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| - CLAUSULAS JURIDICAS

1. IDENTIFICAGAO DAS PARTES

1.1. Entidade Adjudicante: Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT), pessoa coletiva
de direito publico 513 637 257, com sede no Palacio Coimbra, Rua de Santa Apolénia, n.°

53, 1100-468 Lisboa.

1.2. Adjudicatario: a quem é adjudicada a proposta.
2. CLAUSULAS PELAS QUAIS SE REGE O CONTRATO
2.1. Na execugao do objeto contratual, observar-se-ao:

a) As clausulas do contrato a celebrar, considerando-se também integrados no mesmo: (i)
0s suprimentos dos erros e das omissdées do caderno de encargos identificados pelos
concorrentes, desde que expressamente aceites pela AMT, (ii) os esclarecimentos e as
retificagdes relativos ao caderno de encargos, (iii) o presente caderno de encargos, (iv)
a proposta adjudicada e (v) os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados
pelo adjudicatario;

b) O Cddigo dos Contratos Publicos (doravante CCP), aprovado em anexo ao Decreto-Lei
n.° 18/2008, de 29 de janeiro, na sua redagao atual,

c) Os demais diplomas legais e regulamentares que se encontrem em vigor e que se
relacionem com o objeto do contrato a celebrar, os quais serdo considerados em todas
as suas disposicoes imperativas e nas demais cujo regime ndo haja sido alterado pelo
contrato ou documentos que dele fazem parte integrante.

3. REGRAS DE PREVALENCIA E DE INTERPRETAGAO DOS DOCUMENTOS QUE
REGEM O CONTRATO
3.1. As situagdes de divergéncias entre os varios documentos que fazem parte integrante do
contrato seguem estritamente as regras que constam dos n.°¢ 5 e 6 do artigo 96.° do CCP.
3.2. Em caso de duvida sobre a interpretacdo das regras aplicaveis ou sobre o modo de

execucao das respetivas obrigagdes, o adjudicatario devera:
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a) Formular tais duvidas imediatamente, por escrito, a AMT e aceitar as decisbes que

esta tomar;

b) Se as duvidas ocorrerem ap6s o inicio da vigéncia do contrato, o adjudicatario devera

formula-las imediatamente, também por escrito, justificando as razbes da sua
apresentacao extemporanea, sem prejuizo da sua responsabilidade decorrente do

atraso.

3.3. A falta de cumprimento dos deveres referidos nas alineas do nimero precedente torna o

adjudicatario responsavel por todas as consequéncias da sua errénea ou deficiente

interpretacao.

4. PRECO BASE

4.1. O preco base é de 33.400,00€ (trinta e trés mil e quatrocentos euros), acrescido de IVA a

taxa legal aplicavel.

4.2. O prego base é decomposto de acordo com os seguintes termos e condigdes:

a)

b)

Componente ISP — o valor maximo a apresentar para esta componente é de 7.000,00
€ (sete mil euros), acrescido de IVA a taxa legal em vigor aplicavel, referente a
prestacao de servicos de fornecimento de internet e servigcos de suporte conexos. A
faturagdo desta componente é mensal e fixa, sendo calculada através da divisdo do
montante proposto pelo Adjudicatario, para esta componente, pelos 36 (trinta e seis)
meses de execug¢do contratual, conforme indicado no Anexo 2 ao programa do
concurso — Calculo Precgo Global;

Componente VLE - o valor maximo a apresentar para esta componente é de
16.700,00 € (dezasseis mil e setecentos euros), acrescido de IVA a taxa legal em vigor
aplicavel, referente a locacdo de equipamentos de telefonia fixa VOIP e servigos de
suporte e administragéo conexos. A faturagéo desta componente é mensal e fixa, sendo

calculada através da divisdo do montante proposto pelo Adjudicatario, para esta
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componente, pelos 36 (trinta e seis) meses de execugao contratual, conforme indicado
no Anexo 2 ao programa do concurso — Calculo Prego Global;

c) Componente VOIP — O valor maximo a apresentar para esta componente é de
5.900,00 € (cinco mil novecentos euros), acrescido de IVA a taxa legal em vigor
aplicavel, referente aos consumos mensais de comunicacées efetuados no ambito dos
tarifarios RFN, RMN, RUE e RFUE. A faturacdo desta componente é mensal e variavel,
na proporgéo dos consumos efetivamente realizados;

d) Componente BCE — o valor fixo desta componente, o qual nao esta submetido a
concorréncia, é de 3.800,00 € (trés mil e oitocentos euros), acrescido de IVA a taxa
legal em vigor aplicavel, referente aos consumos mensais de comunicagdes efetuados
no ambito do tarifario Outros, i.e., os consumos extraordinarios, e também, em caso
de necessidade, dos tarifarios RFN, RMN, RUE e RFUE. A faturacido desta componente
€ mensal e variavel, na proporg¢ao dos consumos efetivamente realizados.

4.3. No caso da proposta apresentar um pregco contratual superior ao prego base sera
imediatamente excluida, nos termos da alinea d) do n. ° 2 do artigo 70.° do CCP.

4.4. O precgo base inclui todas as prestagdes que constituem o objeto do presente documento,
0s encargos e as despesas cuja responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida a
AMT, incluindo as despesas de deslocacdo de meios humanos, despesas de aquisi¢ao,
transporte, armazenamento e manutengcdo de meios materiais bem como quaisquer
encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patentes ou licengas.

5. REMUNERAGAO E PAGAMENTO

O adjudicatario obriga-se a executar pelo preco contratual, todas as componentes constantes

deste caderno de encargos, competindo-lhe ainda fornecer os bens e efetuar os

servigos/trabalhos subsidiarios que forem consequentes daqueles ou necessarios para a sua

perfeita execugao, sem direito a quaisquer remuneragdes suplementares, cumprindo todas as
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instrucdes que para o efeito lhe forem transmitidas pela AMT ou pelo(s) seu(s) representante(s),

sem prejuizo do disposto nos numeros seguintes.

6. FATURAGCAO E FORMA DE PAGAMENTO

6.1. A faturagao sera apresentada numa base mensal, respeitante aos servigos efetivamente

prestados, e devera, de acordo com as quatro componentes do preco base (ISP, VLE, BCE

e VOIP), obedecer as seguintes condigoes:

a)

b)

c)

d)

Componente ISP — o valor mensal desta componente sera constante ao longo do
prazo de execucdo, e é calculado através da divisdo do montante proposto pelo
Adjudicatario, para esta componente, pelos 36 (trinta e seis) meses de execugao
contratual. Devem ser faturados nesta componente todos os custos fixos destinados a
manutencao, otimizacao, atualizagdo e de administragao da infraestrutura tecnolégica
do servigo ISP, bem como dos servigos de suporte conexos;

Componente VLE — o valor mensal desta componente sera constante ao longo do
prazo de execucgdo, e € calculado através da divisdo do montante proposto pelo
Adjudicatario, para esta componente, pelos 36 (trinta e seis) meses de execugéo
contratual;

Componente BCE - O valor mensal desta componente é variavel e é determinado em
funcdo dos consumos efetuados e dos pregos unitarios apresentados pelo
Adjudicatario para o tarifario Outros, e também, em caso de necessidade, dos tarifarios
RFN, RMN, RUE e RFUE, e esta limitado ao montante maximo definido na alinea d)
da claususla 4.2 — Preco Base;

Componente VOIP — O valor mensal desta componente é variavel e € determinado
em funcdo dos consumos efetuados e dos precos unitarios apresentados pelo
Adjudicatario para os tarifarios RFN, RMN, RUE e RFUE. Todos os custos fixos
destinados a manutencgao, otimizacao, atualizagdo e de administragédo da infraestrutura

tecnoldgica deste servigo serdo incluidos nesta componente.
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6.2. Os consumos efetuados serao faturados em funcado dos precos unitarios apresentados

para os seguintes tarifarios:

a) RFN - Numeros de redes fixas nacionais e numeros nacionais de custo acrescido;

b) RMN - Numeros de redes méveis nacionais;

¢) RUE — Numeros de redes internacionais, de paises da Unido Europeia;

d) RFUE - Numeros de redes internacionais, de paises fora da Unido Europeia; e

e) Outros — Numeros de outras redes internacionais, nao incluidas nas redes anteriores e

apresentados pelo Adjudicatario.

6.3. Todos os consumos efetuados serdo faturados ao minuto, distribuidos pelas respetivas
categorias RFN, RMN, RUE, RFUE e Outros.

6.4. O Adjudicatario devera submeter a AMT um relatério mensal detalhado com todos os
consumos realizados, por numero de telefone de onde originou a chamada, tipologia da
chamada realizada, i.e., para numero das redes fixas nacionais (RFN); das redes moveis
nacionais (RMN); internacional de pais da Unido Europeia (RUE), internacional de pais
fora da Unido Europeia (RFUE) ou Outros, em conformidade com o correspondente valor
faturado.

6.5. Os pagamentos serao efetuados mediante apresentagao das respetivas faturas, no prazo
de 60 (sessenta) dias de calendario, a contar da data de entrada de cada fatura na AMT,
desde que a mesma tenha tido a aprovacgédo da AMT.

6.6. Caso as faturas apresentadas nao sejam aprovadas pela AMT, porque desconformes com
0 contrato, esta comunicara tal decisdao ao adjudicatario, no prazo de 10 (dez) dias de
calendario, o qual devera apresentar outras em sua substituicdo, devidamente corrigidas.

7. REVISAO DE PREGOS

Nao havera lugar a revisdo de pregos.

8. ADIANTAMENTOS

No dmbito da presente contratacdo ndo ha lugar a adiantamentos.
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9. CAUGAO

Nao havera lugar a prestagédo de caugao, ao abrigo do disposto na alinea a) do n.° 2 do artigo

88.° do CCP.

10. PRAZO DE EXECUGAO

10.1. O contrato a celebrar entra em vigor na data da sua assinatura, com inicio da produgao
dos seus efeitos na data da entrada em produtivo dos servigos objeto do contrato a
celebrar, a qual terd de ocorrer até ao dia 23 de abril de 2023 e termina decorridos 36
(trinta e seis) meses desta data.

10.2. O prazo que decorrera entre a entrada em vigor do contrato a celebrar e a data de
entrada em produtivo dos servigos em aprego, destina-se a assegurar a realizagao de
quaisquer migracdes necessarias.

11. SANGOES

11.1. Se o adjudicatario ou os seus agentes, de sua iniciativa ndo previamente autorizada
pela AMT ou os seus agentes, atuarem de modo que permita a terceiros exigir uma
indemnizagcao a AMT, devera o adjudicatario indemnizar a AMT por todos os prejuizos
sofridos.

11.2. Se o adjudicatario ndo cumprir qualquer um dos prazos estabelecidos para a execugao
contratual, ficara sujeito a sancao por incumprimento de 1% (um por cento) do prego
contratual por cada dia de atraso até a data efetiva do cumprimento, sem prejuizo do
disposto no numero seguinte.

11.3. As demais regras aplicaveis as sangdes contratuais, seguem a disciplina dos n.°s 2 a 4
do artigo 329.° do CCP.

11.4. A aplicagdo de sangdes contratuais sera objeto de audiéncia prévia, nos termos
previstos no n.° 2 do artigo 308.° do CCP.

11.5. A cobranca das eventuais san¢cbes em que o adjudicatario incorra, sera efetuada, a

critério da AMT, designadamente por desconto no pagamento subsequente a
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verificagao do facto que tenha dado origem a penalidade, ou, caso tal ndo seja possivel,

sera emitida nota de crédito.

12. PUBLICIDADE

O adjudicatario ndo podera fazer ou consentir qualquer espécie de publicidade, sem a prévia

autorizacdo da AMT.

13. CONFIDENCIALIDADE

O adjudicatario obriga-se a nao divulgar quaisquer dados, factos ou documentos do presente

procedimento ou do contrato, incluindo seus trabalhadores ou quaisquer subcontratados,

mesmo apos o seu termo, por qualquer motivo.

14. RESPONSABILIDADE

14.1.

14.2.

O adjudicatario assume integral responsabilidade pelo objeto do contrato, sendo o Unico
responsavel perante a AMT pela sua boa execugdo, com observancia do disposto na
clausula 18. — Subcontratacao.

As acgdes de supervisio e controlo da AMT, ou de qualquer dos seus representantes ou
orgaos sociais, em nada alteram ou diminuem a responsabilidade do adjudicatario no

que se refere a sua execugao contratual.

15. RESOLUGAO

15.1.

15.2.

Em caso de resolugao contratual, quer por parte do adjudicatario, quer por parte da
AMT, aquela sera regulada pela disciplina constante dos artigos 325.° a 329.°, 332.° a
335.° € 448.° € 449.° do CCP, respetivamente.

Nao obstante o supra exposto, caso se verifiguem os pressupostos da resolugao
contratual por incumprimento por parte do adjudicatario, este cede a sua posicéo
contratual ao concorrente do presente procedimento pré-contratual, que venha a ser
indicado pela AMT, de acordo com a ordem sequencial daquele procedimento,

seguindo-se a disciplina do artigo 318.°-A do CCP.
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16. CASO FORTUITO OU DE FORCA MAIOR

16.1.

16.2.

Em caso fortuito ou de forga maior, o contraente atingido notificara, imediatamente, por
escrito a outra parte, fornecendo-lhe todas as informagoes relevantes no prazo de 5
(cinco) dias uteis, para que as partes em colaboragado procedam ao seu apuramento e
a determinacao dos seus efeitos. Se a parte afetada assim nao proceder, ndo podera
mais invocar os seus direitos, salvo se o caso fortuito ou de forga maior a houver
impedido também de solicitar oportunamente o apuramento do facto.

Em caso fortuito ou de forca maior que impeca a prestacdo dos servicos ou o
fornecimento dos bens por parte do adjudicatario, a AMT podera recorrer a terceiros
para a execucdo das prestacdbes em causa, pelo tempo correspondente ao

impedimento.

17. CESSAO

O adjudicatario ndo podera transmitir quaisquer direitos ou obrigagcdes emergentes do contrato

a terceiros, sem prévia autorizacdo, por escrito, da AMT, nos termos do disposto nos artigos

317.° e 318.°, ambos do CCP.

18. SUBCONTRATAGCAO

18.1.

18.2.

18.3.

A responsabilidade pela execugao das prestacdes que compdem o objeto contratual,
seja qual for o agente executor, sera sempre do adjudicatario e s6 dele, salvo no caso
de cessao da posi¢ao contratual devidamente autorizada.

Caso o adjudicatario pretenda realizar qualquer parte da execugao contratual por
recurso a subcontratagdo, devera requerer previamente a competente autorizacédo da
AMT, seguindo-se o regime e tramitagao previstos nos artigos 318.° a 321.°-A do CCP.
A AMT podera recusar a subcontratagédo com os fundamentos previstos no artigo 320.°

do CCP.

19. OBRIGAGAO DO ADJUDICATARIO

O adjudicatario esta obrigado ao cumprimento integral do disposto no artigo 419.°-A do CCP,
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aplicado por remissao do n.° 2 do artigo 451.° do mesmo diploma legal.

20. DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL

20.1. Serao inteiramente por conta do adjudicatario, os encargos e responsabilidades
decorrentes da utilizagdo, na execugdo do contrato, de hardware, de software ou de
outros a que respeitem quaisquer patentes, licencas, marcas e outros direitos de
propriedade industrial ou direitos de autor ou conexos.

20.2. Se a AMT vier a ser demandada por ter sido infringido, na execugao contratual, qualquer
dos direitos mencionados em 19.1, o adjudicatario respondera nos termos do disposto no
n.° 2 do artigo 447.° do CCP.

20.3. Nos termos e para os efeitos legais vigentes, todo e qualquer servigo executado, no
ambito do objeto do contrato, sera considerado propriedade da AMT.

21. PREVENGAO DE CONFLITOS DE INTERESSES

21.1. O adjudicatario declara sob compromisso de honra que nao detém, nem detera, direta ou
indiretamente, quaisquer participagcdes sociais ou interesses com empresas, grupos de
empresas ou outras entidades destinatarias da atividade da AMT, nos termos e para os
efeitos das alineas b) e c¢), do n.° 1, do artigo 19.°, por remisséo do n.° 5, do artigo 32.°,
ambos da Lei-quadro das entidades reguladoras, aprovada pela Lei n.° 67/2013, de 28
de agosto.

21.2. Se ao longo da vigéncia contratual vier a ocorrer algum facto relevante suscetivel de
originar conflito de interesses, nos termos acima indicados, o adjudicatario compromete-
se a informar a AMT desse facto e a tomar as medidas necessarias para a sua superagéo.

22. TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

22.1. Em virtude da entrada em vigor do contrato, a AMT podera ter necessidade de
disponibilizar ao adjudicatario o acesso a ficheiros contendo dados pessoais, apenas
na estrita medida em que tal se mostre necessario a execugéo do objeto contratual, ndo

tendo o presente contrato por objeto o processamento de dados pessoais.
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22.2. Na situagao referida no ponto 1 da presente clausula, o adjudicatario obriga-se a:

a) Cumprir integralmente o disposto no Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo a protecdo das pessoas
singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais € a livre circulagao
desses dados (doravante designado de RGPD) e demais legislagdo aplicavel em
matéria de segurancga e tratamento de dados pessoais;

b)Nao utilizar os dados pessoais cujo acesso lhe esteja confiado para outras finalidades
que nao aquelas que clara e explicitamente se encontram identificadas nas clausulas
técnicas do presente caderno de encargos;

¢)Cumprir e garantir o dever de sigilo profissional relativamente aos dados pessoais a
que possa vir ter acesso, nao se encontrando autorizado a copiar, na totalidade ou
em parte, a alterar o seu conteldo e/ou a comunica-los a terceiros mesmo apés o
termo da vigéncia do contrato;

d)Garantir que o acesso aos dados pessoais € limitado apenas aos seus colaboradores
que, conforme a necessidade, dele necessitam, os quais se comprometem
expressamente e por escrito, a garantir a confidencialidade e a cumprir as medidas
de seguranca implementadas, nos precisos termos aque o adjudicatario se encontra
obrigado e a demonstrar o cumprimento dessa obrigagdo, caso seja solicitado pela
AMT;

e) Tratar os dados pessoais de forma a garantir a sua seguranca, incluindo a protecao
contra o seu tratamento ndo autorizado ou ilicito, contra a sua perda, alteragao,
divulgagao ou acesso nao autorizados e destruigao ou danificagédo acidental ou ilicita,
adotando as medidas técnicas e organizativas necessarias;

f) Notificar a AMT, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds ter tido
conhecimento de uma violagao de dados pessoais, devendo esta notificagdo conter,
pelo menos, a descricdo da natureza da violagao ocorrida, a descricdo das medidas
adotadas e as propostas para reparar a violagao de dados pessoais e a descri¢cao das

consequéncias provaveis da violacao de dados pessoais.

22.3. Esta vedada ao adjudicatario a subcontratagdo a uma entidade terceira para
cumprimento das obrigagdes resultantes do contrato, salvo autorizagdao da AMT, nos

termos da clausula 18 — Subcontratagao.
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22.4. O adjudicatario declara, desde ja, que implementou todas as medidas técnicas e
organizativas adequadas, de modo a que o tratamento dos dados cumpra os requisitos
especificos em matéria de dados pessoais, nomeadamente no que se refere a seguranga
do tratamento e a confidencialidade dos dados, assegurando a defesa dos direitos dos
seus titulares, no estrito cumprimento e respeito pelos principios relativos ao tratamento

de dados pessoais decorrentes do RGPD.

23. FORO E LEGISLAGAO APLICAVEL

Para dirimir quaisquer questbes ou litigios emergentes da interpretacdo, aplicagao,

cumprimento ou incumprimento do disposto nos documentos relativos a execugéo do objeto do

contrato sera exclusivamente competente o Tribunal Administrativo de Circulo de Lisboa com
expressa renuncia a qualquer outro, sendo a legislagédo portuguesa a aplicavel.

24. DEVERES DE COLABORAGAO RECIPROCA E DE INFORMAGAO

24.1. As Partes estdo vinculadas pelo dever de colaboracdo mutua, designadamente no
tocante a prestacao reciproca das informacgdes necessarias a boa execugao do contrato,
sem prejuizo dos deveres de informagao previstos no artigo 290.° do CCP.

24.2. O adjudicatario obriga-se perante a AMT a cumprir todas as prestagdes que resultem da
proposta adjudicada, observando as exigéncias do caderno de encargos.

24.3. O adjudicatario obriga-se a realizar todas as atividades solicitadas pela AMT e abrangidas
pelo objeto do contrato, com a diligéncia e qualidade requeridas pelo tipo de trabalho em
causa.

25. NOTIFICAGOES E COMUNICAGOES

As notificagbes e as comunicagdes serao efetuadas ao longo da vigéncia contratual de acordo

com o regime previsto no CCP.
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Il - CLAUSULAS TECNICAS

1.1.

1.2,

1.3.

1.4.

OBJETO E ENQUADRAMENTO

No ambito da prossecucéao das suas atribuicdes e atividades, pretende a Autoridade da

Mobilidade e dos Transportes (AMT) continuar a dispor dos servigos ISP, VOIP, locagéo

de equipamentos e servigos conexos.

O objeto do presente caderno de encargos tem quatro componentes, a saber:

1.21.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Fornecimento de acessos Internet (ISP) e servigos de suporte e administragéao

conexos;

Locacao de equipamentos de telefonia fixa VOIP (VLE) e servigos de suporte

e administragdo conexos;

Bolsa para consumos de telecomunicagdes extraordinarios (BCE) respeitantes

ao tarifario Outros'; e

Consumos mensais de telefonia fixa VOIP (VOIP) respeitantes aos tarifarios
RFN, RMN, RUE e RFUE2.

Caso seja necessaria a realizagdo de quaisquer migragbes de sistemas ou

equipamentos, todos os custos decorrentes dessas operagdes sdo por conta do

Adjudicatario.

A instalagao e manutengao de quaisquer ligagdes ou comunicagdes entre as atuais, ou

futuras, instalagbes da AMT é da responsabilidade do Adjudicatario. A morada atual da
AMT é: Palacio de Coimbra, Rua de Santa Apolénia, n. ° 53, 1100-468 Lisboa
(38.718776, -9.118152 (38°43'07.6"N_9°07'05.4"W).

! Qutros — Tarifario para nimeros de outras redes internacionais, ndo incluidas nas redes anteriores e
apresentados pelo Adjudicatario.

2 RFN - Tarifario para numeros de redes fixas nacionais e nimeros nacionais de custo acrescido;
RMN - Tarifario para numeros de redes méveis nacionais;

RUE - Tarifario para niumeros de redes internacionais, de paises da Unido Europeia; e

RFUE - Tarifario para nimeros de redes internacionais, de paises fora da Unido Europeia.
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1.9.

1.10.

AUTORIDADE
Doy MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

Os interessados que pretendam poderdo visitar as atuais instalagdes da AMT, na
morada constante do numero anterior, em dia e hora a programar, dentro do prazo legal
concedido para a apresentacdo de pedidos de esclarecimentos, através de
comunicacdo feita na plataforma eletronica de contratagdo publica em uso na AMT,

conforme consta expressamente do programa do concurso.

Havendo lugar a mudanga de instalagdes da AMT, para local que diste em linha reta (as
the crow flies) menos de 50 (cinquenta) quilédmetros da sua atual sede, o Adjudicatario
€ responsavel pelo restabelecimento e manutencao de quaisquer ligagdes que servem
a AMT, sem custos para esta. Caso a distancia de deslocalizacao seja superior,
quaisquer sobrecustos dai advenientes serdo objeto de procedimento pré-contratual

auténomo.

O horario regular de funcionamento da AMT, ao qual o Adjudicatario fica subordinado,
sempre que aplicavel no dmbito da execugao contratual, corresponde aos dias Uteis
(segunda a sexta-feira), entre as 8:00 horas e as 20:00 horas (fuso horario de Lisboa).
Excecional e ocasionalmente, podera ser solicitado ao Adjudicatario a prestacédo de
suporte fora do horario regular, mediante necessidade e solicitagdo por escrito da AMT,

sem acréscimo de custos.

O servico ISP sera instalado em local selecionado pelo Adjudicatario, apds a aprovagao
expressa da AMT, atendendo a que a prestacido deste servico depende de
configuragbes de rede e comunicagbes internas a realizar nas instalagdes e/ou
infraestrutura da AMT. O servico ISP devera ser ficar completamente funcional na
morada da sede atual da AMT.

Os servigos VLE, BCE e VOIP serao instalados na morada da atual, ou futura, sede da
AMT.

Caso a AMT assim o entenda, devera o Adjudicatario coordenar os trabalhos de
migragao, instalagdo ou manutencao de equipamentos e infraestruturas tecnoldgicas
bem como quaisquer configuragdes e administragdo de sistemas existentes com
entidades terceiras, identificadas e nomeadas por escrito pela AMT, no ambito deste

caderno de encargos.

Pagina 13 de 31



1.11.

1.12.

1.13.

2.

21.
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A sede da AMT dispbe atualmente de uma rede ethernet estruturada que é e podera

continuar a ser utilizada para disponibilizar os servicos ISP, VLE, BCE e VOIP aos

utilizadores.

A execugao do objeto contratuallSP, VLE, BCE e VOIP deve ser efetuada nos termos e

condicdes estabelecidas no presente caderno de encargos e inclui, designadamente:

1.121.

1.12.2.

1.12.3.

A instalagao e configuracdo de novos equipamentos de telefonia fixa VOIP;

A disponibilizagdo de todos os equipamentos que garantem a qualidade dos

servigos, durante a vigéncia do contrato;

Servico de suporte (instalagdo, administragdo, operagdo, suporte e
manutengao) das funcionalidades dos servicos de acesso a internet,
equipamentos de telefonia VOIP e telecomunicagbes, durante a vigéncia do

contrato.

Os consumos histéricos da AMT poderao ser consultados no ficheiro Excel em anexo,

Anexo 1 — Histérico Consumos.xIsx.

SETUP INICIAL

Para o desenvolvimento das atividades iniciais de instalagdo, configuragao e testes

(setup inicial), devera o Adjudicatario atender as seguintes premissas:

21.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

Indicar um responsavel (nome, endereco eletronico e nimero de telefone), que

sera o seu interlocutor e representante no ambito da gestao do contrato;
Definir a estratégia de migragao do servico atual;

Apresentar um plano de migragao, resultante da coordenacédo conjunta com
quaisquer intervenientes, incluindo os indicados pela AMT. O referido plano
devera identificar os responsaveis por cada atividade, a sequenciagdo das

mesmas e as milestones;

Identificar e verificar os locais de instalagao fisica de equipamentos ativos e/ou

ainstalar;
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2.3.

2.4,

2.5.
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2.1.5. Realizar o levantamento de requisitos detalhados, por meio de workshops,
reunides ou outras indicagbes da AMT. Os requisitos deverdo também ser

definidos de acordo com as melhores praticas conhecidas do Adjudicatario;
2.1.6. Aferir e/ou incorporar as especificagdes indicadas pela AMT;

2.1.7. Instalar e configurar a solugdo, de acordo com o planeamento, requisitos,

melhores praticas e indicacbes da AMT,;
2.1.8. Executar testes de aceitacao (detalhe abaixo);
2.1.9. Configurar mecanismos de alta disponibilidade / failover;
2.1.10. Entregar a documentacéo técnica do setup; e
2.1.11. Entregar formalmente a solugao, incluindo o resultado dos testes.

No que concerne ao setup dos servicos e equipamentos de telefonia VOIP, o

Adjudicatario devera ainda:

2.2.1. Carregar o plano de numeracado (importacdo da numeracgao interna a data da

instalacdo); e

2.2.2. Se necessario, definir e carregar o plano de numeragao DDI (marcagéao direta

interna, do inglés Direct Dialing In), da afetagdo do numero publico e de Fax.
Os trabalhos do setup inicial deverao ser expressamente aprovados pela AMT.

A fase de setup devera incluir a entrega de planos de manutengao, para cada um dos
servigos ISP e VOIP, onde serao registadas todas as configuragdes realizadas e que
servira para manter o registo subsequente de quaisquer intervengdes que se venham a

realizar nos servigos disponibilizados pelo Adjudicatario.

A fase de setup tera em consideracao o servigo atualmente em funcionamento da AMT,
bem como o projeto de instalagdo de uma nova rede interna, digital, desenhada com o
objetivo de minimizar o impacto na operagdo da AMT. O referido projeto pode ser

desenvolvido considerando uma instalacao faseada dessa nova rede interna.
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2.6.

2.7.

2.8.

3.

3.1.

3.2.
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Visto que a sede atual da AMT dispde de infraestruturas de rede e wifi, a instalacdo de

uma nova rede interna ndo obriga ao fornecimento de switch nem de cablagem.

Caso haja lugar a mudanga de instalagdes, e atendendo a clausula 1.5, devera o
Adjudicatario executar o projeto da nova rede interna digital apés levantamento
apropriado das condi¢des na nova sede, inclusivamente indicando a necessidade de
aquisicao de equipamentos adicionais, pela AMT, que permitem a implementacao da

nova rede e o pleno funcionamento dos servigos contratualizados.

Em caso de mudanga de instalagdes, e verificando-se que nas mesmas se encontra ja
implementada e em funcionamento, ou esta prevista a implementacao, de uma rede de
telecomunicacgdes (infraestrutura fisica, wifi, switching, cablagem, etc.), o Adjudicatario
devera utilizar a mesma, configurando a rede interna digital de modo que a continuidade

da atividade da AMT esteja assegurada, no ambito do presente caderno de encargos.

SETUP - TESTES

Os testes de aceitagédo a desenhar e realizar pelo Adjudicatario incluem pelo menos as

seguintes fases:

3.1.1. Definicao dos testes;

3.1.2. Aprovacéo pela AMT;

3.1.3. Execucgéo dos casos de teste;

3.1.4. Correcao das falhas e problemas detetados; e
3.1.5. Emissé&o de relatério final.

Os casos de teste devem garantir o funcionamento da ligagdo a internet e da telefonia

incluindo, mas néao se limitando a:
3.2.1. Testes de alta disponibilidade;

3.2.2. Testes de performance de transmissao para os quais se acordarao KPI (key

performance indicator); e

3.2.3. Testes de seguranga, quando aplicaveis.
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3.3.

3.4.

4.

41.

4.2.
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Devera existir uma entrega formal do servigo, acompanhada de uma ficha de testes com
os resultados positivos, sem a qual a AMT nao podera considerar o setup concluido e

entregue.

O critério de aceitacdo do setup é que nao se verifique qualquer desvio relativamente

aos requisitos deste caderno de encargos.

DOCUMENTAGAO TECNICA DO SETUP

A documentagao a entregar em sede de execugao de projeto devera incluir pelo menos

0s seguintes itens:
4.1.1. Manual técnico da solugao contendo:

e Diagramas descritivos da solugao (layout fisico e légico), bem como os

diagramas de conectividade e de equipamentos instalados;

e Configuragdes efetuadas nos varios equipamentos, dando especial
destaque as mais relevantes, que tenham maior impacto no desempenho,
eficiéncia e eficacia da solugao (e.g., configuragdes efetuadas na central e

por tipo de telefone); e
e Descricao das capacidades de alta disponibilidade e de redundancia.

4.1.2. O Adjudicatario devera apresentar o mapa identificando o(s) ponto(s) de

presencga, ou PoP (do inglés Point of Presence) afeto(s) aos circuitos a utilizar;
4.1.3. Manual de acesso a consola do servigo (service desk) e respetivos detalhes; e
4.1.4. Manual de utilizador, para terminais e central telefénica.

A entrega de documentagao devera ser realizada em suporte digital. Caso os
documentos digitais se tornem obsoletos ou care¢cam de revisdo enquanto o contrato
vigorar, devera o Adjudicatario proceder as necessarias revisdes e subsequente entrega
a AMT.
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.
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SERVIGO ISP — CARACTERISTICAS FUNCIONAIS E TECNICAS

O Adjudicatario podera vir a coordenar trabalhos de setup com o atual fornecedor de
internet da AMT, designadamente no que concerne a obtencao de informagao especifica
tendente a configuracéo apropriada do servico de fornecimento de internet.

O fornecimento de acessos a internet devera contar com pelo menos 12 (doze)

enderecos IP (internet protocol) publicos.
Devem ser mantidos os atuais IP, por razées de ordem técnica, funcional e pratica.

Devera ser mantido uma ligagéao primaria, com uma largura de banda nao inferior a 300
Mbps, e uma ligagdo secundaria, de backup, com uma largura de banda nao inferior a
200 Mbps.

As ligagdes primaria e secundaria deverao ter as mesmas caracteristicas, com exce¢ao

da largura de banda.
A referida largura de banda é simétrica (download e upload), sem contengao.
As referidas ligagdes devem permitir a configuragdo de 6 classes de servigo distintas.

O Adjudicatario devera considerar um nimero de horas semanal minimo para realizagao
de tarefas IMAC (Install, Move, Add and Change) igual a 4 (quatro). Caso as horas nao
sejam consumidas numa semana, acumulam, repondo a contagem a zero, ao fim de 12

(doze) semanas, em roll over.

O servigo ISP a fornecer pelo Adjudicatario tera as seguintes caracteristicas e

funcionalidades:
5.9.1. Acesso a ferramenta para medi¢do de volume de trafego, em tempo real;

5.9.2. A robustez, eficiéncia, eficacia e desempenho do servigco ISP, no suporte ao
servico VOIP, devera garantir a qualidade deste ultimo, designadamente
quanto as meétricas jitter, latency, packet loss, QoS, TOS, NAT connectivity

issues;
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5.9.3.

5.9.4.

5.9.5.

5.9.6.

5.9.7.

5.9.8.

5.9.9.

Sera adotado o internet protocol, devendo o Adjudicatario garantir que este nao
podera ser limitado por outras das suas caracteristicas, tais como ports,

protocols, etc.;

Devera ser instalado na sede da AMT um equipamento terminal (CPE, do inglés
Customer Premise Equipment), em local a indicar pela AMT. Caso haja lugar a
mudanca de instalagbes da AMT, € aplicavel a clausula 1.5;

O servico ISP devera ser compativel e interoperavel com a rede local,;

O servigo ISP devera estar dotado de ligagdes UTP (do inglés Micro Transport

Protocol) a Gigabit, com cada CPE ligado a dois switch da rede local;

A rede local ethernet, associada ao servigo, devera admitir enderecos IPv4 e
IPv6;

O servigo devera incluir largura de banda reservada para a ligagdo ao VDC da
AMT; e

Devera ser possivel efetuar o upgrade da ligagéo de internet e da largura de

banda, de forma transparente para a rede local.

No que concerne a redundancia e balanceamento do servigo ISP, o Adjudicatario devera

observar as seguintes caracteristicas:

5.10.1.

5.10.2.

5.10.3.

5.10.4.

Garantia da propriedade ‘no single point of failure’;

O desenho da solugéo deve incluir caminhos geograficamente distintos e com
interligagdo em PoP distintos, preferencialmente com meios de acesso

diferentes para cada ligagao;

Devera estar prevista a redundancia de equipamento terminal, bem como a

redundancia de ligagao aos switch da rede local;

Os mecanismos de redundéancia da ligagao deverao abranger todos os servigos

suportados pela ligagao;
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5.13.
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5.10.5. O servigo ISP fornecido executara um failover automatico do grupo [PoP,
Ligagao e CPE] para o respetivo grupo complementar, em caso de falha de um,
ou varios, componentes do grupo, em conformidade com a clausula 5.14; s6

devera funcionar um grupo [PoP, Ligacdo e CPE] de cada vez;
5.10.6. Cada CPE envia o trafego inbound para dois switch; e

5.10.7. Devera ser respeitado o protocolo 802.3ad nas ligagbes CWS (Cisco Web
Security).

No que concerne as caracteristicas da rede local da AMT, designadamente no trafego
inbound, devera o Adjudicatario ter em conta que qualquer CPE em funcionamento
enviara dados para dois switch e que, caso uma das ligagdes CWS esteja desativada,
apenas um dos switch recebera dados. A rede local devera estar devidamente

configurada para gerir ambas as situagoes.

Do igual modo, no que concerne as caracteristicas da rede local da AMT,
designadamente no trafego outbound, devera o Adjudicatario ter em conta que apenas
um dos switch enviara dados para o CPE, visto que o servico tera apenas um CPE em
funcionamento de cada vez. Caso uma das ligagbes CWS esteja desativada, apenas
um dos CPE recebera dados. A rede local devera estar devidamente configurada para

gerir esta situagao.

As duas clausulas anteriores sdo complementadas pelo diagrama seguinte:
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1
cwi1
°<—>[ cPE1l 4 [ switch1 |

\ 4

switch2 |

°<B—>[ cre2 |

5.14. No contexto do diagrama da clausula anterior, devera o Adjudicatario configurar as

Trafego Inbound

r 3

Trafego Outbound

seguintes definicdes no servigo ISP prestado, em caso de falha deste ultimo:

Falha (point of Comportamento Inbound Comportamento Outbound

failure) perante falha perante falha

Trafego  prossegue, em | Trafego prossegue, em failover
failover automatico, via PoP | automatico, via PoP 2, L 2 e
2, L 2 e CPE 2; tréfego é | CPE 2; trafego é enviado do
enviado do CPE 2 para os | Switch 2 para o CPE 2.

Switch 1 e 2.

FalhanoPoP 1, L
10uCPE1

Trafego  prossegue, em | Trafego prossegue, em failover

Falha no PoP 2, L | failover automatico, via PoP | automatico, via PoP 1, L 1 e

2, CPE 2 ou 1, L 1 e CPE 1; trafego é | CPE 1; trafego é enviado do
standby enviado do CPE 1 para os | Switch 1 para o CPE 1.
Switch 1 e 2.
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Falha (point of Comportamento Inbound Comportamento Outbound

failure) perante falha perante falha

Switch 1 traéfego através do circuito

A rede local encaminhara o

O CPE em funcionamento Switch 2 -> CPE 1 e CPE 2

Switch 2 traéfego através do circuito

envia dados para ambos os
Switch. A rede local encaminhara o

Switch 1 -> CPE 1 e CPE 2

6.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

LOCAGAO DE EQUIPAMENTOS DE TELEFONIA VOIP (VLE)
O sistema VOIP devera ser escalavel, sem que tal acarrete custos para a AMT.

O sistema devera ser desenhado de modo a satisfazer o nUmero de terminais indicados

na clausula 6.4.

Os terminais telefonicos deverdo ser disponibilizados ao longo do contrato, mediante

manifestagdo de necessidade pela AMT.

Todos os terminais telefénicos VOIP a fornecer pelo Adjudicatario serdao POE (Power

Over Ethernet) e deverao ter as seguintes caracteristicas:

6.4.1. Cada terminal telefénico devera ser fornecido com um cabo ethernet UTP Cat.

6 de um metro;
6.4.2. 10 (dez) telefones IP Operador;
6.4.3. 10 (dez) médulos de expanséo;
6.4.4. 20 (vinte) telefones IP avancado;
6.4.5. 60 (sessenta) telefones basicos IP; e

6.4.6. 2 (dois) telefones moveis com cobertura total dentro das instalagbes da AMT,

devidamente integrados na rede VOIP e wifi dedicada.
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8.1.
8.2.
8.3.
8.4.

8.5.

8.6.

8.7.
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Os telefones moveis devem ter cobertura total no edificio principal e nas alas nascente
e poente da sede da AMT. O Palacio de Coimbra tem quatro pisos (-1, 0, 1 e 2) e dispbe
de duas salas com bastidores nos pisos -1 (servindo os pisos -1 e 0) e 2 (servindo os

pisos 1 e 2). As alas nascente e poente ficam no piso -1.

Caso haja lugar a mudancga de instalagbes prevista no ponto 1.5, o Adjudicatario devera
garantir que os telefones moveis tém cobertura apropriada no novo edificio sede da
AMT.

BOLSA PARA CONSUMOS EXTRAORDINARIOS (BCE)

A bolsa destinada aos consumos de telecomunicagdes extraordinarios sera utilizada na
proporcao dos consumos efetuados, primeiramente no ambito do tarifario Outros, mas
também, em caso de necessidade, dos tarifarios RFN, RMN, RUE e RFUE.

SERVIGO VOIP — CARACTERISTICAS FUNCIONAIS E TECNICAS

O sistema devera suportar um nimero minimo de chamadas em simultaneo igual a 50

(cinquenta).

O sistema devera suportar um namero minimo de telefones conectados em simultaneo

de 150 (cento e cinquenta).

A quantidade minima de niumeros do Plano Nacional de Numeracao atribuidos a AMT,
cuja nomenclatura é +351 211 025 800, é 84 (oitenta e quatro), incluindo a respetiva

configuragéo de DDI.
O Adjudicatario devera garantir a portabilidade da numeracao existente.
A quantidade de numeros a considerar para portabilidade é 100 (cem).

O Adjudicatario devera considerar um nimero de horas semanal minimo para realizagao
de tarefas IMAC igual a 8 (oito). Caso estas horas ndo sejam consumidas numa semana,
as horas acumulam, repondo a contagem a zero, ao fim de 12 (doze) semanas, em roll

over.

O servico VOIP (unidade de comutagao de voz) a fornecer pelo Adjudicatario tera as

seguintes caracteristicas e funcionalidades:

Pagina 23 de 31



8.8.

8.9.

AUTORIDADE
Doy MOBILIDADE
E DOS TRANSPORTES

8.7.1. Anuncios de cliente;

8.7.2. Barramento de chamadas (baseado em ANI/DNIS);
8.7.3. Diretorio de contactos;

8.7.4. Pano de numeracéo curta;

8.7.5. Reencaminhamento de chamadas;

8.7.6. Voicemail por utilizador;

8.7.7. Follow me;

8.7.8. Calllog;

8.7.9. 10 (dez) filas de espera;

8.7.10. Numeracgao geografica;

8.7.11. Apresentagdo do numero da AMT ao destinatario da chamada;
8.7.12. Identificagdo da origem;

8.7.13. Conferéncia;

8.7.14. Hold, com musica em espera;

8.7.15. Transferéncia (blind e com consulta);

8.7.16. Teclados com Dual tone multi-frequency (DTMF);
8.7.17. Captura de chamada;

8.7.18. Remarcagéo (redial);

8.7.19. N&o incomodar; e

8.7.20. Devolucao de chamadas;

O Adjudicatario podera apresentar uma solugdo de central virtual de operador ou para

um servidor fisico a colocar nas instalagdes da AMT.
Adicionalmente, o servigo VOIP a fornecer devera contar os seguintes atributos:
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8.9.1. Interoperabilidade com as redes de comunicagdes previstas no pacote mensal
(RFN, RMN, RUE, RFUE e Outros);

8.9.2. Os terminais telefénicos deverdo dispor de ligacdo UTP/ethernet, fazendo

bridge de ethernet (duas tomadas: uma de entrada e uma de saida);

8.9.3. Integracdo com Microsoft (MS) Active Directory (AD), para consulta de

numeros/nomes; e

8.9.4. O sistema devera permitir o envio e recec¢ao de fax a partir da aplicacdo MS

Outlook (FaxMail), com as seguintes funcionalidades:
e Até 10 caixas de correio integradas no Outlook;

¢ O envio de fax devera converter automaticamente os anexos da mensagem

para formato fax; e

e Devera estar previsto um nimero dedicado para o fax.

SERVICE LEVEL AGREEMENT

Devera o Adjudicatério garantir uma disponibilidade dos servigos ISP e VOIP de 99.9%
e 99.9%, respetivamente, a aferir quinzenalmente e de forma discriminada para cada
um dos servigos, quer através de relatérios de avaliagdo/validagdo ou da
disponibilizacdo de uma consola de monitorizagdo do sistema que permita sintetizar a

informacao a pedido.

Devera o Adjudicatario garantir que o numero de horas anuais em que se verifique
indisponibilidade dos servigos ISP e VOIP nao é superior a 9 (nove) nem a 9 (nove),

respetivamente.

Devera o Adjudicatario garantir que o numero de horas anuais de funcionamento dos
servigos ISP e VOIP na linha de backup nao é superior a 24 (vinte e quatro) nem a 24

(vinte e quatro), respetivamente.

A disponibilidade dos servigos ISP e VOIP é avaliada separadamente em dias Uteis, e

horario regular.
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SERVICOS DE SUPORTE

O Adjudicatario devera prestar os servicos de manutengao, suporte, administracado e

gestao operacional dos servigos ISP e VOIP (Servigos de Suporte), com o proposito de

garantir uma funcionalidade constante e uniforme durante a vigéncia do contrato e de

acordo com o preconizado no presente clausulado.

Os Servigcos de Suporte a prestar pelo Adjudicatario incluem:

10.2.1.

10.2.2.

10.2.3.

10.2.4.

10.2.5.

10.2.6.

10.2.7.

Gestao de incidentes e problemas, troubleshooting e resolucao;

Proatividade na identificacdo de padrdes e tendéncias que possam gerar
problemas, propondo solugdes que enderecem os temas;

Monitorizagéo proativa, remota ou presencial, do estado de operacionalidade
do servigo, que compreende, por exemplo, o volume de trafego, erros, falhas

de ligagao, qualidade do servigo de voz, numero de equipamentos online, etc.;

Atualizacdes de software e firmware dos equipamentos incluidos no contrato,
sempre que tal se torne necessario para o cumprimento dos requisitos ou que

essas atualizagbes melhorem significativamente o desempenho do sistema;

Substituigdo de equipamentos ou componentes defeituosos, cuja

inoperacionalidade nao seja imputavel a AMT;
Manutencgao do inventario do equipamento ativo e passivo; e

Servigo IMAC:

o Alteragbes/reconfiguragdes, em conformidade com as estipulagbes no

presente Caderno de Encargos;

¢ Instalagcdo, mudanga, upgrade ou alteragao de configuragdes de seguranga,

terminais telefénicos, etc.;

e Personalizagao do funcionamento da ligacao a internet e dos equipamentos;

¢ Atualizagdo de documentacgao técnica e para utilizadores; e
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e Pedidos de informagao técnica sobre a solugao e respetiva configuragao.

Adicionalmente, para o servico VOIP, os Servicos de Suporte a prestar pelo

Adjudicatario incluem ainda as seguintes atividades:

10.3.1. Apoio ao utilizador, pedidos de informacao, questdes sobre o equipamento e a
sua configuracdo, reconfiguragbes do comportamento das chamadas

(reencaminhamentos, etc.);

10.3.2. Alteragbes e reconfiguragdes do servigo, no ambito, dimensionamento e

funcionalidades previstas neste Caderno de Encargos;
10.3.3. Instalacdo e mudanca de telefones fisicos ou de software; e

10.3.4. Gestao de contas (criagdo e edicdo), passwords, associagcdo a numeros de

telefone e manutencao do diretdrio.

Apesar de o Adjudicatario ser responsavel pela realizagao das referidas atividades, a
AMT, ou entidade terceira por si indicada, devera ter acesso as ferramentas de
configuragéo, operagao e de administragao dos servigos prestados, preferencialmente

via internet browser (consola), no minimo, em modo de leitura.

No que concerne ao servigo VOIP, devera o Adjudicatario garantir que a AMT, ou
entidade terceira por si indicada, tem acesso a consola de gestao e administragdo do
servico VOIP do Adjudicatario, possibilitando assim, a AMT, a gestao do servigo com as
mesmas funcionalidades que o Adjudicatario. Tal acesso nao dispensa o Adjudicatario
de realizar essas tarefas nem de prestar suporte a AMT na utilizacdo adequada da

consola.

As intervengbes efetuadas pelo Adjudicatario poderao ser presenciais ou remotas,
conforme a situacido exija e/ou permita, e de acordo com os niveis de servigos e
funcionalidades previstas neste Caderno de Encargos e sem custos adicionais para a
AMT.

O servico de suporte a prestar pelo Adjudicatario devera dispor de um ou mais meios
de contactos para suporte, manutencdo, administracdo e operacdo dos servicos

contratados, e tera, pelo menos, uma linha telefénica e um endereco eletrénico como
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canais minimos. Idealmente, o Adjudicatario disponibilizara também o contacto com o

servico de suporte por via de extranet (consola web para abertura de tickets).

Devera o Adjudicatario garantir que todos os pedidos de servigo de suporte realizados
tém uma identificacdo singular e que podem ser acompanhados ou consultados, em

tempo util e/ou oportuno, pela AMT.

O servico de suporte devera estar pronto para enderecar todos os pedidos relacionados
com as caracteristicas técnicas e funcionalidades dos servicos contratualizados e

regulados pelo presente Caderno de Encargos.

O Adjudicatario devera garantir as seguintes caracteristicas e niveis de qualidade do

servigo de suporte, aplicavel aos servigos contratualizados:

10.10.1. O atendimento telefénico devera funcionar durante todo o horario regular,
fixando-se o tempo maximo até atendimento telefénico nos trés minutos. 90%
das chamadas realizadas pela AMT deverao ser atendidas em menos de trinta

segundos;

10.10.2. Consideram-se incidentes graves as anomalias que conduzem a
indisponibilidade total dos servigos contratados, isto é, a impossibilidade de

enviar e/ou receber dados e/ou de receber e/ou realizar chamadas;

10.10.3. Consideram-se incidentes médios as anomalias que implicam a degradacgao

relevante das condi¢bes de prestagdo dos servigos:
e Servico ISP:
o Diminuig¢ao da largura de banda em mais de 50%;
o Intermiténcia da disponibilidade do servico;
o Failover para a linha redundante; e
o Trafego inbound ou outbound impedido.
e Servico VOIP:

o Mais de 50% dos terminais telefonicos com deficiéncias; e
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o Intermiténcia do servico em mais de 50% do tempo.
10.10.4. O tempo de solucao de pedidos de servico IMAC é de oito horas uteis;
10.10.5. Tempos de resolugao (ndo IMAC):
¢ Incidentes graves:
o Com resolucdo remota: duas horas uteis; e
o Com resolugao presencial: quatro horas uteis.
¢ Incidentes médios:
o Com resolugao remota: 4 horas Uteis; e
o Com resolugao presencial: 8 horas Uteis.

Nao é exigido ao Adjudicatario que resolva incidentes ou realize outras tarefas,
decorrentes das solicitagdes da AMT, para além dos limites do horario regular. Nos
casos em que a AMT considere que uma atividade de suporte deve ser realizada no

periodo do horario regular, devera o Adjudicatario seguir tal indicagao.

O Adjudicatario devera produzir relatérios quinzenais sobre os incidentes identificados,
nomeadamente detalhando a quantidade, gravidade, tempo decorrido e solugéo

adotada para resolugao do incidente.

O Adjudicatario deve disponibilizar um contacto para reclamagdes, distinto dos
dedicados ao servico de suporte, que permita a AMT identificar questbes e tematicas
que, na perspetiva desta, ndao foram enderegadas pelo Adjudicatario com o nivel de

qualidade esperado.

11. REPORTES

11.1.

O Adjudicatario devera disponibilizar relatérios mensais de utilizagdo, desempenho e
qualidade dos servigos contratualizados, os quais devem incluir, pelo menos, as

seguintes informagdes:

11.1.1. Ocupacéo da largura de banda e quantidade de trafego inbound/outbound;
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11.1.2.

11.1.3.

11.1.4.

11.1.5.

11.1.6.

11.1.7.

Niveis de utilizacido das infraestruturas;
Informacéo de falhas;

Avaliacao de disponibilidade;
Avaliacao do Service Level Agreement;
Servicos de suporte:

e Desempenho geral do atendimento, incluindo o tempo médio de

atendimento; e
e Numero, tipologia e tempo de resolugao de incidentes registados.

Registo de eventos que motivem agbes preventivas e o descritivo dessas

acoes.

12. CRITERIOS AMBIENTAIS

12.1.

12.2.

Os servicos a prestar e equipamentos telefonicos disponibilizados pelo

Adjudicatario deverdo ser energeticamente eficientes e ambientalmente

saudaveis, designadamente reduzindo os consumos de energia durante a sua

vida util, mas também durante a sua produgdo e para efeitos de reciclagem

futura.

Os bens e servigos a disponibilizar pelo Adjudicatario deveréao:

12.2.1.

12.2.2.

12.2.3.

12.2.4.

Ser projetados atendendo ao principio da eficiéncia energética em todas

as fases das suas vidas uteis;
Ser produzidos sem utilizagdo de materiais ambientalmente nocivos;

Reduzir os consumos de energia para o seu fabrico e/ou

disponibilizagao;

Ser facilmente reciclaveis e/ou reutilizaveis; e
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12.2.5. Manter um nivel de desempenho elevado, com custos ambientais

inferiores.
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