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CONTRATO

AQUISICAO DE SERVICOS DE SUPORTE TECNICO PARA AS CENTRAIS
DE COMUNICACOES DE VOZ DA AUTORIDADE TRIBUTARIA E ADUANEIRA
Procedimento n.° 123/CLPQ/AT/2024

O Estado Portugués, através da Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT), pessoal coletiva 600084779, com
sede na Rua da Prata n.° 20 e 22, 1149-027, Lisboa representado no ato pela Sra. Diretora de Servigos
da Area de Gestdo de Recursos Financeiros da AT, Dra. Maria Judite Gamboa, no &mbito de competéncia

subdelegada, como Primeiro Outorgante,

"MEO - Servicos de ComunicacGes e Multimédia S.A.”, NIPC 504615947, com sede na Av. Fontes
Pereira de Melo, n.° 40, 1069-300 Lisboa, representada no presente ato por Nuno Silvério Castanheiro de
Matos Nunes, portador do cartdo de cidad@o n.° xxxxxx, com validade até xxxxxxx na qualidade de
procurador da referida sociedade, com poderes para outorgar o presente contrato, conforme documentos

juntos ao processo, como Segunda Outorgante,

celebram o presente contrato que se rege pelas seguintes clausulas:

CAPITULO |
CLAUSULAS JURIDICAS

Clausula 1.2
Objeto
1. O objeto do presente contrato consiste na aquisicdo de servicos de suporte técnico para as centrais
de comunicac¢des de voz da Autoridade Tributaria e Aduaneira.
2. Os servicos de suporte técnico das centrais de comunicacdes de voz incluem as seguintes
componentes do suporte a manutencgdo do correto funcionamento das centrais:
a) Manutencdo do parque de centrais telefénicas da AT, das respetivas cartas e sua
parametrizacao, de acordo com as configuragcfes técnicas e 0s requisitos especificos da AT;
b) Manutencédo dos terminais de voz, incluindo a reparacéo ou substituicdo de componentes dos
telefones identificados como avariados.
3. Adescrigdo do objeto obedece a classificacdo CPV (Common Procurement Vocabulary), 50334400-9

- Servigos de manutengdo de sistemas de comunicagfes, de acordo com o Regulamento (CE)

Rua da Prata, 20/22, 1.°— 1149-027 LISBOA  Tel: (+351) 218 812 600 Fax: (+351) (+351) 218 812 935
Email: dscpl-dc@at.gov.pt www.portaldasfinancas.gov.pt  Centro de Atendimento Telefénico: 217 206 707


mailto:dscpl-dc@at.gov.pt
http://www.portaldasfinancas.gov.pt

AT

autoridade DIRECAO DE SERVICOS DE CONTRATAGCAO PUBLICA E

tributaria e aduaneira LOGISTICA
DIVISAO DE CONTRATAGAO - DS CPL

n.° 213/2008 da Comisséo, de 28 de novembro de 2007, que alterou o Regulamento (CE)
n.° 2195/2002 do Parlamento Europeu e do Conselho.

Clausula 2.2
Preco contratual

O preco contratual € de 133.999,92 EUR (cento e trinta e trés mil, novecentos e noventa e nove euros
e noventa e dois céntimos), a que acresce o Imposto sobre o Valor Acrescentado (IVA) a taxa legal
em vigor.

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,
alimentacéo e deslocacdo de meios humanos, despesas de aquisi¢ao, transporte, armazenamento e
manuten¢do de meios materiais bem como quaisquer encargos decorrentes da utilizacdo de marcas
registadas, patentes ou licengas da responsabilidade do prestador de servicos.

O preco a que se refere 0 n.° 1 sera realizado em prestac6es mensais de igual valor durante o periodo

contratual.

Clausula 3.2
Condicdes de pagamento
A guantia devida pelo Primeiro Outorgante, nos termos da clausula anterior, deve ser paga no prazo
de 30 (trinta) dias contados da data de rececdo da fatura, a qual sé podera ser emitida apds o
vencimento da obrigacao.

As faturas deverdo mencionar o nUmero do compromisso, o niimero do contrato, bem como o nimero
do procedimento 123/CLPQ/AT/2024.

A fatura devera mencionar o valor mensal, onde deve ser subtraido o valor das penalidades apuradas

que serdo relativas ao més anterior.

Em caso de discordancia por parte do Primeiro Outorgante, quanto aos valores indicados na fatura,
deve esta comunicar ao cocontratante, por escrito, os respetivos fundamentos, ficando este obrigado

a prestar os esclarecimentos necessarios ou a proceder a emisséo de nova fatura corrigida.

Desde que devidamente emitida, e observado o disposto no n.° 1 acima, a fatura sera paga através

de transferéncia bancaria.

A importancia que for devida pelo cocontratante correspondente as penalidades sera deduzida, sem
demais formalidades, na fatura a pagamento do més seguinte ou emitida nota de crédito pelo Primeiro
Outorgante.

As penas pecuniarias previstas na presente clausula ficam limitadas ao valor acumulado de 20% do
preco contratual.
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8. O atraso no pagamento das faturas devidas pelo Primeiro Outorgante confere a Segunda Outorgante

o direito de exigir juros de mora, nos termos previstos pelo artigo 326.° do CCP.

Clausula 4.2
Vigéncia do contrato
A prestacao de servigos inicia-se no primeiro dia Gtil seguinte a aposi¢céo da Ultima assinatura eletrénica,

dos Outorgante, no presente contrato, e tera a duracdo de 12 (doze) meses.

Clausula 5.2
Obrigacgdes da Segunda Outorgante

1. Para a Segunda Outorgante decorrem as seguintes obrigagdes:
1.1. Na vertente de tratamento das avarias reportadas, em cenario de backoffice:

a) Executar qualquer pedido de intervencdo ou apoio solicitado pela AT com niveis de

proficiéncia elevados;

b) Prestartodos os esclarecimentos durante a resolugéo dos incidentes, assim como participar

a sua finalizagdo com indicacéo das ac0es realizadas;

c) Efetuar o diagndstico dos incidentes reportados com a maior fiabilidade possivel, recorrendo
a um contacto telefénico com os utilizadores finais da AT antes de qualquer intervencao

local;

d) Participar e partilhar nos melhoramentos do troubleshooting do help desk da AT, transmitindo

conhecimentos técnicos aos trabalhadores da AT.
1.2. Na vertente do servico de assisténcia técnica a prestar nos locais:

a) Prestar o servico nos locais, reparando e colocando os equipamentos com anomalia
reportada no seu estado de correto funcionamento operacional, procedendo as deslocacdes,
usando a mao-de-obra necessaria, assim como todas as pecas originais necessarias que
permitam repor o correto funcionamento, incluindo a instalagédo da configuragdo base nos

equipamentos;

b) Efetuar a conclusdo das intervengdes de manutencéo fora das horas de funcionamento dos

servicos sempre que tenham sido iniciadas no periodo de funcionamento dos mesmos;

c) Colaborar com a AT, comunicando as avarias fora da responsabilidade desta entidade para

gue sejam desencadeados os procedimentos necessarios.

DocBaseV/2024 3/20



1.

AT

autoridade DIRECAO DE SERVICOS DE CONTRATAGCAO PUBLICA E

tributaria e aduaneira LOGISTICA
DIVISAO DE CONTRATAGAO - DS CPL

Clausula 6.2
Forma da prestagéo dos servigos
A Segunda Outorgante obriga-se a prestar ao Primeiro Outorgante todos os esclarecimentos e
informacdes necessarias a boa execucdo do contrato, que deve respeitar as condi¢des previstas

neste contrato.

Todos os relatorios, registos, comunicacdes e demais documentos elaborados pela Segunda

Outorgante devem ser redigidos em portugués.

A reposicao do servico e dos equipamentos deve decorrer dentro dos niveis de servigo - Service Level
Agreement (SLA) de resolucdo previstos no presente contrato sob pena de serem acionadas

penalidades por incumprimento contratual.

Clausula 7.2
Verificacdo da execucdo dos servigos
O Primeiro Outorgante verificara, no decurso da execugao do contrato, o nivel dos servigos prestados,

aferindo eventuais anomalias.

A Segunda Outorgante deve promover a realizacao de duas reunides, complementarmente a reunido
de kickoff, ao longo do periodo contratual para planeamento das tarefas e revisdo da qualidade e

tempo dos servigos, a fim de garantir o aumento da eficiéncia da resposta do servico.

A Segunda Outorgante deve elaborar relatérios de servico para apresentagdo naquelas reunides,

devendo os mesmos ser transmitidos antecipadamente ao Primeiro Outorgante.

Clausula 8.2
Prazo de entrega dos servigos
O prazo maximo para a manutencado e reparagdo dos equipamentos € o descrito na Clausula 23.2

desde contrato, que fixa os niveis de servico.

O prazo de manutencao e de reparacdo indicado no nimero anterior pode ser alterado, apos ser
reavaliado com a equipa da AT responsavel de gestéo do projeto, em sede do Project Management

Office (PMO), em casos excecionais devidamente justificados.

Com a aceitagdo da execucdo dos servicos, e sempre que aplicavel, a respetiva propriedade passa
para o Primeiro Outorgante, como sucede com equipamentos terminais/telefones, programas e sua

configuracéo, placas/cartas das centrais ou documentacéo, entre outros.
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Clausula 9.2
Responsabilidade da Segunda Outorgante
E obrigagdo da Segunda Outorgante a utilizacdo de componentes de hardware totalmente

compativeis com as caracteristicas das centrais e aconselhados pelo fabricante.

A Segunda Outorgante sera responsavel pela boa prestacdo dos servigos, sendo da sua inteira
responsabilidade quaisquer danos causados pelos seus colaboradores nos equipamentos.

Clausula 10.2

Condicdes de revisdo do prego

N&o héalugar a revisdo de precos durante o prazo de vigéncia do contrato, nos termos do disposto no artigo

300.° do CCP.
Clausula 11.2
Aceitagéo
1. Ap6s o ato de entrega dos servigos de configuragdo da solucdo de manutencao acordada em sede

de PMO, o Primeiro Outorgante dispde de um prazo de 30 (trinta) dias Uteis para proceder a
verificagdo dos componentes instalados e em funcionamento, efetuando testes e aferindo da

existéncia de eventuais irregularidades.

O Primeiro Outorgante podera solicitar a colaboracdo da Segunda Outorgante para a realizacéo dos

testes referidos no nimero anterior.

O Primeiro Outorgante deve comunicar a Segunda Outorgante todas as irregularidades encontradas,
sendo que, findo o prazo, mencionado no n.° 1 acima sem que tenha sido comunicada a rejei¢cdo dos

produtos e/ou servigos, considera-se que ha lugar a aceitacdo definitiva dos mesmos.

Caso haja lugar a rejeicédo de servicos, sera da responsabilidade da Primeira Outorgante a retificacéo

das anomalias detetadas, bem como todos os encargos que advenham dessa situagao.

A Segunda Outorgante dispde de um prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, a contar da data da

comunicacao, para proceder a reformulacdo dos servicos rejeitados.

A Segunda Outorgante disp8e de um prazo de 3 (trés) dias Uteis, a contar da data da comunicacéao,
para suprir as deficiéncias e irregularidades detetadas durante a realizacdo dos servicos que ndo

impliguem a rejeicédo das configuracoes.

Todos 0s encargos com a configuragcdo ou substituicdo dos servicos rejeitados sdo da exclusiva

responsabilidade da Segunda Outorgante.

A rejeicao dos servigcos disponibilizados nos termos do presente artigo ndo confere a Segunda

Outorgante o direito a qualquer indemnizacé&o.
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Clausula 12.2

Local da prestacéo de servigos

Os servigos de assisténcia e manutencao técnica serdo prestados nas instalagdes da AT onde ocorrer a

avaria reportada, podendo ter lugar em qualquer ponto do territério nacional.

CAPITULO Il
CLAUSULAS TECNICAS E FUNCIONAIS

Clausula 13.2

Infraestrutura da solucgéo atual

1. Tendo a Autoridade Tributaria e Aduaneira como objetivo preservar o funcionamento do sistema de

comunicacdes de voz, sera de manter a atual infraestrutura em pleno funcionamento e atualizada, de

modo a que se consiga:

a)

b)

c)
d)

f)

9)

h)

Concretizar a atualizacdo e progressiva conversdo tecnolégica da infraestrutura para a
continuar a capacitar para operar comunicagdes de voz que suportem o protocolo IP e
protocolo SIP (VolP — Voice over IP), inerentes a um sistema de telefonia IP;

Assegurar a compatibilidade com as novas tecnologias e redes de comunicagfes de voz e
dados;

Procurar manter os atuais niveis de eficacia e a eficiéncia da sua gestao;

Rentabilizar o investimento realizado ao longo do tempo;

Garantir a operacionalidade dos equipamentos que suportam a solugéo de voz da AT,
Otimizar os valores mensais pagos com a manutencdo da infraestrutura do servico de
comunicacodes de voz;

Conservar na posse da AT o licenciamento associado aos terminais (cerca de 12600). Este
aspeto permitird que as licengas possam ser incluidas numa evolucao da solugcdo para
tecnologia IP, desde que se opte por manter o fabricante (Alcatel-Lucent) daqueles
equipamentos;

Realizar as atualizagdes necessarias as centrais, de modo a acomodar a versdo mais atual
proposta pelo fabricante dos equipamentos, de forma para mitigar possiveis problemas e
incompatibilidades na sua operagéo, permitindo uma continuada modernizacéo tecnoldgica e
conservacgéo do parque;

Assegurar a manutencdo do parque de equipamentos de voz instalados, criando condicdes
para a evolugdo da arquitetura da atual solugdo tecnolégica, possibilitando manter os ganhos

de eficiéncia e eficacia acima expostos.
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Clausula 14.2

Assisténcia técnica

A assisténcia técnica destina-se a garantir o suporte ao software e hardware das centrais telefnicas,

possibilitando a reparacdo ou substituicdo de componentes ou dos telefones em caso de avaria. Esta

manutengdo permitird precaver situagdes de indisponibilidade prolongada deste servico, estando previsto

um nivel contratual de resposta a incidentes, ou Service Level Agreement (SLA), com tempos de resposta

adequados a criticidade de cada equipamento no seu contexto organizacional.

Clausula 15.2

Caracteristicas das centrais telefonicas e equipamentos de voz

A infraestrutura tecnoldgica que sustém as comunica¢Bes de voz da AT, e cujo suporte é colocado a

concurso, € composta por equipamentos de um Unico fabricante e por diversos equipamentos, permitindo

uma gestéo centralizada mais eficiente e eficaz, nos moldes seguintes:

a) As centrais estdo interligadas entre si através da rede de comunica¢des da AT (RITTA),
permitindo realizar chamadas para o exterior através de um conjunto de circuitos primarios
(PRI) e basicos (BRI) de acesso a rede telefnica publica (Public Switched Telephone Network
— PSTN):
b) No quadro infra estdo identificados os equipamentos instalados das centrais e telefones na
AT, distinguidos por marcas e modelos, apresentando as respetivas quantidades;
c) A Ultima coluna deste mesmo quadro resume os niveis de servigo (SLA) para cada tipo de
equipamento, identificando o intervalo de tempo de atuacdo e o tempo de resposta para a
resolucdo de um incidente em caso de avaria (n.° de dias da semana x n.° de horas do dia x
tempo maximo de resolucéo). Os telefones, sendo menos criticos e impactando um ndmero
limitado de utilizadores, ttm um tempo de resposta mais prolongado definido em funcéo da
unidade de referéncia Next Business Day (NBD), ou “dia util seguinte”;
d) As caracteristicas técnicas das centrais de voz sé@o descritas de forma detalhada nos ficheiros
de configuracéo obtidos a partir das mesmas, identificadas no quadro infra:
Tipo de
. Fabricante Modelo Qtd. SLA
Equipamento
Central PABX Alcatel 4400 Enterprise 10 7X24x4
Central PABX Alcatel OmniPCX Enterprise (OXE) 3 7X24x4

Central PABX

OmniPCX Enterprise (OXE)
Alcatel . 1 7X24x4
sobrevivéncia

Central PABX

Alcatel OmniPCX Office (OXO) 212 7X24x8
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Central PABX Alcatel Small Office 13 7X24x8
Session Border Mediant VE SBC
c ler (SBC Audiocodes 2 TX24X4

ontroller

( ) Versao 7.40A.400.067
4003, 4019, 4029, 4034, 4039, 4090,
Telefones Digitais | Alcatel Reflexes Easy, First, Advanced e 1881 |3xNBD
Premium

Telefones

o Alcatel-Lucent | 8001 90 3XxNBD
Digitais/SIP
Telefones

o Alcatel-Lucent | 8018 6 3XxNBD
Digitais/SIP
Telefones

o Alcatel-Lucent | 8029 14 3XxNBD
Digitais/SIP
Telefones Temporis 12 e 200, Audience 12,
Analéai Alcatel 9780 |4xNBD

n

alogicos Temporis 180, 380, 580 e 700

Telefones IP Alcatel-Lucent | 8008G 1536 |3xNBD
Telefones IP Alcatel-Lucent | 8028S 72 3xNBD
Telefones IP Alcatel-Lucent | 4018, 4028, 4038 165 3xNBD
Telefones IP Alcatel-Lucent | ALE - 400 16 Em garantia

Clausula 16.2

Salvaguarda das configuragcdes das centrais

1. A Segunda Outorgante devera assegurar o backup integral do software de cada uma das centrais de

voz da AT.

2. Essa operacao de backup devera ser realizada para a totalidade das centrais, para os modelos onde

seja possivel executar 0 mesmo.

Deveré ainda garantir a salvaguarda desses dados de forma centralizada num repositério por si criado.

4. Sempre que seja realizada alguma operacdo de manutencdo que implique a atualizacdo do software

da central, o respetivo backup devera ser atualizado logo que concluida essa operacao.

5. Os ficheiros de backup devem ser enviados a AT no inicio do contrato e aquando da primeira operagao

de backup do software da totalidade das centrais, de seis em seis meses e no final do periodo

contratual.
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Clausula 17.2
Solucédo de supervisdo e monitorizagéo
A supervisao e monitorizacao das centrais telefonicas séo asseguradas pela equipa técnica da AT, sendo

reportadas as avarias e as intervencdes necessarias ao cocontratante.

Clausula 18.2
Configuragédo dos servicos
1. A Segunda Outorgante deve garantir que 0s servicos de configuracdo, decorrente das intervencoes
técnicas nos equipamentos, sdo executados por técnicos seniores habilitados pelos fabricantes dos
equipamentos que compde a infraestrutura tecnoldgica da AT, incluindo as componentes instaladas

nas centrais telefénicas.

2. Todas as configuracdes devem obedecer aos atuais parametros da solugéo.

Clausula 19.2
PMO e Gestor Técnico
1. Apos a assinatura do contrato devera ser definido entre ambas os Outorgantes um modelo de Project
Management Office (PMO), gerido pelo Primeiro Outorgante, que identificara os intervenientes de cada

entidade que ficardo responsaveis pela implementacdo da solugéo e pelo seu acompanhamento.

2. Em sede deste PMO serdo analisadas todas as questdes funcionais, técnicas e operacionais que, nao
estando previstas no presente documento, exijam decisdes tendentes a assegurar o bom

funcionamento das comunicacdes de voz.

3. Neste contexto, a Segunda Outorgante devera definir um gestor técnico dedicado, disponibilizando um
conjunto de contactos diretos (e-mail, telefone fixo e telemdvel), que permitird a articulacéo e a rapida

resolucao de todos os incidentes criticos que venham a necessitar deste nivel de intervencao.

Clausula 20.2
Servigos Técnicos a prestar

Os servi¢os a contratualizar compreendem as seguintes vertentes:

a) O servico de Help Desk que devera assegurar a resolucdo dos problemas reportados através dos
respetivos tickets ou Ordens de Trabalho (OT), dentro dos SLA definidos neste caderno de

encargos, propondo-se os niveis de servi¢cos apresentados na tabela da clausula 31°.

b) O servigo de suporte técnico ao hardware e software que sera realizado no local, ou remotamente

no caso das centrais telefonicas, sempre que seja possivel aceder por via dos acessos da rede
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publica (PRI ou BRI). Inclui o diagndstico ao incidente para suporte a sua resolucéo pela equipa

técnica da AT;

c) No caso de avaria prolongada das centrais dos grandes edificios, caso nédo seja possivel reparar
no local (maior impacto, dado o maior nimero de funcionérios que serve para chamadas
telefénicas), devera ser implementada uma solugcdo tempordria que assegure 0S Servicos

minimos durante o tempo da reparacao;

d) O suporte técnico ao software que inclui os upgrades necessarios ao correto funcionamento das
centrais e telefones de acordo com os requisitos do fabricante e de modo a acomodar a
compatibilidade com as tecnologias SIP e IP em uso na rede da AT. Este suporte seré realizado
sempre que se verifiguem ndo conformidades ou funcionamento deficiente do software

aplicacional, face aos requisitos da solugéo instalada;

e) De acordo com o roadmap técnico do fabricante, a evolugao da arquitetura da AT devera ser feita
num modo de transformacao progressiva do hardware, capaz de acomodar o uso do protocolo
IP. As comunicagfes de voz serdo suportadas em acessos Trunk SIP, diretamente ligados na

infraestrutura, em pelo menos uma das localizacdes da AT

f) Suporte técnico aos equipamentos terminais (telefones) e sua substituicdo em caso de avaria.

Clausula 21.2
Descricao detalhada dos servigos a prestar pela Segunda Outorgante

1. Para a Segunda Outorgante decorrem as seguintes obrigacdes:

1.1. Na fase inicial de projeto, logo apés a adjudicacdo, em sede de Project Management Office
(PMO):

a) Recolher e reunir toda a informacao técnica (levantamento do “as-is”) necessaria para
assegurar as configuracdes das centrais, indispensaveis para a sua exploracdo e adequada

manutencao;
b) Elaboracgéo de cépias de seguranca de todas as configuracdes das centrais;

c) Avaliar e realizar a evolugdo do firmware das centrais de modo a uniformizar as versdes

instaladas.

1.2. Garantir a adequada exploracéo das centrais e equipamentos terminais, de acordo com 0s seus

termos:

a) Participar na melhoria continua da solucdo instalada, transmitindo e partilhando

conhecimentos técnicos aos trabalhadores da AT;
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b)  Alertar para as desconformidades detetadas;

c) Propor solucBes evolutivas para a resolugéo de incongruéncias detetadas e para um melhor

funcionamento do sistema de voz instalado;

d) Acompanhar a implementacéo e a integracao de novas solucdes na area das comunicacdes

de voz, para assegurar o normal funcionamento da infraestrutura instalada;

e) Assegurar 0 suporte técnico e operacional, bem como executar qualquer configuracao ou

alteracédo de parametrizagédo que lhe seja solicitada.

1.3. Assegurar a adequada exploracdo dos equipamentos terminais, para os modelos dos telefones

descritos neste caderno de encargos, nomeadamente:
a) Substituicdo dos equipamentos em caso de avaria do aparelho em si;

b)  Substituicdo dos cordBes helicoidais, dos handsets e dos cabos de ligacdo do telefone a

tomada da infraestrutura que os permite ligar a respetiva central de voz.

1.4. A substituicdo de qualquer dos elementos destes equipamentos devera assegurar que se mantém

uniformes todas as caracteristicas originais dos mesmos (por exemplo, a cor).
1.5. Na vertente de tratamento das avarias:

a) Definir e implementar o modelo de comunicagéo de avarias e incidentes, identificando um

servico com um ndmero Unico para suporte 24x7, onde estes eventos ficardo registados;

b)  Executar qualquer pedido de intervencéo ou apoio solicitado pela entidade adjudicante com

niveis de proficiéncia elevados;

c) Prestar todos os esclarecimentos durante a resolugéo dos incidentes, assim como participar
a sua finalizagdo com indicacéo das ac0es realizadas;

d) Efetuar o diagnoéstico o mais fiavelmente possivel dos incidentes reportados, recorrendo, se
necessario, a um contacto telefénico com os utilizadores/agentes da solu¢éo de voz da AT
antes de qualquer intervencao local.

1.6. Na vertente do servico técnico ao hardware e/ou software:

a) Prestacao de servicos de assisténcia técnica, reparando e colocando os equipamentos com

anomalia reportada no seu estado de correto funcionamento operacional;

b)  Concluir as intervengdes de manutengdo fora de horas, sempre que iniciadas dentro do
periodo de funcionamento dos servicos;

c) Registar e reportar por escrito, em suporte digital, as intervencdes efetuadas.

1.7. Na vertente da producao de relatérios de servigo técnico:
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Producéo de relatdrios trimestrais que discriminem o nimero, tipo e estado das intervengdes,

e o0 respetivo cumprimento dos Service Level Agreement (SLA);

Colaboragédo com a AT no sentido de comunicar as avarias fora da responsabilidade desta

entidade para que sejam desencadeados os procedimentos necessarios.

2. Estando algumas centrais protegidas de falhas de energia por baterias para backup da alimentacéo

de energia elétrica, em caso de avaria ou falha de energia, estas ndo estdo incluidas no ambito dos

servigos de suporte deste procedimento.

Clausula 22.2

Modelo de garantia de servi¢co

1. A Segunda Outorgante deve garantir o total e correto funcionamento dos servicos fornecidos pelo

periodo contratual, contra quaisquer deficiéncias ou desconformidades com as exigéncias legais, com

as caracteristicas e especificagBes técnicas, nos termos do disposto no CCP e demais legislacao

aplicavel.

2. Considera-se aplicavel esta garantia da qualidade dos servicos, nos seguintes termos:

a)

b)

c)

d)

A prestacdo da garantia aos servi¢os prestados deve ocorrer dentro do horario normal de

funcionamento da AT (das 9 horas as 17 horas), nas suas diferentes instalagdes;

A contagem dos tempos de resposta a solicitagdes, como sera o caso das avarias, é
suspensa as 17 horas, voltando a ser iniciada as 9h do dia Gtil seguinte, salvo no que respeita
aos nods centrais que compreendem as centrais 4400 e OXE dos servigos centrais e Direcdes
de Financas (DF) de Lishoa e do Porto, em que este horario € mais alargado e pode ser

executado o servigo entre as 8h e as 20h;

A prestacdo desta garantia aos servi¢os, quando solicitada, devera ocorrer nas instalacdes

da AT onde estdo instalados 0s meios, sem custos adicionais;

Esta acdo de garantia sobre o servigo realizado esta igualmente sujeita aos SLA definidos
neste caderno de encargos, determinados a partir de registo de incidentes e implementado
pelo cocontratante em coordenacdo em sede de PMO, onde sera produzido um relatério
trimestral com informagcéo relativa ao atraso na reposicao dos servigos. Este relatério sera o

meio que servira de base para avaliar a eventual aplicacédo de sancdes.
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CAPITULO IlI
DISPOSICOES FINAIS

Clausula 23.2

Niveis de Servi¢co

1. Os servigos a fornecer deveréo ter agregados tempos de resposta a avarias e a pedidos de alteracéo,

obedecendo aos seguintes niveis de servico ou Service Level Agreement (SLA) para cada uma das

componen

tes de suporte, de acordo com o quadro da Clausula 15.2 e a seguir indicados:

1.1. Servicos de manutengéo técnica das centrais telefénicas, incluindo configuracdo das mesmas:

a)

b)

d)

e)

Avarias das centrais dos modelos Enterprise/4400/4200: 24x7x4 (tempo de resposta maximo
de 4h);

Avarias dos restantes modelos de centrais: 8x5x8;
Altera¢cBes a configuragédo das centrais Enterprise/4400/4200: 8x5x24.
AlteracBes a configuragdo das restantes centrais: 8x5x72

As alteragcBes a configuracao das centrais ndo se referem aquelas que serdo necessarias
para as resolucdes de avarias. As alteracdes mencionadas serdo pontuais e, para efeitos de
dimensionamento do esforco, podera ser considerado um valor maximo de 1 (uma)
configuracdo anual por cada uma das principais centrais (4400/OXE) e 10 (dez) alteragbes

anuais para o total das centrais dos restantes modelos.

1.2. Servicos de reparacgédo ou substituicdo dos equipamentos terminais (telefones) apos a solicitagéo:

a)
b)

1.3. Qual

servi
1.4. ASe
a)

b)

c)

d)

Avarias de telefones digitais: 3 x NBD;
Avarias de telefones analdgicos: 4 x NBD.

quer alteracdo pontual decorrente de uma urgéncia de negécio da AT que exija niveis de

co inferiores aos acima expostos, sera objeto de articulagdo com o Gestor Técnico.
gunda Outorgante devera ainda assegurar, sem custos adicionais:
O controlo e a monitorizagéo da qualidade dos servigos;

Mecanismos de validacdo da entrega dos servigos, através da emissao dos respetivos

relatérios de servico;
A adequacédo das solugfes ao fim a que se destinam;

Um servigo de atendimento telefénico com suporte 8x5X12, através da disponibilizacdo de

um endereco eletronico e de um numero de telefone que permita:
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i. Um tempo médio de espera pelo atendimento telefénico ndo superior a 5 minutos

(média mensal);

ii. Registo de todas as ocorréncias (avarias, pedidos, etc.).

Clausula 24.2
Penalidades Contratuais
Pelo incumprimento dos niveis de servico descritos na Clausula 23.2 respeitante aos niveis de servigco
e emergentes do contrato, o Primeiro Outorgante pode sancionar a Segunda Outorgante com o
pagamento de uma pena pecuniaria, calculada de acordo com a formula: P =V x [(HAXx 1,5 x T)/ (365
x 24)] em que P corresponde ao montante da penalizagdo, V ao valor do contrato, HA ao nimero de

horas seguidas de atraso ou de incumprimento e T ao tipo de intervencéo, em que T:
a) Para“Avarias™ T =2,
b) Para “Alteragbes™ T = 1.

Pelo incumprimento de outras obrigacdes emergentes do contrato, o Primeiro Outorgante pode exigir
da Segunda Outorgante o pagamento de uma pena pecuniaria de 100,00 € (cem euros) a 5.000,00 €

(cinco mil euros) por cada incumprimento ou dia de atraso.

Na determinacdo da gravidade do incumprimento, o Primeiro Outorgante tem em conta,
nomeadamente, a duragdo da infragdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de responsabilidade do

cocontratante e as consequéncias do incumprimento.

O direito a aplicagdo de penalidades devera ser exercido pelo Primeiro Outorgante dentro do prazo
maximo de 90 (noventa) dias sobre a data da ocorréncia que Ihe deu origem.

A importancia que for devida pela Segunda Outorgante correspondente as penalidades sera

deduzida, sem demais formalidades, na fatura a pagamento a data da aplicagéo da penalidade.

As penas pecuniarias previstas na presente clausula ficam limitadas a 20% do preco contratual, nos
termos do artigo 329. ° do CCP.

Clausula 25.2

Forca maior
N&o podem ser impostas penalidades a Segunda Outorgante nem é havida como incumprimento a
nao realizagdo pontual das prestacdes contratuais a cargo de qualquer das partes que resulte de caso
de forca 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 celebracéo

do contrato e cujos efeitos ndo lhe fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.
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Constituem motivos de forca maior, designadamente, tremores de terra, inundacdes, incéndios,
epidemias, sabotagens, greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou terrorismo,
motins e determinagdes governamentais ou administrativas injuntivas.

A ocorréncia de circunstancias que possam consubstanciar casos de forca maior deve ser
imediatamente comunicada a outra parte.

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

forga maior.

Clausula 26.2
Subcontratacéo e cessacdo da posigcéo contratual
A subcontratacdo pela Segunda Outorgante € autorizada nos termos do artigo 318.° do CCP.
A Segunda Outorgante ndo poderad ceder a sua posicao contratual ou qualquer dos direitos e

obrigagBes decorrentes do contrato.

Clausula 27.2
Resolucéo do contrato

O contrato pode ser resolvido por qualquer das partes em caso de incumprimento definitivo, grave ou
reiterado, e culposo, das obrigacdes assumidas no contrato, sem prejuizo das correspondentes
indemnizagdes legais a que houver lugar.

Para efeitos do disposto no nimero anterior, a parte ndo culposa comunicara por escrito a ocorréncia
da situacao de incumprimento suscetivel de gerar resolucao contratual, concedendo a contraparte um
prazo néo inferior a 10 (dez) dias para que aquela reponha a situagao de incumprimento, sem o que
o incumprimento se tornard definitivo e determinara a resolucéo contratual.

O contrato pode também ser resolvido pelo Primeiro Outorgante caso se verifique alguma das
seguintes situagdes, as quais sao desde ja entendidas como situacdes de incumprimento grave e
culposo por parte da Primeira Outorgante:

a) Quando nao se verificar o inicio dos trabalhos na data acordada pelas partes, por causa
direta e exclusivamente imputavel ao cocontratante;

b) Quando se verificarem atrasos na execucdo dos trabalhos dos quais resulte
impossibilidade da sua conclusdo no prazo inicialmente fixado, por causa direta e
exclusivamente imputavel ao cocontratante;

c) Quando a Segunda Outorgante se recusar injustificadamente a corrigir ou a repetir

trabalhos que nédo forem aceites no ambito do acompanhamento da execug¢édo do contrato

d) Quando a Segunda Outorgante se recusar injustificadamente a cumprir instrugdes que
lhe forem dadas no ambito do acompanhamento da execucdo do contrato, para

cumprimento do objeto do mesmo;
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e) Quando se verificar reiterada inobservancia das disposic6es do contrato ou ma-fé da
Primeira Outorgante;

f) Prestacdo de falsas declaracoes;

g) Estado de faléncia ou insolvéncia;

h) Cessacgdo da atividade;

i) Condenagdo, por sentenca transitada em julgado, por infracdo que afete a idoneidade

profissional da Primeira Outorgante e desde que ndo tenha ocorrido reabilitagdo judicial.

4. O direito de resolucao referido no nUmero anterior exerce-se mediante declaragéo escrita enviada

a Segunda Outorgante.

Clausula 28.2
Foro competente
Para dirimir qualquer conflito emergente da presente prestacédo de servicos € competente o Tribunal

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

Clausula 29.2
Dever de sigilo

1. A Segunda Outorgante, e todos os elementos da sua equipa de trabalho, devem guardar sigilo
sobre toda a informacédo e documentacao, técnica e ndo técnica, comercial ou outra, relativa ao
Primeiro Outorgante.

2. Os Outorgantes obrigam-se a garantir o sigilo quanto a informagé&o diretamente relacionada com
0 objeto do contrato a celebrar, bem como tomar todas as medidas necessarias para que 0s seus
colaboradores se vinculem a igual obrigacdo, quanto aos conhecimentos que venham a ter no
ambito dos trabalhos em que estao envolvidos.

3. A Segunda Outorgante tratar4 como confidencial toda a informacé&o identificada como tal, ou que
pela natureza das circunstancias que rodeiam a sua divulgacéo deva, em boa fé, ser considerada
como confidencial.

4. Para efeitos do disposto no numero anterior, considera-se como confidencial, independentemente
da sua identificacdo como tal, toda a informacdo a que a Segunda Outorgante tenha acesso
relacionada com sistemas de seguranca para protecdo de informacao, sistemas informaticos,
sistemas de informacdo, instalagbes, métodos de trabalhos e core business do Primeiro
Outorgante.

5. Carece de consentimento prévio do Primeiro Outorgante:

a) A divulgacao, pela Segunda Outorgante, de qualquer informacédo, sob qualquer forma,
relacionada com o presente projeto ou com qualquer outro de que venha a ter

conhecimento em virtude de ser prestador de servicos do Segundo Outorgante;
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b) A utilizacéo do log6tipo da AT para efeitos de publicidade, assim como a referéncia a sua
qualidade de contraente publico.

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

7. Exclui-se do dever de sigilo previsto a informagcdo e a documentacdo que fossem
comprovadamente do dominio publico a data da respetiva obtencdo pela Segunda Outorgante
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.

8. Encontra-se excluida da presente obrigacdo de confidencialidade a informacéo que:

a) Tenha sido prévia e legitimamente divulgada por terceiros a qualquer um dos
Outorgantes;

b) Se encontre disponivel para o publico em geral;

c) Os Outorgantes tenham sido legal ou judicialmente obrigados a revelar, desde que
observados os procedimentos estabelecidos para o efeito;

d) Seja conhecida do Outorgante que a revelou em momento anterior a celebracdo do
presente contrato;

e) Tenha sido transmitida ao Outorgante por uma terceira entidade sem que lhe tenha sido
imposta qualquer obrigagédo de confidencialidade;

f) Os Outorgantes acordem, por escrito, na possibilidade da sua divulgacao.

9. O dever de sigilo mantém-se em vigor indefinidamente, até autorizacdo expressa em contrario
pelo Segundo Outorgante, a contar do cumprimento ou cessacdo, por qualquer causa, do
contrato, sem prejuizo da sujeicdo subsequente a quaisquer deveres legais relativos,
designadamente, a protecdo de segredos comerciais ou da credibilidade, do prestigio ou da
confianca devidos as pessoas coletivas.

Clausula 30.2
Patentes, licencas e marcas registadas

1. Os Outorgantes garantem que respeitam as normas relativas a propriedade intelectual e
industrial, designadamente, direitos de autor, licencas, patentes e marcas registadas,
relacionadas com o hardware e software que utilizam no desenvolvimento da sua atividade.

2. O Segundo Outorgante ndo assume qualquer responsabilidade por infragcbes cometidas pela
Segunda Outorgante, no ambito da execugado do contrato, relativamente a direitos de propriedade
intelectual e industrial relacionados com o hardware e software, cujos direitos e autorizacdes

legais para o efeito devam por ele ser assegurados.
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Clausula 31.2
Propriedade
Sado propriedade do Primeiro Outorgante, todos os componentes que este forneca a Segunda

Outorgante, para efeitos de execug¢do do contrato.

Clausula 32.2
Protecédo de dados

1. No caso de a Segunda Outorgante necessitar de aceder a dados pessoais, fa-lo-a exclusivamente
na medida do estritamente necessario para integral e adequada prossecuc¢éao dos fins constantes
do contrato, e por conta e de acordo com as instru¢des da AT, nos termos da legislagéo aplicavel
a protecdo de dados pessoais, nos termos do Regulamento (UE) 2016/679, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016 (Regulamento Geral de Protecédo de Dados).

2. A Segunda Outorgante ndo pode proceder a reproducéo, gravacao, coépia ou divulgacao dos
dados pessoais para outros fins que ndo constem do contrato, comprometendo-se ainda ao
seguinte:

a) Respeitarintegralmente o disposto na legislagcé&o nacional e internacional em vigor relativa
a protecdo de dados pessoais, e em qualquer outra legislagdo que a substitua ou venha
a ser aplicavel a esta matéria, nomeadamente, a Lei n.° 58/2019, de 8 de agosto, relativa
a protecdo de dados pessoais e Decreto-Lei n.° 122/2000, de 4 de julho, relativa a
protecao juridica de bases de dados;

b) Cumprir rigorosamente as instrugdes da AT no que diz respeito ao acesso, registo,
transmissdo ou qualquer outra operacéo de tratamento de dados pessoais;

c) Tratar os dados pessoais de forma licita e com respeito pelo principio da boa-fé,
utilizando-os exclusivamente para as finalidades a que se reporta o contrato, nao
podendo ser posteriormente acedidos nem tratados de forma incompativel com tais
finalidades;

d) Implementar as medidas técnicas e organizativas para proteger os dados contra
destruicao acidental ou ilicita, perda acidental, altera¢bes, difusdo ou acesso néo
autorizados, e contra qualquer outra forma de tratamento ilicito dos mesmos dados
pessoais;

e) Comunicar de imediato ao Delegado de Protecdo de Dados (DPO) quaisquer
reclamacdes ou questdes colocadas pelos titulares dos dados pessoais.

3. A Segunda Outorgante obriga-se a manter os dados pessoais estritamente confidenciais, sendo
responséavel pela confidencialidade e utilizacdo dos dados pessoais por parte dos respetivos

trabalhadores, outros colaboradores ou subcontratados.
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4. Se quaisquer dados se perderem ou forem danificados no ambito da execucéo do contrato, por
causas imputaveis a Segunda Outorgante, este compromete-se a adotar as medidas que forem
necessarias com vista a recuperacgdo dos dados, sem quaisquer custos adicionais para a AT.

5. A Segunda Outorgante obriga-se a ressarcir a AT por todos 0s prejuizos em que esta venha a
incorrer em virtude da utilizacdo ilegal e/ou ilicita dos dados referidos, nomeadamente, por
indemnizacdes e despesas em que tenha incorrido na sequéncia de reclamacdes ou processos
propostos pelos titulares dos dados, bem como, por taxas, coimas e multas que tenha de pagar.

6. A Segunda Outorgante assume igualmente o compromisso de remover e destruir, no final do
contrato, todo e qualquer registo, eletrénico ou em papel, relacionado com os dados e processos

analisados e que a AT lhe indique para esse efeito.

Clausula 33.2
Caucéo

N&o ha lugar a prestacdo de caucao, nos termos do n.° 2 do artigo 88.° do CCP.

Clausula 34.2
Nomeacao de Gestor

1. O Primeiro Outorgante nomeia como gestora responsavel pelo contrato a celebrar a Chefe de Equipa
Multidisciplinar Nivel 2 da Area de Gestdo de Operagdes e Comunicacdes, Marcia Barge Costa, para
efeitos do disposto no artigo 290°-A do CCP.

2. A Segunda Outorgante designa como gestor do contrato xxXxxxxX, com 0s contatos de email xxxxx e
telemével n.2 XXXXxxX.

Clausula 35.2
Legislacéo aplicavel

Em tudo o que nédo estiver previsto no presente contrato, aplica-se o previsto no Codigo dos Contratos

Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro, na sua redacdo atual, e demais

legislacao aplicavel.

Clausula 36.2
Disposi¢des Finais

1. Os prazos previstos no contrato séo continuos, correndo em sabados, domingos e dias feriados.

2. O contrato é regulado pela legislacao portuguesa.

3. Os pagamentos ao abrigo do presente contrato serdo efetuados apds a verificacdo dos formalismos
legais em vigor para o processamento das despesas publicas.

4. A assunc¢do dos compromissos plurianuais, foi autorizada por despacho de 18-02-2025, da Diretora-
geral, Helena Alves Borges, por subdelegacao de competéncias ao abrigo do n.° 2.10 do Despacho
n.° 9604/2024, de 2 de agosto da SEAF, publicado no Diario da Republica, 2.2 série, n.° 161, de 21 de
agosto de 2024.
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A deciséo de contratar relativa ao presente contrato foi autorizada pelo despacho de 23-02-2025, da
Sra. Diretora de Servicos da Area de Gest&o de Recursos Financeiros da AT, no uso de competéncia
subdelegada prevista na alinea e) do n.° 1 do Despacho n.° 13038/2024, publicado no Diario da
Republica n.° 214, 2.2 Série de 05-11-2024, exarado no processo registado em GPS com o nimero
660020256600002375 contendo anexo a informacéo n.° 207/DC/AT/2025, de 20-02-2025.
A deciséo de qualificagcdo foi proferida por despacho de 25-03-2025, da Sra. Diretora de Servigos da
Area de Gestdo de Recursos Financeiros da AT, no uso de competéncia subdelegada, exarado no
processo registado em GPS com o niimero 660020256600003699, contendo anexo a informagédo n.°
302/DC/AT/2025, de 19-03-2025.
Por despacho de 30-04-2025, da Sra. Diretora de Servicos da Area de Gestdo de Recursos
Financeiros da AT, no uso de competéncia subdelegada, exarado no processo registado em GPS com
0 nimero 660020256600005177, contendo anexa a informacéo n.° 411/DC/AT/2025, de 22-04-2025,
foi adjudicado o fornecimento objeto do presente contrato, bem como aprovada a minuta relativa ao
presente contrato
O encargo total resultante do presente contrato é de 133.999,92 € (cento e trinta e trés mil,
novecentos e noventa e nove euros e noventa e dois céntimos), valor a que acresce IVA a taxa
legal em vigor, e sera suportado por conta de verbas inscritas nos or¢camentos de funcionamento da
Autoridade Tributaria e Aduaneira, de 2025 e 2026, sob a rubrica com a classificacdo econémica da
despesa D.02.02.19.C0.00, segundo a seguinte reparticao:
¢ Ano 2025: 89.333,28 € (oitenta e nove mil, trezentos e trinta e trés euros e vinte e oito
céntimos), ao qual acresce IVA a taxa legal em vigor, conforme compromisso n.° 6952508860;
o Ano 2026: 44.666,64 € (quarenta e quatro mil, seiscentos e sessenta e seis euros e sessenta

e quatro euros), ao qual acresce IVA a taxa legal em vigor, conforme SCEP n.° 27/2025.

Pela Segunda Outorgante foi declarado que aceita o presente contrato com todas as suas condi¢fes de

gue tem inteiro e perfeito conhecimento e a cujo cumprimento se obriga.

Este contrato foi elaboradosemdiorgsde momraposiodacte gesinafuras eletronicas qualificadas, por cada
um dOS Outorgal’ltes DIRF.CC.&CI DEEERVICGSGET.&ODERECURSOS FINAMCEIROS
' REGISTON® X 251N 31300137
AN OTACAO Ne
Primeir rgant L) n rgan
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