MUNICIPIO DE

VISEU

Clausulas técnicas

Servigos de assisténcia técnica presencial, suporte, manutengdo preventiva e corretiva ao

Sistema Informatico

Pretende-se a aquisicdo de Servicos de assisténcia técnica presencial, suporte, manutencdo preventiva

e corretiva a todo o sistema informatico implementado no Municipio de Viseu.

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

Servigos a considerar:

Pedidos de manutengdo preventiva e corretiva aos equipamentos instalados e que fazem parte

da infraestrutura tecnoldgica do Municipio de Viseu (servidores, switchs, routers, firewall).

Avarias e que colocam em causa a disponibilidade e o bom funcionamento do sistema

informatico;

Apoio as tarefas de administragdo do sistema informatico;

Reinstalacdo e teste de aplicagdes, sempre que necessario para otimizacdo do hardware;
Apoiar e colaborar na implementacdo de solu¢des do Municipio;

Apresentar com a periodicidade mensal, um relatdrio do trabalho desenvolvido, descriminando
as anomalias identificadas e a resolugdo efetuada;

Prestacdo de servicos de assisténcia técnica presencial agendados previamente em horario
laboral;

Prestacdo de 18 dias de servicos de assisténcia técnica presencial previamente agendados em
dias uteis em horario laboral;

Prestacdo de servicos de assisténcia técnica presencial, nos periodos de férias e auséncia do

administrador de sistemas num total de 22 dias Uteis, em horario laboral;
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j) Prestacdo de servigos de plataforma de servicedesk para gestdo, pedidos de apoio técnico e

gestdo de incidentes (ticketing)

Nivel de servigo:
O nivel de servigo (Service Level Agreement - SLA) devera ter um tempo de resposta inferior ou igual a
4 horas, 24 horas por dia/ 7 dias por semana (regime 24x7), sendo o contacto efetuado por meio de

telefone e/ou correio eletrénico;

Obrigacoes do prestador de servigos:
1 — Recorrer aos meios humanos, materiais, informaticos que sejam necessarios e adequados a
prestacdo do servico, bem como ao estabelecimento do sistema de organizacdo necessario a perfeita e

completa execugdo das tarefas a seu cargo;

2 — Cumprimento do artigo 282 do RGPD de 27 de abril de 2016, devendo, desighadamente:

2.1 Indicar o contacto do encarregado de prote¢ao de dados;

2.2 N&o contratar outro prestador de servicos sem que o Municipio tenha dado,
previamente e por escrito, autorizacao especifica para tal;

2.3 O tratamento de dados pessoais a que haja lugar deve limitar-se ao minimo e
estritamente necessdrio tendo em conta o objeto do presente contrato;

2.4 O tratamento de dados pessoais a que haja lugar deve observar escrupulosamente as
instrucdes documentadas do Municipio de Viseu a este respeito;

2.5 Todas as pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais deverdo obedecer a um rigoroso
compromisso de confidencialidade;
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2.6 O prestador de servicos deve adotar todas as medidas de seguranga do tratamento
necessarias e exigidas nos termos do art. 322 do RGPD;

2.7 O prestador de servigos deve prestar assisténcia técnica ao Municipio de modo a permitir
gue este cumpra cabalmente as suas obrigacGes de dar resposta a eventuais pedidos dos
titulares dos dados no exercicio dos seus direitos;

2.8 Uma vez concluida a prestacdo de servicos, o prestador do servico apaga todos os dados
pessoais tratados em execucdo do presente contrato;

2.9 O prestador de servicos disponibiliza ao Municipio todas as informaces necessarias

para demonstrar o cumprimento das obrigacdes impostas pelo RGPD.

3 - Exclui-se do ambito desta aquisicdo o fornecimento e/ou a substituicdo de qualquer equipamento

(hardware), aplicacdo (software) ou licencas;

Local da prestacao dos servigos:

Instalacdes do Municipio de Viseu e/ou através de acesso remoto quando previamente autorizado.

Prazo: Doze meses
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