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CADERNO DE ENCARGOS

PARTE |
CLAUSULAS JURIDICAS

CLAUSULA 1.2 - AMBITO DE APLICAGAO
O presente caderno de encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar na
sequéncia do presente Procedimento por Consulta Prévia, cujo objeto consiste na a aquisi¢ao

servigos de suporte a sistemas.

CLAUSULA 2.2 - CONTRATO
1 - O contrato a celebrar € composto pelo respetivo clausulado reduzido a escrito, em suporte
informatico e integra, ainda, os seguintes elementos:
a) Os suprimentos dos erros e das omissdes do caderno de encargos identificados pelos
concorrentes, desde que esses erros e omissdes tenham sido expressamente aceites
pela CASCAIS AMBIENTE;

b) Os esclarecimentos e as retificagdes relativos ao caderno de encargos;

)

)
) O presente caderno de encargos;
d)

e) Os esclarecimentos sobre a proposta adjudicada prestados pelo Adjudicatario.

A proposta adjudicada;

2 — Em caso de divergéncia entre os documentos referidos nas alineas do n.° anterior, a respetiva
prevaléncia é determinada pela ordem pela qual ai sdo indicados, de acordo com o disposto no
n.° 5 do Artigo 96.° do CCP.

3 — Em caso de divergéncia entre os documentos referidos nas alineas do n.° 1 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 CCP.
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CLAUSULA 3.2 - PREGCO BASE
1 - Pela prestacao dos servicos, o limite maximo do valor contratual que a entidade adjudicante se
dispde a pagar, € de €70.000,00 (setenta euros).
2 - O prego base unitario (valor-hora) é de €35,00 (trinta e cinco euros),).

3 - Aos pregos mencionados, acresce IVA conforme legislagdo em vigor.

CLAUSULA 4.2 - CONDIGOES DE PAGAMENTO
1 - O pagamento sera efetuado pela CASCAIS AMBIENTE.
2 - Para efeitos do disposto no numero anterior, o Adjudicatario devera enviar as faturas para a
CASCAIS AMBIENTE, exclusivamente via eletrénica, sendo a plataforma utilizada o iLink Digital

Sharing, acessivel em https://www.ilink.pt da empresa ACIN iCloud Solutions, sob pena de

serem dadas como nao recebidas.

3 - O preco maximo que a entidade se dispde a pagar por hora é de 35,00 e o somatério do
preco/hora multiplicado pelo n.° de horas n&o pode ser superior a 70.000,00 € (Setenta mil euros)
no prazo maximo de vigéncia admitido.

4 - Serdo deduzidas, no pagamento dos fornecimentos, as importancias correspondentes as
penalidades que tenham sido aplicadas ao Adjudicatario.

5 - A prestacdo de servicos engloba uma bolsa de 20 (vinte horas) mensais em que 10 horas
dessa bolsa sera usada para a monitorizagao dos servigos/servidores 24*7 e as restantes 10 horas
serao usadas para servigos de suporte. As horas acumuladas e n&o utilizadas transitaréo para os
meses seguintes, que sera repercutido mensalmente no extrato da CASCAIS AMBIENTE,
perfazendo assim um debito mensal de 20 (vinte) horas (240 horas ano).

Na eventualidade de ser requerido pela CASCAIS AMBIENTE a realizagéo de servigos extra e
caso as horas de suporte (10 horas/més de suporte) j& tenham sido utilizadas, sera faturado o
numero de horas em excesso na fatura do més seguinte, este sera sempre debitado ao valor/hora

acordado.

CLAUSULA 5.2 - REVISAO DE PREGOS
1 - Arevisdo dos pregos contratuais, como consequéncia de alteragéo dos custos de mao-de-obra,

de materiais ou de equipamentos, é efetuada nos termos do disposto no Decreto-Lei n.° 6/2004,
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de 6 de janeiro, com a redacao dada pelo Decreto-Lei n.° 73/2021, de 18 de agosto, na modalidade
de férmula polinominal.

2 - E aplicavel & revisdo de precos a formula tipo estabelecida no artigo 6.° do Decreto-Lei n.°
6/2004, de 6 de janeiro, com a redagao dada pelo Decreto-Lei n.° 73/2021, de 18 de agosto.

3 - Eventuais pedidos de corregédo ou de alteragao do regime de reviséo de precos estabelecido
no caderno de encargos devem ser apresentados pelos interessados no primeiro ter¢o do prazo
concedido para a apresentacao das propostas.

4 - A revisdo de precos de trabalhos complementares, aplica-se o disposto no artigo 11.° do
Decreto-Lei n.° 6/2004, de 6 de janeiro, com a redagao dada pelo Decreto-Lei n.° 73/2021, de 18
de agosto.

5 - O prazo para pagamento das revisdes de pregos € o prazo constante na clausula anterior,
contados a partir da verificagdo das situagdes previstas no artigo 299° do CCP, aplicavel com as

necessarias adaptagoes.

CLAUSULA 6.2 - PRAZO E LOCAL DE EXECUGAO DA PRESTAGAO DE SERVIGCOS
1 - O contrato tera inicio em 01 de margo de 2023, com a duragao de 12 meses, renovavel por
iguais periodos até ao limite de 36 meses, ou quando for atingindo o valor previsto no contrato,
se este ocorrer em data anterior ao respetivo términus.

2 - Os servigos de consultoria seréo entregues na sede da Cascais Ambiente.

CLAUSULA 7.2 - CESSAO DA POSIGAO CONTRATUAL
1 — O Adjudicatario ndo podera ceder a sua posi¢do contratual ou qualquer dos direitos e
obrigacdes decorrentes do contrato sem autorizagdo da CASCAIS AMBIENTE.
2 - Para efeitos da autorizagao prevista no niumero anterior deve:
a) Ser apresentada a CASCAIS AMBIENTE pelo cessionario toda a documentagéo exigida ao
Adjudicatario no presente procedimento;
b) A CASCAIS AMBIENTE apreciar, designadamente, se 0 cessionario ndo se encontra em
nenhuma das situagdes previstas no n.° 4 do ANEXO | ao Cédigo dos Contratos Publicos, “ex vi”

n.° 1, alinea a) do Artigo 57.° deste Codigo.
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CLAUSULA 8. - SIGILO

1 - O Adjudicatario guardara sigilo sobre toda a informagdo e documentagao, técnica e nao
técnica, comercial ou outra, relativa @ CASCAIS AMBIENTE que os seus técnicos venham a ter
conhecimento ao abrigo ou em relagédo com a execugado do contrato.

2 — A informagéo e a documentagéo 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 execugao do contrato.

3 — Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagdo e a documentagdo que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencao pelo Adjudicatario ou que este
seja legalmente obrigado a revelar, por forga da lei, de processo judicial ou a pedido de autoridades

reguladoras ou outras entidades administrativas competentes.

CLAUSULA 9.2 - PRAZO DO DEVER DE SIGILO
O dever de sigilo mantém-se em vigor até ao termo do prazo de 2 (dois) anos a contar do
cumprimento ou cessagao, por qualquer causa, do contrato, sem prejuizo da sujei¢do subsequente
a quaisquer deveres legais relativos, designadamente, a prote¢do de segredos comerciais ou da

credibilidade, do prestigio ou da confianga devidos as pessoas coletivas.

CLAUSULA 10.2 - TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

1 - Cada Parte deve cumprir com as disposi¢des aplicaveis do Regulamento Geral sobre a
Prote¢éo de Dados - Regulamento (UE) 2016/679 de 27 de abril de 2016, doravante definido como
RGPD, ou outras leis aplicaveis em matéria de protecdo de dados.

2 - Todos e quaisquer dados pessoais, tal como definidos no RGPD, recebidos da CASCAIS
AMBIENTE pelo Adjudicatario no ambito dos servicos previstos neste Contrato, serdo
considerados como dados pessoais dos quais o respetivo responsavel pelo tratamento, tal como
definido no RGPD, sera a CASCAIS AMBIENTE, atuando o Adjudicatario como subcontratante,
tal como definido pelo RGPD.

3 - O Adjudicatéario declara que avaliou os riscos inerentes ao tratamento de dados pessoais ora
previstos e que consegue assegurar de forma adequada, tendo em conta o risco envolvido, a
implementagao e execugdo de medidas técnicas e organizativas que satisfagam os requisitos do

RGPD e a defesa dos direitos do titular dos dados.
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4 - Salvo se expressamente previsto neste Contrato, ou mediante autorizagao escrita da CASCAIS
AMBIENTE, o Adjudicatario ndo pode recorrer aos servigos de quaisquer terceiros (doravante o
“subcontratante”) para proceder ao tratamento, total ou parcial, de dados pessoais de que a
CASCAIS AMBIENTE seja a responsavel pelo tratamento e a que tenha acesso no ambito da
prestacdo dos servigos ora previstos. Caso pretenda recorrer a um subcontratante, o Adjudicatario
tera que obter uma autorizagao prévia, por escrito, da CASCAIS AMBIENTE. Este pedido de
autorizagdo deve incluir detalhes sobre a respetiva identificagdo, a localizagéo do subcontratante,
a duracao, natureza e ambito do tratamento a ser realizado por este, bem como as categorias de
dados pessoais a serem tratados, para além de demonstracao inequivoca de que o contrato a ser
celebrado entre o Adjudicatario e o subcontratante, tendo em conta a natureza dos servigos a
prestar pelo subcontratante, estabelece as mesmas obrigacoes de tratamento e protegéo de dados
pessoais estabelecidas neste Contrato e que o subcontratante demonstra e evidencia garantias
suficientes para implementar e executar medidas técnicas e organizacionais adequadas, de tal
forma que o tratamento de dados pessoais pelo Subcontratante atinja os requisitos deste Contrato
e a adequada conformidade com GDPR. Quando o Subcontratante ndo cumprir suas obrigagdes
no ambito deste Contrato e da legislagao nacional aplicavel em matéria de prote¢éo de dados, o
Adjudicatario permanecera integralmente obrigado perante a CASCAIS AMBIENTE pelo
desempenho de tais obriga¢des ndo executadas ou executadas defeituosamente.

5 - O Adjudicatario atuara estritamente de acordo com as instrucdes escritas da CASCAIS
AMBIENTE, salvo se o tratamento seja exigido pelas leis aplicaveis as quais o Adjudicatario, ou o
subcontratante, esteja sujeito para além das leis de Portugal e da Unido Europeia. Caso o
Adjudicatario, ou o subcontratante, esteja sujeito a estas outras leis, deve, na medida em que
permitido pelas leis aplicaveis, informar a CASCAIS AMBIENTE de tal facto antes do tratamento
dos dados pessoais ter inicio.

6 - O Adjudicatario, e se aplicavel o subcontratante, deve tomar as medidas razoaveis necessarias
para assegurar a confidencialidade por parte de qualquer um dos seus trabalhadores, prestadores
de servigos ou agentes. Para o efeito, para além de obter compromisso de confidencialidade
escrito de cada um dos seus trabalhadores, prestadores de servigos ou agentes (exceto se 0s
mesmos ja se encontrarem sujeitos a obrigacdo de confidencialidade e sigilo profissional nos
termos da lei) que possa ter acesso aos dados pessoais tratados ao abrigo do presente Contrato,

assegurando, ainda, que 0 acesso dos mesmos aos dados pessoais seja limitado aos que
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necessitam de efetivamente tratar os dados pessoais para cumprimento das obrigacoes
contratuais do Adjudicatario ora previstas.

7 - Tendo em conta o estado da arte, os custos de implementacdo e a natureza, o escopo, 0
contexto e os fins do tratamento, bem como o risco e a gravidade quanto aos direitos e liberdades
dos titulares de dados e de pessoas singulares, o Adjudicatario deve, em relacdo aos dados
pessoais, implementar medidas técnicas e organizacionais adequadas para garantir um nivel de
seguranga apropriado para esse risco, incluindo, conforme apropriado, as medidas referidas no
Artigo 32.1 da RGPD. Ao avaliar o nivel adequado de seguranga, o Adjudicatario deve ter em
conta, em particular, os riscos inerentes ao tratamento na eventualidade de ocorrer uma violacao
de dados pessoais, tal como definida no RGPD.

8 - Tendo em conta a natureza do tratamento, o Adjudicatario deve implementar, na medida do
possivel, as medidas técnicas e organizacionais adequadas que permitam auxiliar a CASCAIS
AMBIENTE no cumprimento das suas obrigagdes nos termos do RGPD, nomeadamente na
resposta a pedidos de exercicio dos direitos por parte dos titulares dos dados nos termos do RGPD
ou de outras leis de protecdo de dados aplicaveis.

9 - O Adjudicatario de dados deve:

a. Notificar prontamente a CASCAIS AMBIENTE caso ele, ou qualquer dos seus
subcontratantes autorizados, receber uma solicitagdo de um titular dos dados
para exercicio dos seus direitos, tal como previsto no RGPD ou em qualquer

legislacdo de protegéo de dados aplicavel; e

b. Assegurar-se que o subcontratante ndo responde a essa solicitagéo, exceto no
caso de existirem instrugdes documentadas da CASCAIS AMBIENTE nesse
sentido ou se exigido por quaisquer leis aplicaveis as quais 0 Subcontratante
esteja sujeito, caso em que o Adjudicatario deve informar a CASCAIS AMBIENTE
dessa obrigacao legal no momento em que solicita a autorizagao para contratar o
Subcontratante ou, caso a obrigagdo legal a que o Subcontratante esteja sujeito
seja superveniente, assim que tiver conhecimento da mesma.

10 - O Adjudicatério notificara a CASCAIS AMBIENTE no menor prazo de tempo possivel apos
ter tido conhecimento que ocorreu uma violagéo de dados pessoais, tal como definida no RGPD,
quer por si quer através dos seus subcontratantes, fornecendo a CASCAIS AMBIENTE toda a

informacé&o relevante por forma a permitir que esta possa cumprir as suas obrigagoes previstas no
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RGPD ou em outras leis de prote¢do de dados que lhe sejam aplicaveis. Mais concretamente, tal
notificagdo do Adjudicatario & CASCAIS AMBIENTE incluira informagéo detalhada: quanto a
natureza da violagdo dos dados pessoais incluindo, se possivel, as categorias e 0 numero
aproximado de titulares de dados afetados, bem como as categorias e 0 numero aproximado de
registos de dados pessoais em causa; 0 nome e 0s contactos do encarregado da protecdo de
dados do Adjudicatario ou de outro ponto de contacto onde possam ser obtidas mais informagoes;
descrever as consequéncias provaveis da violagdo de dados pessoais; descrever as medidas
adotadas ou propostas pelo Adjudicatario para reparar a violagao de dados pessoais, inclusive, se
for caso disso, medidas para atenuar os seus eventuais efeitos negativos (caso, € na medida em
que néo seja possivel fornecer todas as medidas ao mesmo tempo, estas podem ser fornecidas
por fases, sem demora injustificada). O Adjudicatario obriga-se a documentar documenta
quaisquer violagdes de dados pessoais, incluindo os factos relacionados com as mesmas, 0s
respetivos efeitos e a medida de reparagdo adotada. Essa documentacdo deve permitir a
CASCAIS AMBIENTE verificar o cumprimento do disposto na presente clausula. Adicionalmente,
na eventualidade de ocorrer uma violagéo de dados pessoais, 0 Adjudicatéario obriga-se a cooperar
com a CASCAIS AMBIENTE e a implementar, sem custos para a CASCAIS AMBIENTE, todas
as medidas solicitadas por esta de modo a permitir a investigagao, mitigagao e resolucdo de cada

violagao de dados.

c. A notificagcdo da ocorréncia da violagdo de dados pessoais sera enviada por
escrito  para o(s) seguinte(s) enderego(s) de correio eletronico:
rgpd@cascaisambiente.pt) e confirmada por carta registada por correio azul com
aviso de recec¢éo, com a indicagdo “CONFIDENCIAL" no sobrescrito, e dirigida a
CASCAIS AMBIENTE, Complexo Multisservicos, Estrada de Manique, n® 1830,
Alcoitdo, 2645-138.

11 - O Adjudicatario, e se aplicavel qualquer dos seus subcontratantes, deve fornecer assisténcia
razoavel a CASCAIS AMBIENTE no ambito de qualquer avaliagdo de impacto sobre a prote¢do
de dados, tal como definida no RGPD, ou consultas prévias com a autoridade de controlo, tal como
definida no RGPD, ou outras autoridades competentes de privacidade de dados, que a CASCAIS
AMBIENTE considere razoavelmente necessaria nos termos dos Artigos 35.° e 36.° do RGPD ou
disposigdes equivalentes de qualquer outra lei de protegé&o de dados, tendo em conta a natureza

do tratamento e as informagdes disponiveis ao Adjudicatario ou Subcontratante.
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12 - Com a outorga do contrato, o Fornecedor, e se aplicavel o Subcontratante, expressamente
autorizam a transmissdo e publicagdo dos seus dados pessoais ao Portal Gov, Diario da

Republica, bem como a outras entidades oficiais intervenientes no dmbito da contratagéo publica.

13 - O Adjudicatério, e se aplicavel o Subcontratante, devem disponibilizar a CASCAIS
AMBIENTE, mediante solicitagdo escrita desta, todas as informages necessarias para
demonstrar a conformidade da sua atuagdo com este Contrato e 0 GDPR, bem como colaborar e
cooperar na realizagdo de quaisquer auditorias ou inspegdes que sejam realizadas pela CASCAIS
AMBIENTE, por si ou por terceiros, com o objetivo de verificar o cumprimento das obrigacdes
previstas neste Contrato ou de quaisquer outras obrigacdes a que se encontrem obrigados nos
termos de legislagao de protecdo de dados que lhes seja aplicavel.

14 - Os resultados da auditoria ou inspeg¢éo, caso evidenciem falhas graves quanto ao modo como
o tratamento dos dados esta a decorrer ou em caso de observancia de sistematico incumprimento
das instrugdes escritas da CASCAIS AMBIENTE, constituem a CASCAIS AMBIENTE no direito
de resolver o presente Contrato, sem prejuizo do direito de ser ressarcida por todos os seus

prejuizos, nos termos gerais de direito.

CLAUSULA 11.2 - PENALIDADES
1 -Pelo incumprimento de obrigagdes emergentes do contrato, nomeadamente, pelo nao
cumprimento dos prazos previstos na Clausula 3.° supra e por causa imputavel ao Adjudicatario,
a CASCAIS AMBIENTE pode exigir do Adjudicatario o pagamento de sang¢fes pecuniarias, até
aos montantes maximos previstos nos n.° 2 e 3 do Artigo 329.° do CCP, calculadas de acordo com

a seguinte formula:

365
P = Valor da penalidade total
V/ = Valor global do contrato (bem ou servigo) em aprego;
A =N.° de dias seguidos de atraso no fornecimento/incumprimento.
2 — As penalidades seréo notificadas ao Adjudicatario por escrito, via correio eletrdnico ou carta
registada, com indica¢do do incumprimento contratual ou cumprimento defeituoso e do montante

da penalidade.
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CLAUSULA 12.2 - INCUMPRIMENTO E RESOLUGAO DO CONTRATO
1 - Sem prejuizo do disposto no artigo anterior, a CASCAIS AMBIENTE podera resolver o contrato
em caso de incumprimento definitivo por facto imputédvel ao Adjudicatario das respetivas
prestacdes contratuais, nos termos do disposto nos Artigos 325.° e 333.° do CCP.
2 — No caso previsto no nimero anterior, a CASCAIS AMBIENTE podera exigir ao Adjudicatario
uma pena pecuniaria de até 20% do prego contratual, sem prejuizo de responsabilidade civil nos
termos gerais do direito.
3 - Ao valor da pena pecuniaria prevista no numero anterior sao deduzidas as importéncias pagas
pelo Adjudicatario ao abrigo do artigo anterior.
4 — A aplicacdo das sangdes previstas no presente artigo sera objeto de audiéncia prévia, nos
termos previstos no n.° 2 do artigo 308.° do Cddigo dos Contratos Publicos.
5 -0 exercicio do direito de resolugéo previsto nos nimeros anteriores pela CASCAIS AMBIENTE
nao preclude o direito de a mesma vir a ser ressarcida pelos prejuizos que lhe advierem da conduta
do Adjudicatéario, nos termos gerais do direito.
6 — A CASCAIS AMBIENTE, independentemente da conduta do Adjudicatario, reserva-se, ainda,
o direito de resolver o contrato nos termos e com os fundamentos previstos nos artigos 334.° e
335.°do CCP.
7 — A resolucao sera feita mediante aviso prévio, através de carta registada com aviso de recec¢éo,

com a antecedéncia minima de 15 (quinze) dias.

CLAUSULA 13.2 - CAUSAS DE FORGA MAIOR
1 — Nenhuma das partes incorrera em responsabilidade se por caso fortuito ou de forca maior,
designadamente greves ou outros conflitos coletivos de trabalho, guerra ou subverséo, epidemias,
ciclones, tremores de terra, fogo, inundagdes, entre outros, for impedido de cumprir as obrigagdes
assumidas no contrato.
2 — A parte que invocar casos fortuitos ou de forga maior devera comunicar e justificar tais

situagOes a outra parte, bem como informar o prazo previsivel para restabelecer a situagéo.

CLAUSULA 14.2 - PATENTES, LICENGAS E MARCAS REGISTADAS
Sé&o da responsabilidade do Adjudicatario quaisquer encargos decorrentes da obtencao ou

utilizagdo, no ambito do contrato, de patentes, licencas ou marcas registadas.
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CLAUSULA 15.2 - USO DE SINAIS DISTINTIVOS
Nenhuma das partes pode utilizar a denominag&o, marcas, nomes comerciais, logétipos e outros

sinais distintivos do comércio que pertengam a outra sem o0 seu prévio consentimento escrito.

CLAUSULA 16.2 - CONTAGEM DOS PRAZOS
1 - Os prazos fixados para a apresentagao das propostas, das candidaturas e das solugdes, séo
continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.
2 - A contagem dos prazos para a fase de formagéo de contratos, rege-se pelo artigo 470.° do
CCP.
3 - Para a fase de execugéo dos contratos a contagem dos prazos rege-se pelo do artigo 471.° do
CCP.

CLAUSULA 17.2 - DISPOSIGOES FINAIS
1 - Os pagamentos seréo efetuados apds a verificagcdo dos formalismos legais em vigor para o
processamento das despesas publicas.

2 - O contrato é regulado pela legislagdo portuguesa.

CLAUSULA 182 - FORO COMPETENTE
Para resolucdo de todos os litigios decorrentes do Contrato, fica estipulada a competéncia do

Tribunal Administrativo e Fiscal de Sintra, com expressa renuncia a qualquer outro.
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PARTE Il
CLAUSULAS TECNICAS

CLAUSULA 19.2 - ESPECIFICAGOES TECNICAS

Sem prejuizo de outras obrigagdes previstas na legislagéo aplicavel, no Caderno de Encargos ou

no clausulado contratual, da celebragéo do contrato decorrem para o Adjudicatario as seguintes

obrigagdes principais:

a)

Verificar continuamente a disponibilidade de servigos fundamentais existentes da
Cascais Ambiente, como internet, correio eletrdnico, filas de impressdo em servidores,
IS, firewall e afins (sendo que, se estes servigos pararem, a entidade adjudicatéria e
a adjudicante s&o alertadas de imediato);

Proceder a monitorizagdo continua do sistema de forma a permitir dar resposta
imediata em caso de avaria;

Proceder a monitorizagdo continua do sistema de forma a possibilitar rea¢do a
situagdes de pré-falha (monitorizados pardmetros como temperatura do CPU ou pré-
falha de disco rigido;

O servico de monitorizagdo sera repercutido mensalmente no extrato da CASCAIS
AMBIENTE, com um débito de 10 (dez) horas.

O servico de suporte sera repercutido mensalmente no extrato da CASCAIS
AMBIENTE, com um débito de 10 (dez) horas, as horas acumuladas e n&o utilizadas,
transitardo para os meses seguintes;

Agir proactivamente junto dos interlocutores da CASCAIS AMBIENTE sempre que
seja detetada alguma situagao que requeira ag&o técnica (por exemplo, a necessidade
de aplicar security updates a servidores ou a estagdes de trabalho);

Garantir apoio técnico permanente, se necessario, em modo remoto ou local, sempre
que solicitado pela CASCAIS AMBIENTE;

Produzir e enviar os seguintes relatérios mensais de servigo:

I Pedidos de assisténcia fechados no més e respetiva imputacéo de tempo ao

contrato;
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i Disponibilidade e performance dos sistemas servidores;

ii. Controlo do backup, registando o sucesso e insucesso da operagdo (as
ocorréncias continuadas de insucesso darao origem a abertura de pedido de
suporte, para averiguagao e corre¢ao);

i) Prestar consultoria, sempre que for necessario analisar alguma solugéo técnica ou

emitir algum parecer técnico.

SERVICE LEVEL AGREEMENT (NIVEIS DE SERVICO E TEMPOS DE RESPOSTA)
4 (quatro) horas on-site se incidente for considerado muito critico;
1 (uma) hora para Tele Intervengdo muito critico;
2 (duas) horas uteis, dentro do horéario de atuagao, para triagem do pedido ap6s registo
no sistema de ticketing;
8 horas Uteis, dentro do horario de atuacao, para intervencgdes remotas ou nas instalagoes
da CASCAIS AMBIENTE em caso de problemas de prioridade elevada que causem
grande impacte na operagdo normal;
24 horas uteis, dentro do horario de atuacgdo, para intervengdes remotas ou nas
instalagdes da CASCAIS AMBIENTE para resolugéo de problemas menores (prioridade
baixa) que ndo causem impacto significativo na operagdo normal de funcionamento,

alteragdes, novas instalagdes, etc. (trabalho programavel)

A prestagdo de servigos engloba uma bolsa de 20 (vinte horas) mensais em que 10 horas dessa

bolsa sera usada para a monitorizacdo dos servigos/servidores 24*7 e as restantes 10 horas serdo

usadas para servicos de suporte. As horas acumuladas e ndo utilizadas transitardo para os meses

seguintes, que sera repercutido mensalmente no extrato da CASCAIS AMBIENTE, perfazendo

assim um debito mensal de 20 (vinte) horas (240 horas ano).

Na eventualidade de ser requerido pela CASCAIS AMBIENTE a realizagéo de servigos extra e

caso as horas de suporte (10 horas/més de suporte) ja tenham sido utilizadas, sera faturado o

numero de horas em excesso na fatura do més seguinte, este sera sempre debitado ao valor/hora

acordado.
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