—t L L1

"'"""—--..-..-..-..-..

FCCN

Comy uta;au
Clen ifica Nacional

Fundagdo para a Ciéncia e a Tecnologia
MINISTERIO DA tl[l\[‘lﬂ TECNCLOGIA E ENSINO SUPERIOR

Caderno de Encargos

“Aquisicao de servico de manutencao
para equipamento Huawei”

Assinado por: EMANUEL ANDRE DE CARVALHO E

MASSANO
Num. de Identificagao: BI10581537

AR D4 EH RO,

GOVERMNO



ARTIGO 1.¢°
OBJECTO

1. O presente Caderno de Encargos compreende as cldusulas a incluir no contrato a celebrar
entre a Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia, I.P. e adjudicatdrio na sequéncia da
adjudicacdo no ambito da consulta para aquisicdo de servico de manutencdo para

equipamento Huawei.
2. 0O Contrato a celebrar integra, para além do clausulado contratual:

a) os suprimentos dos erros ou omissdes do caderno de encargos identificados pelos
concorrentes, desde que esses erros e omissGes tenham sido expressamente aceites
pelo érgdo competente para a decisdao de contratar, nos termos do artigo 502 do Cédigo

dos Contratos Publicos;

b) os esclarecimentos e retificacGes relativos ao caderno de encargos que sejam emitidos

ao abrigo do artigo 502 do Cddigo dos Contratos Publicos;
¢) ocaderno de encargos;
d) aproposta adjudicada;
e) os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos nas diferentes alineas do numero

anterior, a prevaléncia obedece a ordem por que vém enunciados nas suas diferentes alineas.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos nas diferentes alineas do n? 2 e o
clausulado contratual, prevalecem os primeiros, salvo quanto aos ajustamentos propostos de
acordo com o disposto no artigo 992 do Cddigo dos Contratos Publicos e aceites pelo

adjudicatario nos termos do disposto no artigo 1012 do mesmo diploma.

ARTIGO 2.¢

DEFINICOES

Para o efeito do presente Caderno de Encargos, sdao adotadas as seguintes defini¢des:
a) AVARIA CRITICA — Deficiéncia classificada pela FCT, I.P. como afetando gravemente o

SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA, nomeadamente a perda, total ou parcial, da capacidade de
transmissao.
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b)

g

h)

AVARIA NAO CRITICA — Deficiéncia que afete o SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA e que n3o seja
classificada pela FCT, I.P. como AVARIA CRITICA.

Locals — Os locais onde o servigo deve ser prestado, os quais se encontram identificados
na Tabela 1 do nimero 2 do Anexo | ao presente caderno de encargos;

MANUTENGCAO URGENTE - Reparagdo ou substituicao, total ou parcial, do SISTEMA DE
TRANSMISSAO OTICA em caso de AVARIA CRITICA;

MANUTENGAO NAO-URGENTE - Reparacdo ou substituicdo, total ou parcial, do SISTEMA DE
TRANSMISSAO OTICA em caso de AVARIA NAO CRITICA;

SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA — Conjunto de equipamentos de transmissdo sobre fibra
Otica objeto do servigo de manutencdo a que se refere o presente CADERNO DE ENCARGOS.

SLA — Service Level Agreement — Requisitos de desempenho do servico a prestar pelo
adjudicante ao adjudicatario;

SOFTWARE DO EQUIPAMENTO — Software que suporta as funcionalidades do equipamento de
transmissdo, ao nivel de funcionamento do processamento central, bem como de todos
os mddulos que constituem o SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA.

SOFTWARE DE GESTAO — Software responsavel pela monitorizagdo, gestdo e administragao
do SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA.

ARTIGO 3.¢°

OBRIGAGCOES DO ADJUDICATARIO

O adjudicatdrio obriga-se a executar o Contrato em termos que se conformem com o

estabelecido no Caderno de Encargos, nos anexos que dele fazem parte integrante e na

legislacdo aplicavel.

Para além de outras obrigacGes previstas na lei ou no presente caderno de encargos, o

adjudicatario obriga-se a:

a)

b)

c)

d)

Assegurar que o objeto da prestacdo obedece as especificacGes técnicas exigidas;

Cumprir os prazos estabelecidos, designadamente, para a execucdo das prestacdes a

que se obriga;
Prestar informacao;

Assegurar o sigilo.

ARTIGO 4.°

ESPECIFICACOES TECNICAS
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O adjudicatdrio obriga-se a assegurar que o objeto de aquisicdo obedece as especificacdes

técnicas que constam do Anexo | ao presente Caderno de Encargos, do qual faz parte integrante.

ARTIGO 5.¢
PRAZOS

O adjudicatario obriga-se ao pontual cumprimento de todos os prazos de execugdo das
prestacdes objeto do contrato, os quais sdao os que constam do clausulado deste ou de outros

documentos referidos no n2 2 do artigo 1¢.

ARTIGO 6.2
OBRIGAGCAO DE PRESTAGCAO DE INFORMAGCAO

O adjudicatario obriga-se a prestar a FCT, I.P., por escrito, toda a informacdo que lhe for
solicitada relativa ao objeto da adjudicacdo ou a sua atuagdo em cumprimento das obrigacées que

para si decorrem do contrato.

ARTIGO 7.¢

OBRIGACAO DE SIGILO

O adjudicatario obriga-se a ndo divulgar informacdes que obtenha em virtude da execucao
do contrato durante a vigéncia deste e por um periodo de dois anos contados a partir da data da

sua cessagao.

ARTIGO 8.°
PREGCO E CONDICOES DE PAGAMENTO

1. O preco base da aquisicdo a que se refere o presente caderno de encargos, entendido
como o preco maximo que a FCT, I.P. se dispde a pagar pela execucdo de todas as
prestacdes que constituem o seu objeto é de €74.990 (setenta e quatro mil novecentos

e noventa euros).
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Pela aquisicdo do servico de manutencdo para equipamento Huawei objeto da presente
aquisicdo, a FCT, I.P. pagarad ao adjudicatario a quantia de Euros [valor indicado na

propostal, acrescida de IVA a taxa legal em vigor nos termos do nimero seguinte.

A guantia prevista no nimero anterior deve ser satisfeita através do pagamento de uma fatura,

emitida no inicio de vigéncia do contrato.

A fatura a emitir pelo adjudicatario assume a forma de fatura eletrénica, com os requisitos

legais, nomeadamente os resultantes do artigo 2992-B do CCP.

A fatura referida no niUmero anterior serd paga no prazo maximo de trinta dias a contar da sua

rececgao.

ARTIGO 9.¢

VIGENCIA DO CONTRATO

O contrato inicia a sua vigéncia no dia 30 de novembro de 2020 ou na data da sua assinatura,
caso esta ocorra posteriormente.

O contrato cessa vigéncia no prazo de 12 meses, contados a partir da data da sua entrada em
vigor.

O artigo 72 cessa vigéncia na data em que cesse o prazo nele previsto.

ARTIGO 10.¢

RESPONSABILIDADE DO ADJUDICATARIO

O adjudicatario responde pelos danos que causar a FCT, I.P. em razdo do incumprimento
culposo das obriga¢Ges que sobre ele impendam, nos termos das normas gerais de direito e

do presente artigo.

O adjudicatario responde ainda perante a FCT, |.P. pelos danos causados pelos atos e omisses
de terceiros, por si empregues na execugao de obrigacdes emergentes do Contrato, como se
tais atos ou omissGes fossem praticados por aquele.

O adjudicatdrio responde, independentemente de culpa, pelos danos causados a FCT, I.P. pela
execucdo deficiente do Contrato.

Nenhuma das partes responde por danos causados a outra parte em virtude de incumprimento

de obrigacdes emergentes do Contrato decorrente de caso fortuito ou forca maior.
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5. Aparte que pretenda beneficiar-se do regime acolhido no nimero anterior deve, para o efeito,
informar a outra parte da verificacdo de uma situagcdo de incumprimento decorrente de caso
fortuito ou de for¢ca maior, fazendo mencdo dos factos que, em seu entender, permitem
atribuir esta origem ao incumprimento e, ainda, do prazo que estima necessario para cumprir

a obrigacao em causa.

ARTIGO 11.¢
CLAUSULA PENAL

1. Pelo incumprimento, sob a forma de mora, de obrigacdes emergentes do contrato, a FCT, I.P.
pode, sem prejuizo do n.2 4 do artigo anterior, exigir do adjudicatdrio o pagamento de uma

pena pecuniaria nos seguintes termos:

a) Peloincumprimento do prazo estabelecido no n2 3 do Anexo | para realizacdo de acoes
de MANUTENCAO URGENTE, um valor de 200 euros por cada hora de atraso;

b) Pelo incumprimento do prazo estabelecido no n2 3.5 e 4.6 do Anexo | para a reparacgao
definitiva de hardware, um valor de 300 euros por cada dia de atraso.

c¢) Peloincumprimento do prazo estabelecido no n? 4 do Anexo | para realizacdo de agdes
de MANUTENCAO NAO URGENTE um valor de 300 euros por cada dia de atraso;

d) Peloincumprimento do prazo estabelecido no n2 4.5 do anexo | para notificagdo nele
prevista, um valor de 200 euros por cada dia de atraso;

e) Peloincumprimento da obrigacdo de prestacdo de informacgdo, prevista no Artigo 6.9,
um valor de 200 euros por cada dia de atraso.

f)  Peloincumprimento da obrigacdo de resposta a questdes relativas ao funcionamento do
SOFTWARE DO EQUIPAMENTO e SOFTWARE DE GESTAO colocadas pela FCT, I.P.,
prevista no n? 1.8 do Anexo |, um valor de 100 euros por cada dia de atraso.

2. Sem prejuizo do disposto no nimero seguinte, os valores que resultem da aplicagdo das alineas
anteriores sdo calculados mensalmente, devendo o adjudicatario, na sequéncia de notificacdo
da FCT, I.P., emitir a favor desta ultima uma nota de crédito para pagamento no prazo maximo
de 30 dias.

3. As sancOes de natureza pecuniaria referidas no presente artigo tém como limite maximo o

decorrente do artigo 3292 do Cdédigo dos Contratos Publicos.
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ARTIGO 12.°
RESCISAO

A FCT, I.P. pode rescindir o contrato:

a) quando, estando o adjudicatario em mora, este ndo realize a prestagao no prazo que lhe

haja razoavelmente sido fixado pela FCT, I.P.;

b) com fundamento em incumprimento das obrigacGes previstas no artigo 22 que

determine a perda objetiva de interesse nas prestagdes que constituam o seu objeto;

ARTIGO 13.°
DESPESAS

Correm por conta do adjudicatdrio todas as despesas em que este haja de incorrer em

virtude do cumprimento de obrigacGes emergentes do contrato.

ARTIGO 14.°
LEI APLICAVEL

O contrato rege-se pela lei portuguesa.

ARTIGO 15.¢2
INTERPRETAGCAO DO CONTRATO

1. Em caso de duvida sobre a interpretacao das regras aplicdveis a execucdao do Contrato, o

adjudicatario deve solicitar por escrito um esclarecimento a FCT, I.P..

2. O adjudicatario obriga-se a ter em conta as orientacdes que lhe forem transmitidas por escrito
pela FCT, I.P., na medida em que as mesmas nado colidam com as regras aplicaveis a execucao

do Contrato.

ARTIGO 16.¢

COMUNICAGOES
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1. Para efeitos de comunicacdes relativas a fase de execucdao do contrato, as partes podem

recorrer aos seguintes meios de comunicagao:
a) correio postal, através de carta registada ou de carta registada com aviso de rececdo;
b) correio eletrdnico;
c) outro meio de transmissdo eletrénica de dados.
2. Todas as comunica¢des devem ser escritas e redigidas em lingua portuguesa.

3. Para efeitos de estabelecimento das comunicagdes a que se refere o presente artigo, as partes

identificam os seguintes contactos, através dos quais as mesmas se devem concretizar:

a) Pela FCT, I.P.:

Nome do representante: Ana Pinto
Endereco postal: Av. do Brasil, 101 1700-066 Lisboa
Endereco eletrdénico: compras@fccn.pt

Numero de fax: +351 218472167

b) Pelo adjudicatario:

Nome do representante:
Endereco postal:
Endereco eletrdnico:
Numero de fax:
ARTIGO 17.¢

GESTOR DO CONTRATO

Para o exercicio das fungGes de acompanhamento da execu¢do do contrato nos termos

regulados pelo artigo 2902-A do Cédigo dos Contratos Publicos é designada Ana Pinto.

ARTIGO 18.¢
CESSAO DA POSICAO CONTRATUAL
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1. Acessdodaposicao contratual do adjudicatario é possivel nos termos do artigo 3182 do Cédigo

dos Contratos Publicos.

2. Em caso de incumprimento contratual pelo adjudicatario que seja suscetivel de conduzir a
resolucdo do contrato, a sua posicdo contratual pode ser cedida aos concorrentes do
procedimento pré-contratual classificados nas posicées subsequentes a do adjudicatario, nos

termos do estabelecido no artigo 3182-A do Cddigo dos Contratos Publicos.

ARTIGO 19.°
ASSINATURA DO CONTRATO

O contrato a celebrar entre a FCT, I.P. e o adjudicatdrio serd celebrado com recurso
preferencial, por ambas as partes, a assinatura eletrénica qualificada, tal como definida pelo
Decreto-lei n? 290D/99, de 2 de agosto, com as alteragdes introduzidas pelos Decretos-lei n.2

62/2003, de 3 de abril, 165/2004, de 6 de julho e 116-A/2006, de 16 de junho.
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ANEXO |

1. REQUISITOS GERAIS

1.

10.

11.

O adjudicatario obriga-se a realizar todos os trabalhos de manutencdo do equipamento, tal
como descrito no presente CADERNO DE ENCARGOS.

Os equipamentos da FCT, I.P. abrangidos pelo servico objeto do CONTRATO sdo os indicados
no nimero 2 do presente anexo.

Os trabalhos de manutencdo objeto do CONTRATO dividem-se em duas categorias:
MANUTENGCAO URGENTE e MANUTENCAO NAO URGENTE, abrangendo ainda acdes de manutencao
referidas no presente caderno de encargos que nao impliquem avarias.

Compete a FCT, I.P. a classificacdo das a¢des de manutencdo como MANUTENGAO URGENTE
ou MANUTENGAO NAO URGENTE.

Na prestacdo do servi¢co, o adjudicatario compromete-se a agir em conformidade com a
metodologia estabelecida pela FCT, I.P., dotando-se dos meios técnicos, logisticos, de
organizagao, de pessoal e de gestdo capazes de atingir o pontual cumprimento das
obrigacGes que para ele decorrem do CONTRATO.

A manutenc¢do devera incluir a disponibilizacdo, sem custos para o adjudicante, de novas
versGes de SOFTWARE DO EQUIPAMENTO para correcao de bugs.

A manutencdo deverda igualmente incluir a disponibilizacdo gratuita de todos os patches
e/ou solucdes de resolucdo ou limitagdo de vulnerabilidades que existam para o SOFTWARE
DO EQUIPAMENTO e SOFTWARE DE GESTAO.

Todas as questdes relativas ao funcionamento do SOFTWARE DO EQUIPAMENTO e SOFTWARE DE
GESTAO colocadas pela FCT, I.P. deverdo ser respondidas pelo adjudicatario num prazo de
72 horas corridas.

Caso o SOFTWARE DO EQUIPAMENTO se altere por iniciativa do adjudicatario, a FCT, I.P. nunca
podera incorrer em custos adicionais para manter as funcionalidades de que disponha
inicialmente.

Em caso de necessidade de substituicao de equipamento, o novo equipamento podera ser
diferente do equipamento substituido desde que disponibilize as mesmas funcionalidades
e que seja suscetivel de gestdo e monitorizagdo com o SOFTWARE DE GESTAO que a FCT, I.P.
utilizar no momento da substituicdo.

Nas deslocacdes realizadas pelo adjudicatario, o tempo despendido na deslocacdo é
contabilizado para efeitos, quer de tempos de resposta, quer de penalidades.
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12. As deslocagOes de técnico especialista feitas pelo adjudicatario, estao cobertas pelo prego

proposto pelo adjudicatario para a manutencdo, ndo dando origem a qualquer pagamento

adicional.

13. Caso seja a FCT, |.P. a proceder a substituicdo de equipamento, esta devera ser informada

de qual o procedimento a ter para reposi¢cao do servigo.

14. Os requisitos de manutencdo definidos nos nimeros anteriores poderdo ser ajustados, por

acordo mutuo, sempre que tal permita obter um melhor servico de manutencao.

2. EQUIPAMENTO

As quantidade e locais onde se encontram os equipamentos de transmissdao objeto do servico de

manutencdo cobertos pelo presente CADERNO DE ENCARGOS sdo indicados na Tabela 1.

Tabela 1 - LocAls

N2 de Chassis
Designagao | Morada Huawei OSN
OptiX
Sala D-102 do Centro de Informaética
Prof. Correia Aradjo, localizado na
FEUP Faculdade de Engenharia da 2
Universidade do Porto, Rua Dr. Roberto
Frias, s/n, Porto.
Sala de comunicag¢des da IP Telecom, na
Coimbra Estacdo Ferrovidria de Coimbra-B, 2
Coimbra.
Sala de comunicag¢des da IP Telecom, na
Entron- N .
Estacdo Ferrovidria de Entroncamento, 2
camento
Entroncamento.
Sala informatica do LNEC, no 22 Piso do
LNEC Edificio Manuel Rocha, Av. do Brasil, 3
101, Lisboa.
GRID Sala informatica do LNEC, no Edificio )
Cuama, Av. do Brasil, 101, Lisboa.

Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia | 10




Sala de comunicac¢des da IP Telecom, na
Oriente Estacdo Ferrovidria da Gare do Oriente, 1
Lisboa.

Sala de comunicac¢des da IP Telecom, na
Setubal Estacdo Ferroviaria de Praias do Sado, 1
Setubal.

Sala de comunicag¢des da IP Telecom, na

Evora . . . p
Estacdo Ferrovidria de Evora, Evora.

Sala de comunicag¢des da IP Telecom, na
Portalegre | Estacdo Ferrovidria de Portalegre, 2
Portalegre.

Sala de comunicag¢des da IP Telecom, na
Campanhd | Estacdo Ferrovidria de Campanhg, 2
Porto.

Sala de comunicag¢des da IP Telecom, na
Abrantes Estacdo Ferrovidria de Abrantes, 1
Abrantes.

Sala técnica na Universidad de
Extremadura

Badajoz Edificio del Rectorado 2
Avda. de Elvas, s/n
E-06071 BADAJOZ, Espanha

Sala técnica do Instituto Politécnico de
Leiria
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo

IPLeiria de Leiria

Alto do Vieiro, Morro do Lena

2411-901 Leiria

Sala  técnica dos Servicos de
Comunicacées - Universidade do Minho
- Campus de Gualtar Data Center 4710-
057 Braga

UMinho

Sala informatica da Entidade de Servigos
ESPAP Partilhados da Administracdo Publica, 2
I.P., Amadora, Lisboa.

Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia | 11



Além dos equipamentos indicados na tabela anterior, sdo objeto da manutencao a prestar
os respetivos equipamentos passivos, nomeadamente:

a. Equipamentos de compensacdo de dispersdo cromatica;

b. Patch cords de fibra para interligacdo entre cartas do equipamento;

c. Atenuadores 6ticos;

3. REQUISITOS DE MANUTENGAO URGENTE

A MANUTENCAO URGENTE abrange a reparacdo de quaisquer AVARIAS CRITICAS no SISTEMA DE
TRANSMISSAO OTICA.

O adjudicatario obriga-se a garantir a realizacdo de acbes de MANUTENCAO URGENTE, 24 horas
por dia, 365 dias por ano (24 x 7), devendo disponibilizar os meios humanos e materiais
necessarios a rapida resolugdo do(s) problema(s) e, sempre que possivel, resolver o(s)
problema(s) de uma forma definitiva.

O adjudicatario deve repor o SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA em condigdes técnicas
semelhantes aquelas que existiam antes de ocorrer a AVARIA CRITICA, na sequéncia de
notificacdo para esse efeito que lhe for dirigida pela FCT, I.P.

A reposicdo do SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA a que se refere o nimero anterior, deve ser
feita no prazo maximo de vinte e quatro ou quarenta e oito horas apds a notificagao feita
pela FCT, I.P., consoante apenas implique interven¢do remota ou exija deslocagdo ao local.
A reparacdo definitiva do hardware devera ser realizada até 60 dias apds a notificacdo por

parte da FCT, I.P..

4. REQUISITOS DE MANUTENGCAO NAO URGENTE

1.

A MANUTENCAO NAO URGENTE abrange a reparacdo de quaisquer AVARIAS NAO CRITICAS do
SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA.

O adjudicatario obriga-se a garantir a realizacdo de a¢cdes de MANUTENCAO NAO URGENTE, dos
dias ateis (5 x 8), devendo o adjudicatario disponibilizar os meios humanos e materiais
necessarios a rapida resolucdo da(s) avaria(s) e, sempre que possivel, resolver a(s) avaria(s)
de uma forma definitiva.

Sempre que notificado pela FCT, I.P da ocorréncia de uma AVARIA NAO CRITICA, O

adjudicatario avaliara se a reposi¢do do SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA em condigBes técnicas
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semelhantes aquelas que existiam antes de ocorrer a AVARIA NAO CRITICA implica ou ndo uma
deslocagdo ao local.

4. No caso de a reposicao do SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA ndo implicar uma deslocagdo ao
local, podendo ser feita de forma remota, o adjudicatario deve repd-lo no prazo maximo
de quatro dias Uteis apds rececdo da notificacdo feita pela FCT, |.P, a que se refere o numero
anterior.

5. No caso de a reposicdao do SISTEMA DE TRANSMISSAO OTICA implicar deslocagdo ao local, o
adjudicatario deve disso notificar a FCT, I.P, no prazo de 2 dias a contar da notificacdo
referida no n2 3, devendo o adjudicatario disponibilizar, sempre que necessario,
equipamento de substituicdo até quatro dias Uteis apds a notificacdo nesse sentido para,
pelo menos, uma solucdo temporaria

6. A reparacao definitiva do hardware a que se refere o numero anterior devera ser realizada

até 60 dias corridos apds a notificagdo por parte da FCT, I.P..

5. REQUISITOS TECNICOS

Os termos e condi¢des segundo as quais se rege o servico de manutengao para o equipamento

Huawei listado no n.2 2 do presente anexo, sdao enunciadas abaixo.

5.1. SERVICO DE ABERTURA DE OCORRENCIAS

E responsabilidade da FCT, I.P. definir os seus contactos autorizados para Abertura de Ocorréncias.

Como meios para abertura de ocorréncias deverao ser disponibilizadas os seguintes:

- Web (https)
- E-mail
- Telefone

- Fax

Para a abertura de uma Ocorréncia a FCT, |.P. compromete-se a remeter a seguinte informacao,

por um dos meios de abertura disponibilizados:

- Nome do Cliente

- Numero Contrato
- Nome de contacto
- Numero telefone

- Endereco de e-mail
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- Prioridade
- Numero de série do equipamento (se aplicavel)
- Modelo

- Resumo da anomalia verificada

A informacdo a disponibilizar pela FCT, I.P. podera ser alvo de alteragdes, caso a FCT, I.P. verifique

que tal se justifica.

5.2. ACESSO REMOTO

Para determinadas ocorréncias a FCT, I.P. poderd disponibilizar acesso remoto aos seus
equipamentos. De acordo com as situacdes, este acesso podera ser disponibilizado via SSH, ou via

SNMP.

5.3. APOIO TECNICO

O conceito de Apoio Técnico inclui todos os procedimentos a efetuar pelo adjudicatario no
seguimento da Abertura de uma Ocorréncia pelo adjudicante e que garantam a reposi¢cdo do
equipamento em condicGes de operacionalidade. Estes procedimentos poderdo requerer a
disponibilizacdo de atualizacdes de software, a substituicdo de equipamento ou o esclarecimento
de duvidas sobre a utilizacdo operacional e também sobre a suspeita de erros ou mau

funcionamento do equipamento e software objeto de manutencao.

E responsabilidade do adjudicatario garantir que o Apoio Técnico é sempre prestado por técnicos

certificados Huawei.

Na sequéncia de uma ocorréncia, a FCT, I.P. pode solicitar o nimero de registo da certificacdo do
técnico na Huawei. A FCT, |.P. tem o direito de exigir a troca de técnico caso essa identificacdo ndo

seja facultada no prazo de 24 horas ap0ds a solicitagao. Tal substituicdo deverd ser imediata.

5.4. LINHA DE SUPORTE

A FCT, I.P. deve ter acesso a uma Linha de Suporte que deverd responder as seguintes solicitacbes:
abertura de ocorréncias, acompanhamento de ocorréncias abertas e apoio técnico. Este servico
devera ser prestado ininterruptamente, tendo de obedecer aos Tempos de Resposta estabelecidos

no presente anexo.
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5.5. SERVICO DE ACOMPANHAMENTO DE OCORRENCIAS ONLINE

O adjudicatario deve dar acesso a FCT, I.P. a um sistema informatico online (via Internet), onde esta
possa ter acesso ao Servico de Abertura de Ocorréncias e Apoio Técnico. Através deste sistema
deve ser possivel para a FCT, I.P. acompanhar o estado de Ocorréncias reportadas. O Tempo de
Resposta inerente ao servico de manutencdo devera sempre ser respeitado pelo adjudicatario,

sendo responsabilidade do mesmo assegurar que tal aconteca.

5.6. GESTOR DE CONTA TECNICO

O Gestor de Conta Técnico devera ser o representante do adjudicatdrio para assuntos relacionados
com o servico de manutencgdo, devendo ter elevado grau de conhecimento e experiéncia em redes
e que vira a ter conhecimento profundo da rede da FCT, I.P. E responsabilidade do Gestor de Conta

Técnico, designadamente:

a) garantir que a informacao relativa a ocorréncias é trocada de forma eficiente;

b) assegurar a supervisdo e acompanhamento de ocorréncias;

c) assegurar o cumprimento do Tempo de Resposta definido;

d) assegurar que as ocorréncias sdo resolvidas o mais rapidamente possivel, nunca
ultrapassando os 60 dias corridos para a respetiva resolucdo total;

e) caso seja requerido, serad o responsavel pela elaboracdo de relatérios de ocorréncias

reportadas no ambito do servico de manutencao.
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