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PARTE | - CLAUSULAS JURIDICAS

Clausula 1.2
Objeto do Concurso

O presente Caderno de Encargos (CE) compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na sequéncia do
procedimento pré-contratual que tem por objeto principal a aquisi¢dao de servigos para Manutenc¢ao de Servidores,
Rede e Sistemas, com apoio a gestdo de Sistemas Operativos, de Virtualizagado, Correio Eletrénico, Backup e outros,
gestdo e configuragdo dos equipamentos de rede e firewall e assisténcia técnica e manutencdo preventiva e reativa

com fornecimento de pecas incluido e atualizaces de software / firmware, quando aplicavel.

Clausula 2.2
Contrato
1. O contrato é composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus anexos.

2. O contrato a celebrar integra ainda os seguintes elementos, de acordo com o nimero 2 do artigo 962 do Cédigo

dos Contratos Publicos (CCP) na sua versdo atual:

a. Os suprimentos dos erros e das omissdes do CE identificados pelos concorrentes, desde que esses erros

e omissOes tenham sido expressamente aceites pelo 6rgdo competente para a decisdo de contratar;
b. Os esclarecimentos e as retificacdes relativos ao CE;
c. O presente Caderno de Encargos;
d. A proposta adjudicada;
e. Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo adjudicatario.

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no ndmero anterior, a respetiva prevaléncia é

determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados.

4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.2 2 e o clausulado do contrato e seus anexos,
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 101.2 desse mesmo diploma legal.

Clausula 3.2
Preco Base

Nos termos e para os efeitos do disposto no art.2 47.2 do CCP, o preco base (maximo) do procedimento é fixado

em 30.000,00€ (trinta mil euros) acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.
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Clausula 4.2
Vigéncia do contrato

O contrato terd o seu inicio a 15/08/2022 ou apds adjudicacdo, se esta ocorrer depois, e vigora até 31/07/2023,
em conformidade com os respetivos termos e condi¢Ges e o disposto na lei, sem prejuizo das obriga¢des acessdrias

gue devam perdurar para além da sua cessacdo.

Clausula 5.2
ObrigacGes principais do adjudicatario

1. Sem prejuizo de outras obrigacGes previstas na legislacdo aplicavel, no CE ou nas cldusulas contratuais, da

celebragdo do contrato decorrem para o adjudicatdrio as seguintes obrigacdes principais:

a. Dar apoio que vier a ser solicitado na Gestdao e Manutencdo de Servidores, Rede e Sistemas, com
particular incidéncia na gestdo de Sistemas Operativos, de Virtualizacdo, Correio Eletrénico e Backup, na
gestdo e configuracdo dos equipamentos de rede e firewall e assisténcia técnica e manutencdo
preventiva e reativa com fornecimento de pegas incluido e atualiza¢es de software / firmware, quando
aplicavel;

b. Manter ativo o apoio ao sistema Polyspeak (servidores e sistema aplicacional);

c. Responder, a cada submissdo de problema / avaria por parte da entidade adjudicante ou que resulte de

alerta automadtico, no prazo solicitado na Clausula 22.2, na coluna "Tipo Resposta”;

d. Assegurar a manutengdo preventiva e reativa do equipamento nos termos do presente CE,
nomeadamente da Clausula 22.23, e da proposta que vier a ser adjudicada, prevendo uma reposicao do

servico num espaco desejavel entre 4 a 6 horas ou no maximo em 12 horas Uteis;
e. Prestar o servico de SOC - SIEM nos equipamentos identificados.

f. Executar os servicos, diretos ou acessérios ao objeto do contrato, com absoluta subordina¢do aos
principios da ética profissional, isencao, independéncia, zelo e competéncia, de acordo com o estado da

arte;

g. Comunicar antecipadamente ao contraente publico os factos que tornem total ou parcialmente
impossivel a entrega dos bens ou prestacdo dos servicos objeto de contrato ou o cumprimento de

qualquer outra das suas obrigacdes;
h. Na&o alterar as condicbes de fornecimento dos bens ou da prestagdo dos servigos sem prévia autorizacdo
do Municipio;

i. Responder portodos os atos de quaisquer pessoas que, no ambito do contrato ou no periodo de garantia,
para o adjudicatario exercam fungdes, sem prejuizo da responsabilidade que pelo Municipio possa ser

exigida a essas mesmas pessoas;
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j. Comparecer a reunidoes convocadas pela entidade adjudicante, para acompanhamento da execucdo dos
servicos objeto de contrato; as reunides podem também ser convocadas pelo adjudicatario e podem ser

no formato online.

Sem prejuizo de outras obrigacGes previstas na legislacdo aplicavel, no CE ou nas clausulas contratuais, o
adjudicatério fica ainda obrigado, a titulo acessério, a recorrer a todos os meios materiais, humanos e
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.

Clausula 6.2
Conformidade, Condig¢des e Operacionalidade dos Bens e Servicos

Os bens a fornecer deverdo incorporar todas as pegas e acessérios necessarios a reposicdo normal de
funcionamento do bem / sistema afetado; os riscos originados na fase de carga, transporte e descarga sdo da

responsabilidade exclusiva do cocontratante.

Os bens fornecidos ao abrigo deste contrato, apds a instalagdo e confirmacao da funcionalidade, passam a ser
propriedade do Contraente Publico, ndo invalidando quaisquer responsabilidades que possam ser do

cocontratante.

A prestacdo dos servicos é no edificio dos Pacos do Concelho ou outros onde se encontrem os servigos do
Municipio do Entroncamento, dentro da area do seu concelho.

Os servigcos podem ser prestados remotamente, desde que tal seja exequivel e devem respeitar as melhores
praticas para o efeito.

O servico SOC sera prestado remotamente, devendo obedecer as melhores praticas na interligagdo com o
datacenter e equipamentos locais; deslocagdes ao local devem ser alvo de aviso prévio.

A informacdo resultante de andlises que venham ser efetuadas e a resultante do SOC devera ser considerada

propriedade do Contraente Publico.

Clausula 7.2
Preco Contratual

Pela prestacdo dos servicos objeto do contrato, bem como pelo cumprimento das demais obrigacGes
constantes no presente CE, o contraente publico deve pagar ao adjudicatario o preco constante da proposta

adjudicada, acrescido de IVA a taxa legal em vigor, se este for legalmente devido.

O preco referido no nimero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas cuja responsabilidade ndo
esteja expressamente atribuida ao contraente publico, incluindo as despesas de alojamento, alimentacdo e

deslocacdao de meios humanos, despesas de aquisi¢ao, transporte, armazenamento e manutencao de meios
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materiais ou de software, bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas,

patentes ou licengas.
3. O preco a que se refere o n.2 1 devera ser dividido em duas prestacdes:

a. a primeira, no valor de 40% do total da proposta, a vencer em agosto de 2022, ou apds assinatura de

contrato se esta acontecer posteriormente;

b. asegunda, no valor de 60% do total da proposta, a vencer em fevereiro de 2023.

Clausula 8.2
Condi¢Ges de Pagamento

1. A(s) quantia(s) devidas pelo contraente publico, nos termos da cldusula anterior, deve(m) ser paga(s) no prazo
de 60 dias apds a recegdo por este das respetivas faturas, as quais s6 podem ser emitidas apds o vencimento

da obrigacdo respetiva e com a indica¢do de todas as informacgdes legais necessarias a emissao da fatura.

a. Nos termos do artigo 2992 do CCP, na sua versao atual, este prazo é estabelecido tendo em conta

o processo administrativo de rececdo, conferéncia e validacdo dos documentos.

2. Para os efeitos do nimero anterior, a obriga¢do considera-se vencida no inicio de cada um dos momentos

indicados nas alineas do n? 3 da clausula anterior.

3. Em caso de discordancia por parte do contraente publico quanto aos valores indicados nas faturas, deve este
comunicar ao cocontratante, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando aquele obrigado a prestar os

esclarecimentos necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura corrigida.

4. Desde que devidamente emitidas e observado o disposto no n.2 1, as faturas sdo pagas através de transferéncia

bancdria para o NIB indicado pelo adjudicatario.

Clausula 9.2
Dever de sigilo e confidencialidade

1. A entidade adjudicante e o adjudicatario obrigar-se-3o, reciprocamente, a guardar sigilo e confidencialidade
sobre todos os assuntos previstos no objeto do contrato, e a tratar como confidenciais todos os documentos
a que tenham acesso no ambito do seu desenvolvimento, abrangendo esta obrigacdo aos seus agentes,
funcionarios, colaboradores ou terceiros que se encontrem envolvidos na prestacdo do servico ou no

procedimento ao qual o mesmo deu origem ou que dele venham a ter conhecimento.

2. Exclui-se do ambito do niumero anterior toda a informacdo gerada por for¢a da execugdo do contrato, bem
como todos os assuntos ou conteudo de documentos que em virtude de disposicdo legal tenham de ser

publicitados ou sejam do conhecimento publico.
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3. O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de cinco anos a contar do cumprimento ou
extingdo, por qualquer causa, do contrato em apreco, sem prejuizo da sujeigdo subsequente a quaisquer
deveres legais relativos, designadamente, a prote¢do de dados, segredos comerciais ou da credibilidade, do

prestigio ou da confianga devidos as pessoas coletivas.

Clausula 10.2
Penalidades contratuais

1. Pelo incumprimento de obrigacbes emergentes do contrato, o Municipio do Entroncamento pode exigir do
adjudicatdrio o pagamento de uma pena pecunidria, de montante a fixar em funcdo da gravidade do
incumprimento, nos seguintes termos:

a. Pelo incumprimento das datas e prazos de prestagcdo do servigo, até 5% do valor mensal do contrato
(valor do contrato / 12) por cada dia de atraso; comegard em 1% do valor mensal do contrato no primeiro
dia, com um incremento diario de 1% do valor mensal do contrato por cada dia que passa em atraso até
ao maximo diario de 5%, sempre por cada dia em atraso;

b. Em casos muito graves, como sejam a paragem do sistema, o valor referido anteriormente pode ser
calculado proporcionalmente em fung¢do do nimero de horas em atraso, em fracdes de 1/6 do dia (4
horas de um dia), apds a 22 fracdo de tempo devido.

2. Em caso de resolugdo do contrato por incumprimento do adjudicatario, o contraente publico pode exigir-lhe
uma pena pecunidria de até 20% do valor do contrato.

3. Ao valor da pena pecunidria prevista no nuimero anterior sdo deduzidas as importancias pagas pelo
adjudicatério ao abrigo da alinea a) do n.2 1, relativamente aos servigos cujo atraso na respetiva conclusdo
tenha determinado a resolugdo do contrato.

4. Na determinacdo da gravidade do incumprimento, o Municipio do Entroncamento tem em conta,
nomeadamente, a duracdo da infracdo, a sua eventual reitera¢do, o grau de culpa do adjudicatario e as
consequéncias do incumprimento.

5. O Municipio do Entroncamento pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do contrato com as penas
pecuniarias devidas nos termos da presente clausula.

6. As penas pecunidrias previstas na presente cldusula ficam limitadas a 20% ou a 30% do precgo contratual, nos
termos do artigo 329.2 do CCP.

7. As penas pecuniarias previstas na presente clausula ndo obstam a que o Municipio do Entroncamento exija

uma indemnizag¢do pelo dano excedente.
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Clausula 11.2
Casos fortuitos ou de forga maior

1. N&o podem ser impostas san¢Bes ao cocontratante, nem é havida como incumprimento, a ndo realizagdo
pontual das presta¢des contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso de forga maior,
entendendo-se como tal as circunstancias que impossibilitem a respetiva realizacao, alheias a vontade da parte
afetada, que ela ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebragdo do contrato e cujos efeitos nao lhe

fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2. Podem constituir forga maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior, designadamente, tremores
de terra, inundagdes, incéndios, epidemias, sabotagens, greves, embargos ou bloqueio internacionais, atos de

guerra ou terrorismo, motins e determinag¢des governamentais ou administrativas injuntivas.
3. Nao constituem for¢a maior, designadamente:

a. Circunstancias que ndo constituam forga maior para os subcontratados do prestador de servicos, na parte

em que intervenham;

b. Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do prestador de servicos ou a grupos de sociedades

em que este se integre, bem como a sociedades ou grupos de sociedades dos seus subcontratados;

c. DeterminacgOes governamentais, administrativas ou judiciais de natureza sancionatdria ou de outra forma

resultantes do incumprimento pelo prestador de servigos de deveres ou énus que sobre ele recaiam;
d. Manifestages populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servigos de normas legais;

e. Incéndios ou inundagGes com origem nas instalagdes do prestador de servigos cuja causa, propagacgdo ou

proporg¢ées se devam a culpa ou negligéncia sua ou ao incumprimento de normas de seguranca;

f. Avarias nos sistemas informaticos ou mecanicos do prestador de servicos ndo devidas a sabotagem;

quaisquer eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

4. A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forca maior deve ser imediatamente

comunicada 4 outra parte, informando o prazo previsivel para restabelecer a situacgdo.

5. Aforca maior determina a prorrogacao dos prazos de cumprimento das obrigacdes contratuais afetadas pelo

periodo de tempo comprovadamente correspondente ao impedimento resultante daquela.

Clausula 12.2
Seguros
1. E da responsabilidade do cocontratante a contratagdo dos seguros que forem exigiveis nos termos da lei.

2. O contraente publico pode, sempre que entender conveniente, exigir prova documental da celebra¢do dos

contratos de seguro referidos no nimero anterior, devendo o adjudicatario fornecé-la no prazo de 5 dias.
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Clausula 13.2

Subcontratacdo e Cessao da Posi¢ao Contratual

A cessdo da posicdo contratual e a subcontratacdo sdo permitidas nos termos do CCP, na sua versao atual, em

particular os artigos 3162 e seguintes. Fica também prevista, de forma explicita, a cessdo da posi¢cdo contratual por

incumprimento do cocontratante, nos termos do artigo 3182-A.

Clausula 14.2
Extingdo do contrato

O contrato pode ser extinto por revogacao ou resolucao, entre outras, nos termos do artigo 3302 e seguintes

do CCP, na sua versdo atual.

A extingdo por qualquer das formas referidas anteriormente, em particular a resolu¢do, ocorre sem prejuizo

da clausula relativa as san¢des contratuais.

O Municipio do Entroncamento pode, em caso de rescisado, exigir a reposicdo dos montantes pagos.

Clausula 15.2
Notificag6es e Comunicagoes

As notificagBes e comunicagdes regem-se de acordo com o estipulado no CCP, na sua versdo atual, artigos 4672

e seguintes.
Os contactos do contraente publico sdo os seguintes:

a. Endereco Postal: Camara Municipal do Entroncamento, Largo José Duarte Coelho, 2330-078

Entroncamento
b. Enderecgos de correio eletrénico para as comunica¢des durante a vigéncia do contrato:

i. questdes técnicas e do contrato: informatica@cm-entroncamento.pt

ii. questdes relacionadas com pagamentos e faturacdo: contabilidade@cm-entroncamento.pt com

conhecimento a informatica@cm-entroncamento.pt

O adjudicatério deve incluir na proposta os contactos do gestor de clientes e/ou gestor de contrato ou gestor
técnico e os contactos da assisténcia técnica, mail e telefone, que permitam cumprir os tempos de resposta

definidos nas clausulas respetivas.

Qualquer alteragdo das informacgGes de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra parte

por escrito para os enderegos que estiverem em vigor nesse momento.
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Clausula 16.2
Acompanhamento da Presta¢ao dos Servigos

1. O gestor de projeto do cocontratante fica obrigado ao envio de informacdo sobre o estado de evolugdo do
contrato, por correio eletrénico, para o representante do contraente publico, que serd o gestor do contrato a

ser indicado nos termos do artigo 290.2-A do CCP, na sua redacgao atual.

2. Para o acompanhamento da execug¢do do contrato, o envio da informacao devera ter um carater periddico, no

minimo mensal, mas que pode ser definido entre as partes conforme o conteudo.

3. Todos os relatdrios, registos, comunicacdes, memorandos e demais documentos elaborados devem ser
integralmente redigidos em lingua portuguesa, com as devidas excec¢Oes resultantes da utilizacdo dos

neologismos ou termos técnicos.
Clausula 17.2
CertificacOes, Patentes, Licengas e Marcas Registadas

1. Sado da responsabilidade do cocontratante quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo, no fornecimento ou
posteriormente, de marcas ou patentes registadas ou licengas do equipamento ou software, nas versdes

entregues a data do fornecimento.

2. Caso o contraente publico venha a ser demandado por ter infringido, na execugdo do contrato ou apds este e
de acordo com o ponto anterior, quaisquer direitos, o cocontratante tera por obrigacao indemnizar aquele de
todas as despesas que, em consequéncia, haja de fazer e de todas as quantias que tenha de pagar seja a que

titulo for.

3. O cocontratante deverd certificar que os sistemas utilizados se encontram de acordo com a legislacdo e

normativos em vigor, na area de telecomunicac¢des e areas conexas.

Clausula 18.2
Contagem dos Prazos

A contagem dos prazos na fase de execugdo dos contratos, incluindo os prazos de manutencdo e assisténcia,

rege-se de acordo com o artigo 4712 do CCP, na sua versao atual.

Clausula 19.2
Foro Competente

Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato fica estipulado a competéncia do Tribunal

Administrativo de Leiria.
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Clausula 20.2
Legislacdo Aplicavel
A tudo o que ndo esteja especialmente previsto no caderno de encargos e convite, aplica-se o regime previsto no

Cddigo dos Contratos Publicos publicado pelo D.L. n.2 18/2008 de 29 de janeiro, na sua atual redagdo.
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Parte Il — Clausulas Técnicas
Clausula 21.2
Declaragdes exigidas

1. No sentido de protecao de direitos de autor e de propriedade intelectual ou comercial e de garantir que a
assisténcia e suporte aos equipamentos é prestada com a qualidade e competéncia exigidas, o cocontratante

deve estar autorizado pelos construtores DELL EMC e Unisys a intervencionar os equipamentos em apreco.

2. Para efeitos do nimero anterior, com a apresentagao da proposta devem ser submetidas as declaragdes que

atestem a autorizacao solicitada.

3. Para efeitos de garantia de qualidade na gestdo do contrato e da operagao em geral, a empresa deve atestar

possuir certificacdo de qualidade pela norma 9001:2000 ou equivalente.

4. Os técnicos do cocontratante também devem estar habilitados, com formacdo adequada para o efeito, a
intervencionar os equipamentos (DELL EMC e Unisys) e sistemas (DELL EMC e Microsoft, pelo menos) em

causa. As declaragdes / certificados que o atestem podem ser solicitadas durante a execugdo do contrato.

Clausula 22.2
Equipamentos e Sistemas abrangidos

1. O cocontratante devera dar o apoio que vier a ser solicitado na Gestdo e Manutenc¢do (preventiva ou reativa)
de Servidores, Rede e Sistemas, com particular incidéncia na gestdo de Sistemas Operativos, de Virtualizagao,
Correio Eletréonico e Backup, na gestdo e configuracdo dos equipamentos de rede e firewall e assisténcia
técnica e manutencdo preventiva e reativa com fornecimento de pecas incluido e atualiza¢bes de software /

firmware, quando aplicavel.

2. Os equipamentos e sistemas e servicos cuja manutencado é contratualizada:

Equipamentos / Sistemas Tipo Resposta | Quantid.

Servidores - Manutencgao servidores

Servidores Unisys ES3220L - 6V74N2)J 24x7x4 1
Servidor DELL » R310 - DZ8955) 24x7x4 1
Servidor Unisys ES7405R (2008; ¢/ PDUs, monitor e keyboard 1U) 9x5x4 1
DELL PowerEdge R905 (2010) - 1LONT4) NBD 1
Servidor Dell R620 » 3NXT522 / 3PXT522 / BMXT522 24x7x4 3
Servidor Dell R650: 87CPFR3 / 77CPFR3 / 97CPFR3 27x7x4 3
Armazenamento
Storage Dell EMC SC5020F: BT2P2T2 24x7x4 1

Sistema VOIP (2012)

Servidor DELL R310 (2 unidades) - GZXOF5J e HZXOF5) 24x7x4 2

UPS - APC SmartUPS SMX3000RMHV2U + SMX120RMBP2U NBD 1
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Polyspeak - incluir licenciamento para 400 utilizadores 24x7x4 1
Ativos de rede (Solugdo global de rede 2011)

Nortel Security Switch WLAN 2382 Series (+ 2SFP) 24x7x4 1

Avaya Trapeze Mobility Point® MP-432 NBD 20

Switches DELL 6224F 24x7x4 2

Switches DELL 6248 24x7x4 2

Switches DELL 6248P 24x7x4 4

Switches DELL 6224P 24x7x4 3

Switches DELL 5524P 24x7x4 26
Ativos de rede - EBRA e EBB (2014)

Servidor Dell PowerEdge R420 » 3BTDZY1 24x7x4 1

Switch Dell PowerConnect 2824 » J8Q4VS1; F5Q4VS1; 1IMQ4VS1 24x7x4 3

Switch Dell PowerConnect 5524P » FVG40Z1; BSG40Z1 24x7x4 2

Switch Dell PowerConnect 5524 » 76D80Z1 24x7x4 1
Equipamentos diversos e Sistema

NAS Dell PowerVault NX3200 - 3Q2FZY1 24x7x4 1

Dell UPS, rack, 3750W 4U - CN-OH952N-75162-3BP-0028-A05 NBD 1

Robot DELL PV TL2000 LT04-120 (2010) NBD 1

NAS Dell PowerVault MD1200 - 5B07422 24x7x4 1

Apoio na gestdo e resolugdo de problemas com o Sistema, em particular: Windows

Server AD, File Server / Storage, Virtualizagdo, Backups com DR, Exchange Server,

switching / firewall / routing e configurac¢des associadas. 9x5x4 1
SOC (Security Operations Center), com Servico de SIEM 24x7x4 1

1. Relatérios mensais acerca das atividades e métricas do proprio servico bem como
informacao sobre os incidentes de ciberseguranca geridos e partilha do conhecimento
adquirido ao longo da prestagdo do mesmo.

2. Aviso imediato em caso de quebras de seguranga que comprometam o sistema ou
parte dele (ex: sistemas de ficheiros, servidor de mail, etc).

3. Integracdo com o SIEM de 13 ativos: 1 Firewall Watchguard; 4 Switches Dell (core); 1
MS Exchange; 1 MS SQL; 2 Windows Domain Controller; 4 Windows Servers, incluindo
IIS e File Server.

4. Criagdo do diagrama de rede / esquema logico de ligagdes dos dispositivos.

3. Acoluna “Tipo de Resposta” deve ser interpretada da seguinte forma:

i. "24x7x4" significa no prazo maximo de 4 horas, contadas linearmente e de seguida, em qualquer

horario e dia da semana, ao longo da vigéncia do contrato;

ii. "9x5x4" significa no prazo maximo de 4 horas, contadas de segunda a sexta entre as 08h00 e as

19h00, ao longo da vigéncia do contrato;

iii. "NBD" (do inglés Next Business Day) significa no prazo maximo até ao final do dia util seguinte.
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Clausula 23.2
Equipa e competéncias

Na proposta apresentada deve estar identificado o gestor do projeto por parte do adjudicatario, o qual deve

ser o ponto de contacto direto para toda as questdes, no global, do contrato.

a. Este responsdvel deve ter pelo menos 5 anos de experiéncia nestas fungGes e deve zelar pelo bom

cumprimentos do contrato.
Os técnicos devem ter as competéncias préprias para a prestacao do servico que a que forem afetos.

Os técnicos que intervenham em hardware devem ter formacao especifica, propria e adequada ao produto,

para o efeito e para o bem em causa, conforme Clausula 21.2.

Clausula 24.2
Ferramenta de gestao de pedidos e ocorréncias

O adjudicatério deve possuir uma ferramenta para registo e gestdo dos pedidos de apoio / incidentes e

controlo dos niveis de servico contratados.

Mensalmente deve ser enviado a Camara um relatdrio, que pode ser automatizado, onde conste, pelo menos:
a. Tempo médio de atendimento;
b. NuUmero de pedidos / Incidentes registados, preferencialmente tipificados;

c. Numero de Pedidos de Servigco efetuados;

Clausula 25.2

Lingua dos documentos e software

Toda a documentacdo, incluindo a proposta, manuais e relatérios devem ser em Portugués.
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