver todos os módulos de software identificados como “Entrega Imediata” e cumprir os prazos de entrega especificados no ANEXO I deste edital. 

· Desenvolver toda a integração necessária com a B-RES, conforme especificado no ANEXO II.

· Antes de cadastrar um novo cidadão ou usuário no RES, deve-se consultar a B-RES, de forma online, para evitar cadastros em duplicidade.

· Os dados clínicos (extratos) deverão ser enviados para a B-RES de forma offline, uma vez por dia, conforme especificado no ANEXO I e ANEXO II.

· Implantar, disponibilizar e fornecer, quando necessário, informações e acesso à base de dados e aplicação para implantação de um “identity management” proposto pela CONTRATANTE após a implantação do serviço de Registro Eletrônico em Saúde. É de interesse da CONTRATANTE gerenciar os usuários do RES através do referido “identity management”.
· Designar um gestor do contrato, responsável técnico pela recepção e avaliação dos artefatos entregues pela CONTRATANTE reportando as dúvidas e considerações que deverão ser analisadas em conjunto, de forma a garantir o pleno entendimento dos requisitos a serem atendidos. 
· O responsável técnico da CONTRATADA deverá atuar como um mediador entre sua equipe e a CONTRATANTE, buscando sanar dúvidas de sua equipe. Caso necessário, ele será o responsável por elucidá-las perante a CONTRATANTE. 

· Atender a todas as especificações e requisitos entregues pela CONTRATANTE, dentro dos prazos acordados, sujeitando-se às penalidades previstas neste documento;

· Participar de reuniões com a CONTRATANTE para esclarecimentos adicionais acerca dos níveis de serviço. Essas reuniões, que também poderão ser solicitadas pela CONTRATADA, serão agendadas pela CONTRATANTE sempre que julgar necessário, sem limite de quantidade, sem freqüência predefinida e, preferencialmente, no ambiente da CONTRATANTE;

· Arcar com todos os custos necessários ao bom andamento dos trabalhos, especialmente de viagem, hospedagem, alimentação e transporte dos seus funcionários, incluindo aqueles decorrentes da participação dos profissionais da CONTRATADA nas reuniões citadas no item anterior;

· Arcar com todas as despesas e remuneração do seu pessoal envolvido na codificação dos módulos de software, cumprindo rigorosamente as exigências da legislação trabalhista, previdenciária, tributária e fiscal, de seguro, higiene e segurança do trabalho, assumindo todas as obrigações e encargos legais inerentes e respondendo integralmente pelo ônus resultante das infrações cometidas;

· Manter a qualquer época, inclusive após o término dos trabalhos, completo sigilo sobre dados e informações fornecidas pela CONTRATANTE, não os divulgando, usando ou fornecendo a terceiros, sem a prévia e expressa autorização da CONTRATANTE;

· A CONTRATADA deverá implantar um backup de negócio semanal (além do backup diário padrão), onde todos dados cadastrais (registros clínicos e demográficos) serão exportados em formato XML. Este backup será semanal e deverá ser gravado em DVD, criptografado e enviado para a CONTRATANTE. Também deverá desenvolver uma aplicação para decriptografar os dados a partir destes DVDs. Esta aplicação será instalada na Prodemge. O ambiente operacional que irá suportar esta aplicação deverá ser o Linux Red Hat X86.
· Guardar toda a informação clínica e demográfica, em meio digital por todo período do contrato.
· Disponibilizar ambientes (hardware, software e serviços) de homologação, treinamento e testes de software (testes de carga e performance da aplicação). O uso destes ambientes pela CONTRATANTE não pode impactar o ambiente de produção.
2.2 São obrigações da CONTRATANTE
· Designar um gestor do contrato, responsável pela entrega e recepção dos artefatos necessários à execução da Manutenção Evolutiva demandada, bem como ser o contato com a CONTRATADA em relação a informações e questionamentos de ordem administrativa surgidos durante o processo;

· Acompanhar, periodicamente, o cumprimento das entregas dos produtos previstos em contrato, dentro dos padrões de qualidade e produtividade estabelecidos;

· Fornecer à CONTRATADA as informações e documentação necessárias à execução da Manutenção Evolutiva demandada;

3 NÍVEIS DE SERVIÇO - SLA
3.1 A taxa de erros no conteúdo das mensagens enviadas para a B-RES
Durante o envio de dados demográficos e clínicos à B-RES devem ser observados os padrões descritos no ANEXO II deste edital. Tais padrões utilizam terminologias que devem ser utilizadas na comunicação. Caso estas terminologias sejam enviadas de forma incompatível com o especificado a B-RES guardará logs de erros para auditoria dos níveis de serviço. 

A quantidade tolerada de mensagens com erro será:

· Do primeiro ao terceiro mês de integração com a B-RES: 10% das mensagens com erro.
· Do quarto ao sexto mês de integração com a B-RES: 5% das mensagens com erro.
· A partir do sétimo mês de integração com a B-RES: 0,5% das mensagens com erro.
3.1.1 Medição

A avaliação acontecerá uma vez por mês, observando-se os relatórios disponibilizados pela B-RES. 

(Quantidade de Mensagens Enviadas com Erro / Quantidade de Mensagens Enviadas) * 100 = Porcentagem de Mensagens com Erro

O resultado desta operação não deve exceder o especificado no item anterior, caso contrário o CONTRATADO está sujeito a penalidades.
3.2 Tempo de resposta da aplicação que atenderá a RES
Deve ser medido o tempo médio para as transações de inclusão e alteração de prontuários eletrônicos, conforme transações abaixo:

· Racional  da Transação de Inclusão de dados demográficos:

· Tempo médio da seqüência de páginas necessárias para inclusão de dados demográficos de um prontuário, considerando todas as páginas até a confirmação da inclusão no SRES. 

· Indicador: tempo médio de 20 segundos

· Racional  da Transação de Inclusão de dados clínicos:

· Tempo médio da seqüência de páginas necessárias para inclusão de dados clínicos de um prontuário, considerando todas as páginas até a confirmação da inclusão no SRES. 

· Indicador: tempo médio de 20 segundos

· Racional  da Transação de Alteração de dados demográficos:

· Tempo médio da seqüência de páginas necessárias para alteração dos dados demográficos de um prontuário, considerando todas as páginas até a confirmação da alteração no SRES. 

· Indicador: tempo médio de 20 segundos

· Racional  da Transação de Alteração de dados clínicos:

· Tempo médio da seqüência de páginas necessárias para alteração dos dados clínicos de um prontuário, considerando todas as páginas até a confirmação da alteração no SRES. 

· Indicador: tempo médio de 20 segundos
· Tempos de reposta superiores à 180 segundos (3 minutos) serão considerados como indisponibilidade do sistema, descartando-se o tempo de tráfego no link de comunicação.
3.2.1 Medição

A medição deste item será avaliada mensalmente dentro das instalações da CONTRATANTE. 

O tempo de resposta não deve ser superior ao especificado no item anterior, caso contrário o CONTRATADO está sujeito a penalidades.
3.2.2 Disposições gerais sobre a medição

· A media será calculada utilizando 90% dos melhores tempos medidos de cada transação no período de 8:00 as 16:00 horas, dias úteis.

· O acesso será calculado, considerando como baseline, um acesso via link 128 kbps,  latência de 500 ms, utilizando um desktop com as seguintes configurações mínimas: performance de 189, considerando o índice SYSMARK 2004SE OVERALL RATING, com 2 GB de RAM, sistema operacional Linux e Browser Firefox.

· Serão desconsiderados no calculo destes indicadores o tempo utilizado pelo usuário para preenchimento da tela.

3.3 Disponibilidade do software
A disponibilidade do serviço é definida como sendo a relação entre o tempo em que o sistema apresenta características técnicas e operacionais acordadas e o tempo total considerado. 

Por se tratar de um software crítico, deve fornecer alta disponibilidade, o que significa a operação em regime 24 x 7 x 365.

Entre os horários de 07 às 20 horas dos dias úteis, considerado período crítico, será tolerada a disponibilidade de 99%
Nos demais horários 20:01 às 06:59, considerados períodos normais, será tolerada a disponibilidade de 90%.

/Não serão contabilizadas como indisponibilidade interrupções causadas por falha dos aplicativos desenvolvidos ou mantidos por terceiros.

Será considerado para efeito de cálculo de disponibilidade o período compreendido entre o primeiro e o último dia do mês.

3.3.1 Intervenções adaptativas

Serão toleradas intervenções adaptativas acordadas entre CONTRATADA e CONTRATANTE agendadas com o mínimo de 72 horas de antecedência.
Entende-se como intervenção adaptativa as implementações de novas funcionalidades, atualizações e upgrades.

As intervenções adaptativas não serão consideradas no cálculo de indisponibilidade da solução.

O tempo máximo mensal das intervenções adaptativas não deverão exceder, em condições normais, 12 horas e devem impreterivelmente ser realizadas fora dos horários de 07 as 20 horas em dias úteis. Necessidades excepcionais deverão ser negociadas entre as partes com as devidas justificativas.
3.3.2 Medição

A CONTRATADA deve fornecer uma vez por mês relatório de atividade da Solução comprovando a operação conforme especificado no item anterior. 
A CONTRATANTE poderá medir a qualquer momento, por seus próprios meios, a disponibilidade do serviço e apresentar relatório à CONTRATADA.
A disponibilidade será medida em duas situações: durante o período crítico e durante o período normal, conforme especificado anteriormente. Serão usadas as fórmulas para período crítico e normal, respectivamente:
· Percentual de disponibilidade em períodos críticos no mês  = (Tempo total em minutos de indisponibilidade em períodos críticos no mês / Tempo total em minutos de períodos críticos do mês) * 100
· Percentual de disponibilidade em períodos normais no mês  = (Tempo total em minutos de indisponibilidade em períodos normais no mês / Tempo total em minutos de períodos normais do mês) * 100

A disponibilidade em período crítico deve ser sempre igual ou maior do que 99%
A disponibilidade em período normal deve ser sempre igual ou maior do que 90%
3.4 Manutenções no software

3.4.1 Evolutivas

A CONTRATADA executará Manutenções Evolutivas no software conforme disposto no ANEXO III deste edital. 
3.4.2 Adaptativas

O tempo de execução das Manutenções Adaptativas deve ser acordada entre as partes e não devem gerar ônus para a CONTRATANTE. Entende-se por Manutenções Adaptativas as alterações necessárias nas funcionalidades do sistema para atender as alterações de normas e/ou regulamentos legais por parte do Ministério da Saúde ou outro órgão competente.
3.4.3 Corretivas

A CONTRATADA deverá executar Manutenções Corretivas no software, sem ônus para a CONTRATANTE obedecendo o critério de severidade definida pela CONTRATANTE em função da severidade do defeito.
As correções desenvolvidas pela CONTRATADA que já estejam em ambiente de produção deverão ser corrigidos conforme tabela abaixo, a partir de sua comunicação pela CONTRATANTE, considerando regime de atendimento 5x8.
	Severidade
	Prazo para início do atendimento

 (em horas corridas)
	Prazo para solução do problema (em horas corridas)
	Prazo para solução da causa raiz do problema (em horas corridas)

	ALTA
	1 hora
	2 horas
	6 horas

	MÉDIA
	4 horas
	8 horas
	24 horas

	BAIXA
	8 horas
	16 horas
	48 horas


3.4.3.1 Grau de severidade
· ALTA: defeito que cause parada ou queda constante no sistema, perda de dados, falha de segurança, travamento;

· MÉDIA: defeito em qualquer funcionalidade do sistema em que não se aplique as situações definidas para a severidade ALTA.

· BAIXA: defeito de leiaute, nomenclatura, disposição de campos, ortografia.
3.4.4 Medição

Os erros decorrentes das manutenções não podem ultrapassar 10% do total de manutenções executadas.

Para as manutenções corretivas deverão ser observados os critérios de criticidade e prazos de execução apresentados.
A medição deste item acontecerá uma vez por semestre, observando relatórios disponibilizados no Service Desk. 

(Quantidade de Manutenções Realizadas com Erro / Quantidade de Manutenções Realizadas) * 100 = Porcentagem de Manutenções Realizadas com Erro

O resultado desta operação não deve exceder o especificado no item anterior, caso contrário o CONTRATADO está sujeito a penalidades.
3.5 Envio de mensagens clínicas e demográficas à B-RES

A recuperação / gravação dos dados demográficos do cidadão deverão seguir o padrão estipulado no item 2.2 do ANEXO II deste edital.

A recuperação / gravação dos dados clínicos do cidadão deverão seguir o padrão estipulado no ANEXO I deste edital.

3.5.1 Medição

A medição deste item acontecerá uma vez por mês, observando relatórios disponibilizados pela B-RES em confronto com relatórios disponibilizados pelo RES (Item 3.2 do ANEXO I). 

A CONTRATADA deverá disponibilizar para a CONTRATANTE interface de usuário de sumário clínico, interface tal que deve conter informações clínicas de qualquer cidadão de sua base de dados. Estas informações serão comparadas às informações da B-RES para constatar a correta comunicação entre RES e B-RES. A informação clínica da RES deve estar sincronizada a a informação clínica mínima depositada na B-RES.

A quantidade tolerada de incompatibilidade entre RES e B-RES será:

· Do primeiro ao terceiro mês de integração com a B-RES: 10% das mensagens com erro.
· Do quarto ao sexto mês de integração com a B-RES: 5% das mensagens com erro.
· A partir do sétimo mês de integração com a B-RES: 0,5% das mensagens com erro.
O resultado desta comparação não deve exceder o especificado no item anterior, caso contrário o CONTRATADO está sujeito a penalidades.

