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PARTE | - CLAUSULAS GERAIS

CAPITULO | - Disposicdes Gerais

Artigo 1.° | Objeto

O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato e tem por objeto a
aquisicao dos servicos discriminados no anexo A, pelo Ministério da Defesa Nacional - Marinha -
Direcdo de Tecnologias de Informa¢do e Comunica¢Bes, doravante designado por contraente

publico.

Artigo 2.° | Contrato

1. O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos, caso o contrato
seja reduzido a escrito.

2. O contrato a celebrar integrara os seguintes elementos:

a.

e.

Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos identificados pelos
concorrentes, desde que expressamente aceites pelo érgdo competente para a decisdo
a contratar;

Os esclarecimentos e as retifica¢cdes relativos ao caderno de encargos;
O caderno de encargos e respetivos anexos;
A proposta adjudicada;

Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3. Em caso de duvida ou divergéncia entre os documentos acima referidos, prevalecem os
documentos pela ordem indicada no nimero anterior.

4. Também em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 do presente artigo e o
clausulado do contrato, 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 mesmo Cédigo.

Artigo 3.° | Duracao e vigéncia do Contrato

1. O contrato entrara em vigor no dia 17 de junho de 2022 por um periodo de 12 (doze) meses e
terd o seu termino a 16 de junho de 2023.

2. O contrato cessara quando forem quitadas todas as prestagdes.

3. A prestacdo dos servicos sera efetuada a partir do dia seguinte a assinatura do contrato.

Artigo 4.° | Local da prestacao dos servigcos

1. Os servicos serdo prestados na Dire¢do de Tecnologias de Informacdo e Comunicages, sita na
Praca do Comercio s/n 1149-001 Lisboa.

2. O adjudicatario obriga-se a disponibilizar, simultaneamente com a prestacdo dos servigos objeto

do contrato, o seguinte:
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e Toda documentacdo que seja necessaria para a boa e integral utilizacdo daqueles;

e Certificados de origem e de conformidade técnica, caso aplicavel.

3. O ndo cumprimento do referido em 2. implicara a rejei¢do do servico.

CAPITULO Il - Obrigac¢des Contratuais

SECCAO | - Obrigacdes do Adjudicatario

Artigo 5.° | Obrigac¢des principais do adjudicatario

Sem prejuizo de outras obrigacBes previstas na legislacdo aplicavel, no presente Caderno de
Encargos ou nas cladusulas contratuais, da celebracao do contrato decorrem para o adjudicatario as
seguintes obrigacdes:

a. Obrigacdo da prestacdo dos servicos identificados na sua proposta no prazo indicado
no artigo anterior;

b. Obriga¢do de garantia dos servicos, caso aplicavel;

c. Obrigacao de pagamento de todas as despesas decorrentes de prestacdo de caucdes e
do processo de fiscalizagdo prévia pelo Tribunal de Contas, se aplicavel;

d. Obrigacdo de manter a entidade adjudicante atualizada das contribui¢des perante a
Seguranca Social e as Financgas, através das respetivas declarac8es ou certiddes, sem as
quais ndo serao efetuados pagamentos.

Artigo 6.° | Conformidade dos servigos

1.

O adjudicatario obriga-se a prestar ao contraente publico os servicos objeto do contrato de
acordo com as carateristicas, especifica¢cdes e requisitos técnicos.

Os servicos objeto do contrato devem ser prestados em perfeitas condi¢cdes de serem utilizados
para os fins a que se destinam.

O adjudicatario é responsavel, perante o contraente publico, por qualquer discrepancia dos
servigos objeto do contrato, apuradas nos termos artigo 8.°n.° 1.

Artigo 7.° | Inspecao dos servigos

1.

Efetuada a prestacdo dos servicos objeto do contrato, o contraente publico, por si ou através de
terceiro por ele designado, procede, no prazo de 10 (dez) dias, a inspe¢do dos mesmos, com
vista a verificar, respetivamente, se os mesmos correspondem as especificagdes e requisitos
técnicos definidos no presente Caderno de Encargos e na proposta adjudicada, bem como
outros requisitos exigidos por lei.

Durante a fase da inspec¢do, o adjudicatario deve prestar aos servicos competentes do
contraente publico toda a cooperacao e todos os esclarecimentos necessarios, podendo fazer-
se representar durante a realizacdao daquela inspecdo, através de pessoas devidamente
credenciadas para o efeito.
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3. Quando a inspecdo qualitativa for efetuada com recurso a servicos, contratados

especificamente para esse efeito, os encargos dai decorrentes, devidamente comprovados, séo
da responsabilidade do adjudicatario.

Artigo 8.° | Inconformidades ou discrepancias

1.

No caso de a inspec¢do indicada no artigo anterior ndo comprovar a total conformidade dos
servigos objeto do contrato, bem como a sua conformidade com as exigéncias legais, ou no caso
de existirem discrepancias com as carateristicas, especificacdes e requisitos técnicos definidos
no presente Caderno de Encargos, o contraente publico deve disso informar, por escrito, o
adjudicatario.

No caso previsto no numero anterior, o adjudicatario deve proceder, a sua custa e no prazo
razoavel que for determinado pelo contraente publico, as substituicdes necessarias para
garantir o cumprimento das exigéncias legais e das carateristicas, especifica¢des e requisitos
técnicos anteriormente referidos.

Apos a realizacdo das substituicbes necessarias pelo adjudicatario, no prazo respetivo, o
contraente publico procede a realiza¢do de nova inspecdo, nos termos do artigo anterior.

Artigo 9.° | Rececao dos servigos

1.

Apos a prestacgao dos servicos, deve ser emitida a respetiva fatura em duplicado com a indicagao
bem visivel de:

a. Numero do Processo de Despesa (NPD);

b. Numero do Pedido de Compra (PC) ou do Contrato;
c. Numero do Compromisso;

d. Morada;

e. IBAN e codigo SWIFT;

f. Endereco de Email;

g. NIPC ou VAT NUMBER.

2. As faturas deverdo ser remetidas ao contraente publico no prazo maximo de 5 dias Uteis apos

a assinatura do auto de rececao respetivo, de acordo com os art.° 7° e 36° do CIVA.

Artigo 10.° | Aceitagcao dos servicos

1.

Caso as inspec¢bes a que se refere o artigo 7.° comprovem a total conformidade dos servigos
objeto do contrato com as exigéncias legais, e neles ndo sejam detetados quaisquer defeitos ou
discrepancias com as carateristicas, especificacBes e requisitos técnicos definidos no presente
Caderno de Encargos, deve ser emitido, no prazo maximo de 8 dias a contar da data final das
inspecBes, um auto de rececdo, assinado pelos representantes do adjudicatario e do contraente
publico.

Com a assinatura do auto a que se refere o niUmero anterior, ocorre a transferéncia da posse e
da propriedade dos servigos objeto do contrato para o contraente publico, bem como do risco
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de deterioracdo ou perecimento dos mesmos, sem prejuizo das obrigacdes de garantia técnica
que impendem sobre o adjudicatario.

Artigo 11.° | Rejeicao dos servigos
1. Os servicos rejeitados sdo considerados para todos os efeitos como ndo entregues.

2. Estas rejei¢cdes serdo alvo de notificacdo ao adjudicatario.

Artigo 12.° | Fatura Eletrénica

O adjudicatario devera emitir faturas eletrénicas nos termos do estabelecido no Decreto-Lei n.°
123/2018, de 28 de dezembro e demais do normativo em vigor.

Artigo 13.° | Garantia dos servicos

1. A garantia dos servicos importa o compromisso de o adjudicatario se responsabilizar perante a
entidade adjudicante, sem quaisquer encargos adicionais para este, de substituir, e, ainda, de
reembolsar o preco pago, no caso de este ndo corresponder as condi¢des enumeradas na sua
proposta.

2. Se por forca dalei nada obstar em contrario, todas as obrigacSes descritas no presente contrato
relativas a garantia dos servicos sdo da exclusiva responsabilidade do adjudicatario.

Artigo 14.° | Dever de sigilo

1. O adjudicatario deve guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentacao, técnica e nao
técnica, comercial ou outra, relativa a atividade da Marinha, de que possa ter conhecimento ao
abrigo ou em relagdo com a execucgao do contrato.

2. A informacdo e a documentagdo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser transmitidas a
terceiros, nem objeto de qualquer uso ou modo de aproveitamento que ndo o destinado direta
e exclusivamente a execuc¢do do contrato.

SECCAO Il - Obrigacdes da Entidade Adjudicante

Artigo 15.° | Preco Base

O preco acima referido ndo pode, em caso algum, exceder o montante total maximo de 70.000,00€
(IVA excluido), considerado como parametro base do prec¢o contratual.

Artigo 16.° | Preco Contratual

1. Pela prestacdo dos servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais
obrigacBes constantes do presente Caderno de Encargos, o contraente publico deve pagar ao
adjudicatario o prego constante da proposta adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal em vigor.

2. O preco referido no numero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja
responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida ao contraente publico, nomeadamente
0s encargos decorrentes da utilizacdo de marcas registadas, patentes ou licencas.
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3.

Sem prejuizo do referido no numero anterior, é da responsabilidade do adjudicatario o
pagamento de quaisquer impostos, taxas, direitos de qualquer natureza ou outros encargos
exigidos pelas autoridades competentes e relativos a execug¢do do contrato a celebrar.

O contrato a celebrar ndo sera objeto de negociacao nem de revisao de precos.

Artigo 17.° | Condi¢des de pagamento

1.

As quantias devidas pelo contraente publico, nos termos dos artigos anteriores, serdo pagas no
prazo de 60 (sessenta) dias apds a rececdo pelo contraente publico das respetivas faturas, as
quais sé podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacao respetiva.

Para os efeitos do numero anterior, a obriga¢do considera-se vencida com a assinatura do
documento de quitagao respetivo.

Em caso de discordancia por parte do contraente publico, quanto aos valores indicados nas
faturas, deve este comunicar ao adjudicatario, no prazo de 8 (oito) dias, por escrito, os respetivos
fundamentos, ficando o adjudicatario obrigado a prestar os esclarecimentos necessarios ou
proceder a emissdo de nova fatura corrigida, em igual prazo.

Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no ponto 1. do presente artigo, as
faturas sdo pagas através de transferéncia bancaria.

O adjudicatario ndo pode efetuar a transmissao de créditos ao abrigo de contratos de factoring
ou proceder a cessdo de créditos sem autoriza¢ao expressa do contraente publico.

Artigo 18.° | Mora no pagamento

1.

O adjudicatario tera direito a juros de mora no pagamento das situac¢des liquidadas e aprovadas,
quando a mesma exceder 60 (sessenta) dias a contar da data da aprovac¢do da fatura.

2. Se o atraso na realizacdo de qualquer pagamento se prolongar por mais de 120 (cento e vinte)
dias, o adjudicatario podera proceder a resolu¢do do contrato.

3. Os prazos referidos no presente artigo s6 iniciam a sua contagem apds a emissao dos
documentos mencionados no ponto 2. do artigo anterior, quando aplicavel.

4. O atraso em um ou mais pagamentos nao determina o vencimento das restantes obriga¢fes de
pagamento.

CAPITULO Il - Penalidades Contratuais e Resolucdo do Contrato

Artigo 19.° | Penalidades contratuais

1.

Se o adjudicatario nao cumprir de forma exata e pontual as obriga¢cdes contratuais ou parte
delas por facto que lhe seja imputavel, a entidade adjudicante notifica-lo-a para cumprir dentro
de um prazo nao superior a 5 dias, salvo quando o cumprimento se tenha tornado impossivel
ou a entidade adjudicante tenha perdido o interesse na prestacao.

2. Mantendo-se a situacao de incumprimento ap6s o decurso do prazo referido no numero
anterior, o contraente publico pode exigir do adjudicatario o pagamento de uma pena
pecuniaria, de montante a fixar em func¢do da gravidade do incumprimento, nos seguintes
termos:
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3.

5.

a. Nos 8 (oito) dias além do prazo fixado no n.° 1, a penalidade sera de 0,5%o, por cada dia
de atraso;

b. Entre os 9 (nove) e os 30 (trinta) dias além do prazo fixado no n.° 1, a penalidade sera de
1,5%o, por cada dia de atraso;

c. Apbs 31 (trinta e um) dias além do prazo fixado no n.° 1, a penalidade sera de 3%o, por
cada dia de atraso.

O valor acumulado das san¢8es pecuniarias ndo pode exceder 20% do preco contratual, sem
prejuizo do poder de resoluc¢do do contrato.

O contraente publico pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as
penas pecunidrias devidas nos termos do presente artigo.

As penas pecuniarias previstas no presente artigo nao obstam a que o contraente publico exija
uma indemnizacdo pelo dano excedente.

Artigo 20.° | Forca maior

1.

Nao podem ser impostas penalidades ao adjudicatario, nem é havida como incumprimento, a
ndo realizacdo pontual das presta¢des contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte
de caso de forca maior, entendendo-se como tal as circunstancias que impossibilitem a
respetiva realizagdo, alheias a vontade da parte afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou
prever a data da celebracao 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, inundacdes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves,
embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo, motins e determinagdes
governamentais ou administrativas injuntivas.

3. Ndo constituem forca maior, designadamente;:

a. Circunstancias que nado 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. Determinag¢8es governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza sancionatoria
ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo adjudicatario de deveres ou énus
que sobre ele recaiam;

d. Manifesta¢Bes populares devidas ao incumprimento pelo adjudicatdrio de normas
legais;

e. Incéndios ou inundac¢Bes com origem nas instalagdes do adjudicatario cuja causa,
propagacao ou proporcdes se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento
de normas de seguranca;

f. Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do adjudicatdrio ndo devidas a
sabotagem;
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g. Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4. A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de for¢ca maior deve ser

imediatamente comunicada a outra parte.

A forca maior determina a prorrogacdo dos prazos de cumprimento das obrigacdes contratuais
afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante
da forca maior.

Artigo 21.° | Resolugao por parte do contraente publico

1.

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolu¢do do contrato previstos na lei, o contraente
publico pode resolver o contrato, a titulo sancionatério, no caso de o adjudicatario violar de
forma grave ou reiterada qualquer das obriga¢des que Ihe incumbem.

O direito de resolucdo referido no nimero anterior exerce-se mediante declara¢do enviada ao
adjudicatario e ndo determina a repeticdo das presta¢des ja realizadas, a menos que tal seja
determinado pelo contraente publico e sem prejuizo do respetivo direito de indemnizag¢do e do
pagamento pela parte, e apenas pela parte, do contrato executado até ao prazo estabelecido no
ndmero 3 do artigo 3.° deste Caderno, pelo adjudicatario.

Artigo 22.° | Resolucao por parte do adjudicatario

1.

3.

Sem prejuizo de outros fundamentos de resoluc¢do previstos na lei, o adjudicatario pode resolver
0 contrato quando qualquer montante, que lhe seja devido, esteja em divida ha mais de 120
(cento e vinte) dias.

Nos casos previstos no ponto 1. do presente artigo, o direito de resolu¢do pode ser exercido
mediante declara¢do enviada ao contraente publico, que produz efeitos 30 (trinta) dias apds a
sua recec¢do, salvo se esta Ultima cumprir as obrigacbes em atraso durante esse prazo,
acrescidas dos juros de mora a que houver lugar.

A resolucdo do contrato nos termos dos nUmeros anteriores ndo determina a repeticdo das
prestacdes ja realizadas pelo adjudicatario, cessando, porém, todas as obrigacBes deste ao
abrigo do contrato, com excecdo daquelas a que se refere o artigo 444.° do CCP.

Artigo 23.° | Execuc¢ao da caugao

Nao aplicavel.

CAPITULO IV - Disposicdes Finais

Artigo 24.° | Comunicacoes e notificacdes

1.

Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificagdes e comunicagdes
entre as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do CCP, para o domicilio ou
sede contratual de cada uma, identificados no contrato.

2. Qualquer alteragdo das informagdes de contato constantes do contrato deve ser comunicada a
outra parte, por escrito.
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3. As partes estdo vinculadas pelo dever de colaboragdo mutua, designadamente no tocante a
prestacdo reciproca de informacg8es necessarias a boa execuc¢do do contrato.

Artigo 25.° | Cessao da posicao contratual e subcontratacao

1. O adjudicatario ndo pode ceder a sua posi¢do contratual ou qualquer dos direitos e obriga¢des
decorrentes do contrato sem autoriza¢do prévia da entidade adjudicante, e nos termos previsto
no CCP.

2. Para efeitos da autorizagdo prevista no nimero anterior, o adjudicatario deve:

a. Submeter um requerimento a entidade adjudicante a solicitar a cessdo da posicdo
contratual, identificando o cessionario e as razdes e respetivos fundamentos;

b. Ser apresentada pelo cessionario toda a documentacdo exigida ao adjudicatario no
presente procedimento;

c. A entidade adjudicante apreciar, designadamente, se o cessionario ndo se encontra em
nenhuma das situag¢des previstas no artigo 55.° do Cédigo dos Contratos Publicos, e se
tem capacidade técnica e financeira para assegurar o exato e pontual cumprimento do
contrato.

3. O Adjudicatario ndo pode subcontratar ao abrigo do contrato celebrado sem autorizacdo prévia
da entidade adjudicante, e nos termos previsto no CCP.

Artigo 26.° | Fiscalizacao

1. Ndao obstante todos os direitos e deveres decorrentes do presente Caderno de Encargos o
contraente publico reveste-se dos poderes conferidos pelo artigo 302.° do CCP.

2. O poder de fiscalizacdo sera exercido através dos servicos competentes do contraente publico.

Artigo 27.° | Gestor do Contrato

Nos termos do artigo 96.°, conjugado com o artigo 290.°-A do CCP, sera designado um gestor do
contrato, com a fun¢do de acompanhar permanentemente a execugdo deste.

Artigo 28.° | Acesso as instalacdes

1. O adjudicatario e todas as pessoas que se encontrem ao seu servico obrigam-se a observar as
regras de seguranca e de apresentacdo que, em cada momento, forem estabelecidas pela
entidade adjudicante e comunicadas ao adjudicatario.

2. A entidade adjudicante indicara ao adjudicatario quais as normas de identificacdo do seu
pessoal, bem como dos procedimentos adequados para o acesso e circulagdo deste.

Artigo 29.° | Protecao de dados

1. O Adjudicatario compromete-se a assegurar cumprimento das obriga¢des decorrentes do
Regulamento Geral de Prote¢do de Dados (doravante designado RGPD) - Regulamento (UE)
2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho de 27/4 de 2016, e demais legislacdo que Ihe
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seja aplicavel relativa a dados pessoais, durante a vigéncia do contrato e, sempre que exigivel,

apoés a sua cessacdo, designadamente:

a.

Utilizar os dados pessoais a que tenha acesso ou que lhe sejam transmitidos pela
entidade adjudicante exclusivamente para as finalidades previstas no contrato;

Manter os dados pessoais estritamente confidenciais, cumprindo e garantindo o
cumprimento do dever de sigilo profissional relativamente aos mesmos;

Prestar a entidade adjudicante toda a colaboracdo de que esta careca para esclarecer
qualquer questdo relacionada com o tratamento de dados pessoais, ao abrigo do
contrato;

Assegurar o cumprimento do RGPD e demais legislacao relativa a protecao de dados;

Nao copiar, reproduzir, adaptar, modificar, alterar, apagar, destruir, difundir, transmitir,
divulgar ou por qualquer outra forma colocar a disposicdo de terceiros os dados
pessoais a que tenha acesso ou que |lhe sejam transmitidos pela entidade adjudicante
ao abrigo do contrato, exceto quando tal Ihe tenha sido expressamente comunicado,
por escrito, por esta ou quando decorra do cumprimento de uma obrigacdo legal;

Adotar as medidas de seguranca previstas no artigo 32.° do RGPD, que assegurem a
confidencialidade, a integridade, a disponibilidade e a resiliéncia dos sistemas e servicos
de tratamento de dados pessoais;

2. O adjudicatario sera responsavel por qualquer prejuizo em que a entidade adjudicante venha a

incorrer em consequéncia do tratamento, por parte do mesmo e/ou dos seus colaboradores, de

dados pessoais em viola¢do das normas legais aplicaveis.

Artigo 30.° | Foro competente

Para a resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato, designadamente a sua interpretacao,
execucdo, incumprimento, invalidade ou resolu¢do do contrato é competente o Tribunal

Administrativo de Circulo de Lisboa, com expressa renuncia a qualquer outro.

PARTE Il - CLAUSULAS ESPECIAIS

Artigo 31.° | Requisitos Técnicos

A Especificacdo Técnica faz parte integrante do presente Caderno de Encargos, constando do

Anexo A.
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ANEXO A - Especificacao Técnica

MINISTERIO DA DEFESA NACIONAL | MARINHA | DIRECAO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E COMUNICACOES Pagina 11 de 11
Praca do Municipio | 1149-001 Lisboa
E-mail: ditic.daf@marinha.pt - Telefone: (351) 213217500
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ANEXO A

ESPECIFICACAO TECNICA

PAQ N.2: 22022/DITIC
DATA: 27/04/2022
DIVISAO/SECCAO: DSE

IDENTIFICACAO DO PROJETO/PROCESSO: DITIC / SVCNUC / Sustentacdo dos Servicos Colaborativos /
Contrato MS Unified Enterprise Support

1. OBIJETIVO

O presente documento tem por objetivo proceder a definigdo das carateristicas funcionais do servico de
suporte a plataforma de servicos assentes em tecnologia Microsoft, onde sera disponibilizada assessoria
sobre boas praticas de gestdo e conhecimento tecnolégico dos colaboradores Microsoft, permitindo a
execuc¢ado de atividades orientadas a resolugdo ou mitigacao de problemas.

2. REQUISITOS FUNCIONAIS

O servigo a contratualizar tera de obedecer a requisitos funcionais de acordo com o explanado no presente
paragrafo.

2.1. REQUISITOS FUNCIONAIS GERAIS

O Adjudicatdrio terd de garantir, no minimo, a prestagdo dos servigos, abaixo indicados, para todos os

produtos e tecnologias Microsoft:

2.1.1. Dez dias de apoio side-by-side de um Engenheiro Especialista para apoio a remediacdo,
otimizacdo e moderniza¢do da infraestrutura e solugdes Microsoft, nomeadamente na

componente de Seguranca e Identidade;



2.1.2.

2.13.

Duas inscricdes em Workshops de 3 dias, em diversas tecnologias, efetuados por Engenheiros
Microsoft certificados;

Suporte Técnico 24x7, com tempos de resposta (SLA) enquadrados com os diferentes graus de
severidade, estabelecidos com critérios iguais ou equivalentes ao apresentado na tabela
seguinte. A definicdo de criticidade dos servicos e aplicacdes sera estabelecida entre a

Marinha e o adjudicatario no inicio do contrato:

Severidade Definicao Tempos de Resposta Esperados

Perda completa ou degradacao
< 15 min para produtos Azure
1 significativa de uma aplicacdo ou
< 1h para todos os outros produtos
solucdo critica

Perda ou degradacdo moderada dos
2 < 2h para todos os produtos
Servigos

Pequenos incidentes que resultem em
3 nenhum ou pequeno impedimento dos < 4h para todos os produtos

Servigos

2.1.4.
2.1.5.

2.1.6.

2.1.7.

2.1.8.

2.1.9.

2.1.10.

Apoio técnico com recursos adequados a cada produto e/ou tecnologia;

Acesso a Portal Services Hub, para gestdo de suporte centralizado, recomendacdes, catdlogo
de servicos da Microsoft e atualizacbes de produtos;

Possibilidade de efetuar andlise de condi¢do operacional a qualquer produtos e/ou tecnologia,
com recurso a assessments on-demand e apoio na instalagdo, configuracdo e andlise das
ferramentas adequadas;

Suporte telefdnico para evitar problemas comuns e diminuir a probabilidade de interrupgdes;
Acesso a formacgado técnica on-demand videos conduzidos por instrutores especialistas;
Suporte a gestdo dos servigos na cloud e faturagdo das eventuais contratualizagbes e
consumos das subscri¢cdes Azure;

Apoio técnico especializado para solugGes customizadas e especificas para produtos e
tecnologias Microsoft, em dreas como gestdo hibrida de servidores, ciberseguranca,
aplicacdes para Teams desenvolvidas em PowerApps, business analytics, e outras a ser

discutidas entre Adjudicatério e a Marinha durante a vigéncia do contrato.



2.2. REQUISITOS FUNCIONAIS ESPECIFICOS

O Adjudicatario tera de garantir, obrigatoriamente, com os requisitos especificos abaixo indicados:

2.2.1. Nomear e apresentar um Gestor de Incidentes que garanta:
2.2.1.1. Servir de ponto de contato da componente reativa e pessoa dedicada ao cliente;
2.2.1.2. Conhecer a realidade do cliente para entender o contexto das necessidades de
suporte reativo;
2.2.1.3. Gerir incidentes, combinando os aspetos mais valiosos da gestdo de situacdes
criticas e os aspetos reativos da gestao de casos;
2.2.1.4. Monitorizar todos os casos criados garantindo que os SLAs sejam cumpridos e que
os Engenheiros sejam alocados por forma a agilizar o tempo de resolucao.
2.2.2. Nomear e apresentar um Gestor Técnico de Conta que garanta:
2.2.2.1. Planear e executar a entrega de servicos de suporte;
2.2.2.2. Orquestrar equipas de entrega técnica e supervisdo de projetos cloud;
2.2.2.3. Orquestrar o processo de modernizacdo e transformacao, facilitando a comunicacao

entre as partes.

3. REQUISITOS DE GESTAO DE CONTRATO
3.1. O adjudicatario terd de ser um parceiro elegivel pela Microsoft para revenda do Unified Enterprise
Support Parter Model;
3.2. O Adjudicatario devera indicar o contacto completo a utilizar para a prestagdo de servigo técnico,
ficando obrigado a atualizagdo da informagao de contacto, caso se verifique alteragdo do mesmo;
3.3. O adjudicatario tem de garantir relatérios e reunides mensais com a Marinha, por indicacdo desta e
conforme seja considerado relevante de acordo com o tipo de produtos e servigos a desenvolver

e/ou evoluir.
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