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CADERNO DE ENCARGOS

AQUISICAO DE SERVICOS FIXOS DE COMUNICACOES ESPECIAIS (NUMEROS VERDES)
PARA A DIRECAO-GERAL DE REINSERGAO E SERVICOS PRISIONAIS

PARTE | - DISPOSICOES JURIDICAS

CLAUSULA 1.2 - OBJETO DO PROCEDIMENTO

O presente procedimento tem por objeto a aquisi¢do de servicos fixos de comunicacdes
especiais (numeros verdes) para a Direcdo-Geral de Reinsergdo e Servi¢os Prisionais,
para um periodo de 24 meses, de acordo com as quantidades e especificacbes técnicas

constantes da Parte Il do Caderno de Encargos.

CLAUSULA 2.2 - PRECO BASE

1. O preco maximo que a entidade adjudicante se disp8e a pagar pela execucdo de
todas as prestacdes que constituem o objeto do contrato é de € 96.000,00, a que
acresce IVA a taxa legal em vigor.

2. O preco referido no namero anterior inclui todos os custos, encargos e despesas
cuja responsabilidade ndo esteja expressamente atribuida & entidade adjudicante,
designadamente:

a) Despesas com deslocacdes, estadias e despesas de alimentacdo com os
colaboradores do adjudicatario;

b) Encargos com meios técnicos, logisticos e/ ou tecnolégicos relacionados com a
prestacdo de servicos objeto do contrato a celebrar;

c) Seguro de acidentes de trabalho com os colaboradores do adjudicatario.

3. Quaisquer atividades diretamente relacionadas com o objeto dos documentos
contratuais, que decorram da normal execucdo do contrato, mas que ndo estejam
especialmente previstas, e que venham a ser aconselhadas por forca das
circunstancias, consideram-se como prestacdes acessOrias, ndo dando lugar a

gualquer pagamento para além do que ficar contratado.
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CLAUSULA 3.2 - LOCAL DE EXECUCAO DO CONTRATO

1. Para efeito da execucédo dos servigcos a prestar no ambito do contrato a celebrar é
considerado como local fisico de execugdo o CENTRO DE DADOS do Ministério da
Justica, com sede na zona metropolitana de Lisboa, sito na Avenida Severiano
Falcdo, 14, 2685-378 Prior Velho.

2. Devera ser instalado um acesso redundante no CENTRO DE DADOS ALTERNATIVO do
Ministério da Justica, na cidade de Evora, sito na Rua Circular Norte do Parque

Industrial e Tecnoldgico de Evora, lote 2, 7005-841 Evora.

CLAUSULA 4.2 - PRAZO DE VIGENCIA

O contrato terd a duracdo de 24 meses contados da data sua assinatura, em
conformidade com os termos e condi¢c6es do presente caderno de encargos e o disposto
na lei, sem prejuizo das obrigacdes acessOrias que devam perdurar para além da

cessagdo do mesmo.

CLAUSULA 5.2 - CONDICOES DE PAGAMENTO

3. O pagamento sera efetuado no prazo 30 dias a contar da data da recec¢édo da fatura
correspondente, a qual s6 pode ser emitida ap6s o vencimento da obrigacdo a que
se refere.

4. Em caso de discordancia por parte da entidade adjudicante quanto aos valores
indicados na fatura, deve este comunicar ao adjudicatario, por escrito, 0s
respetivos fundamentos, ficando este obrigado a prestar os esclarecimentos
necessarios ou proceder a emissdo de nova fatura, devidamente corrigida.

5. As faturas devem discriminar os servigos a que se reportam, o numero do contrato
bem como o nimero de compromisso financeiro associado, o qual sera indicado
pela entidade adjudicante, sob pena da sua devolucéo.

6. Desde que devidamente emitida e observado o disposto no n.° 1, a fatura sera paga
através de transferéncia bancaria, para o NIB/IBAN indicado em documento
bancario apresentado pelo adjudicatario o qual devera ser atualizado sempre que

necessario.
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7. Em caso de atraso no cumprimento das obrigacBes pecuniarias por parte da
entidade adjudicante, o adjudicatario tem o direito aos juros de mora sobre o
montante em divida, nos termos previstos no artigo 326.° do CCP e da Lei n.°
3/2010, de 27 de abril.

CLAUSULA 6.2 - OBRIGACOES PRINCIPAIS DO ADJUDICATARIO

1. Sem prejuizo de outras obrigacdes previstas na legislacdo aplicavel, decorre para
o adjudicatario a obrigacdo de proceder a prestacdo de servicos de acordo com a
sua proposta, respeitando integralmente as especificacdes constantes do presente
caderno de encargos.

2. Para efeitos do disposto no nimero anterior, decorrem ainda para o adjudicatério
as seguintes obrigaces principais:

a) Executar a prestacdo de servicos, sem quaisquer 6nus Ou encargos e sem
qualquer custo adicional para a entidade adjudicante para além do pagamento
do preco contratado;

b) Executar a prestacéo de servicos objeto do contrato respeitando integralmente
as especificacbes e caracteristicas técnicas constantes do caderno de encargos,
no prazo e condigdes contratados;

c) Recorrer a todos os meios humanos e materiais que sejam necessarios e
adequados a execucgédo do contrato;

d) Prestar os servicos objeto do contrato sem qualquer defeito ou deficiéncia que,
por qualquer forma, limite, prejudique ou impeca a sua plena utilizacéo pelo
adjudicatario ou os beneficios a retirar dessa utilizacao;

e) Manter um contacto de servico de helpdesk, sempre disponivel, nos dias Uteis,
das 9.00 as 18.00;

f) Comunicar todas as alteragbes que durante a execugdo do contrato se
verifiguem quanto a identidade dos seus legais representantes, nomeadamente
administradores, gerentes ou procuradores, bem como ao seu nome ou
denominacéo social, endereco ou sede social, objeto social ou quaisquer outros
factos que interessem a execucgao do contrato.

3. O adjudicatario assegura, a expensas suas, a disponibilizacao das linhas de nimeros

especiais (verdes) que integram o objeto do contrato a celebrar.
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CLAUSULA 7.2 - GARANTIA TECNICA

Nos termos propostos e da legislacdo aplicavel, o adjudicatario garantira a
conformidade de servigos prestados contra quaisquer defeitos ou discrepancias no
ambito do contrato a celebrar, sem qualquer encargo adicional para a entidade
adjudicante.

Sao excluidos da garantia todos os defeitos que notoriamente resultem da ma
utilizacéo, negligéncia ou de utilizagdo abusiva da entidade adjudicante, bem
como todos os defeitos resultantes de fraude, acdo de terceiros, casos fortuitos ou

forca maior.

CLAUSULA 8.2 - DEVER DE SIGILO

O adjudicatéario deve guardar sigilo sobre toda a informacdo e documentacéo,
técnica e nao técnica, comercial ou outra, relativa a entidade adjudicante e de
que possa ter conhecimento ao abrigo ou em relacdo com a execucéo do contrato.
Exclui-se do dever de sigilo a informacdo e a documentacdo que sejam
comprovadamente do dominio publico & data da obtencgéo pelo adjudicatéario ou
gue este seja obrigado a revelar, por forga da lei, de processo judicial ou a pedido
de entidades administrativas competentes.

A informacdo e a documentacédo cobertas pelo dever de sigilo ndo podem ser
transmitidas a terceiros, nem objeto de qualguer uso ou modo de aproveitamento
gue ndo o destinado direta e exclusivamente a execucdo do contrato.

O adjudicatario devera guardar sigilo quanto a informacdes que possa obter no
ambito da execucgdo do presente contrato, por qualquer causa, 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.

A obrigacdo de sigilo prevista na presente cldusula é extensivel aos agentes,
funcionarios, colaboradores do adjudicatario ou terceiros que as mesmas
envolvam, respondendo este solidariamente perante a entidade adjudicante

perante o incumprimento da presente obrigacéo.
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CLAUSULA 9.2 - FORCA MAIOR

1. Nao podem ser impostas penalidades, hem é havida como incumprimento, a nao
realizacdo pontual das prestagdes contratuais a cargo de qualquer das partes que
resulte de caso de forca maior, entendendo-se como tal as circunstancias que
impossibilitem a respetiva realizacdo, alheias a vontade da parte afetada, que ela
ndo pudesse conhecer ou prever a data da celebracdo do contrato e cujos efeitos
ndo Ihe fosse razoavelmente exigivel contornar ou evitar.

2. Podem constituir forca maior, se se verificarem os requisitos do nimero anterior,
designadamente, tremores de terra, inundacdes, incéndios, epidemias,
sabotagens, greves, embargos ou bloqueios internacionais, atos de guerra ou
terrorismo, motins e determinacdes governamentais ou administrativas injuntivas.

3. N&o constituem forca maior, nomeadamente:

a) Circunstancias que nado constituam forca maior para os subcontratados do
prestador de servicos, na parte em que intervenham;

b) Greves ou conflitos laborais limitados as sociedades do prestador de servigos ou
a grupos de sociedades em que este se integre, bem como a sociedades ou
grupos de sociedades dos seus subcontratados;

c) Determinacgdes governamentais, administrativas, ou judiciais de natureza
sancionatoria ou de outra forma resultantes do incumprimento pelo prestador
de servicos de deveres ou 6nus que sobre ele recaiam;

d) Manifestacdes populares devidas ao incumprimento pelo prestador de servigos
de normas legais;

e) Incéndios ou inundacdes com origem nas instalacdes do prestador de servigos
cuja causa, propagacao ou proporcdes se devam a culpa ou negligencia sua ou
ao incumprimento de normas de seguranga;

f) Avarias nos sistemas informaticos ou mecéanicos do prestador de servi¢cos néo
devidas a sabotagem;

g) Eventos que estejam ou devam estar cobertos por seguros.

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

deve ser imediatamente comunicada a outra parte.
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5. A forca maior determina a prorrogacdo dos prazos de cumprimento das obrigacdes
contratuais afetadas pelo periodo de tempo comprovadamente correspondente ao

impedimento resultante da forga maior.

CLAUSULA 10.2 - PENALIDADES

1. Pelo incumprimento de obrigaces emergentes do contrato, a entidade adjudicante
pode exigir ao adjudicatario o pagamento de uma sancao pecuniaria, de montante
a fixar em fungéo da gravidade do incumprimento, nos seguintes termos:

a) Pelo incumprimento das datas e prazos de disponibilizagdo dos servicos de
comunicagéo objeto do contrato, até 1% do preco contratual por cada dia de
atraso, até ao limite previsto no n.° 2 do artigo 329.° do CCP;

b) Pela interrupcéo do servi¢co de comunicacgfes objeto do contrato por um periodo
superior a uma semana, até 10% do preco contratual;

c) E aplicada uma sancdo de 1% de desconto sobre o valor liquido da fatura para
o incumprimento de 1 (um) requisito técnico ou funcional;

d) E aplicada uma sancdo de 4% de desconto sobre o valor liquido da fatura para
o incumprimento de 2 (dois), 3 (trés) ou 4 (quatro) requisitos técnicos ou
funcionais;

e) E aplicada uma sancdo de 6% de desconto sobre o valor liquido da fatura para
o incumprimento de 5 (cinco) ou mais requisitos técnicos ou funcionais.

2. A penalidade referida no nimero anterior ndo exime o adjudicatario, em caso
algum, da responsabilidade de indemnizar pelos danos resultantes do
incumprimento de quaisquer obrigacdes contratuais estabelecidas no ambito do
objeto do presente procedimento.

3. Asancdo aplicada seré descontada na fatura imediatamente seguinte ao facto que
a originou ou, caso tal ndo seja possivel, sera emitida nota de crédito.

4. Em caso de resolucé@o do contrato por incumprimento do adjudicatario, a entidade
adjudicante pode exigir-lhe o pagamento de uma sancdo pecuniaria até 20% do
preco contratual.

5. Ao valor da sangdo pecuniaria prevista no numero anterior sdo deduzidas as

importancias pagas pelo adjudicatario ao abrigo da alinea a) do n.° 1,
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relativamente aos bens e servigcos objeto do contrato cujo atraso na entrega tenha
determinado a respetiva resolugéao.

6. Na determinacéo da gravidade do incumprimento, a entidade adjudicante, tem em
conta, nomeadamente, a duracdo da infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de
culpa do adjudicatario e as consequéncias do incumprimento.

7. A entidade adjudicante pode compensar os pagamentos devidos ao abrigo do
contrato com as san¢fes pecuniarias devidas nos termos dos niUmeros anteriores.

8. As sancdes pecuniarias ndo obstam a que a entidade adjudicante exija uma
indemnizacgéo pelo dano excedente.

9. A aplicacdo das sancdes previstas na presente clausula sera objeto de audiéncia
prévia, nos termos previstos no n.° 2 do artigo 308.° do Codigo dos Contratos

Publicos.

CLAUSULA 11.2 - DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL OU INDUSTRIAL

Sao da responsabilidade do adjudicatério quaisquer encargos decorrentes da utilizagdo
de marcas registadas, patentes registadas, licencas ou de outros direitos de
propriedade intelectual ou industrial, no &mbito do contrato a celebrar na decorréncia

do presente procedimento.

CLAUSULA 12.2 - PROTECAO E TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

1. O adjudicatario compromete-se a assegurar cumprimento das obrigacdes
decorrentes do Regulamento Geral de Protecdo de Dados (doravante designado
RGPD) - Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho de 27
de abril de 2016, e demais legislagdo que lhe seja aplicavel relativa a dados
pessoais, durante a vigéncia do contrato e, sempre que exigivel, apds a sua
cessacdo, designadamente:

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

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

¢) Cumprir quaisquer regras relacionadas com o tratamento de dados pessoais a
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que a entidade adjudicante esteja especialmente vinculada, desde que tais
regras lhe sejam previamente comunicadas;

d) PO6r em pratica as medidas técnicas e organizativas necessarias a protecao dos
dados pessoais tratados por conta da entidade adjudicante, nomeadamente
contra a respetiva destruicdo, acidental ou ilicita, a perda acidental, a
alteracdo, a difusdo ou o0 acesso ndo autorizados, bem como contra qualquer
outra forma de tratamento ilicito dos mesmos;

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

f) Manter a entidade adjudicante informada em relacéo ao tratamento de dados
pessoais, obrigando-se a comunicar de imediato qualquer situacdo que possa
afetar o tratamento dos mesmos, ou que, de algum modo, possa dar origem ao
incumprimento das disposicoes legais em matéria de protecdo de dados
pessoais;

g) Assegurar o cumprimento do RGPD e demais legislagdo relativa a protecdo de
dados, por todos os seus colaboradores, incluindo toda e qualquer pessoa
singular ou coletiva que preste servicos ao adjudicatario, designadamente,
representantes legais, trabalhadores, prestadores de servigos, procuradores e
consultores, independentemente da natureza e validade do vinculo juridico
estabelecido entre o adjudicatario e o referido colaborador;

h) Assegurar que as pessoas autorizadas a tratar os dados pessoais assumiram um
compromisso de confidencialidade ou estédo sujeitas a adequadas obrigacdes
legais de confidencialidade;

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

J) Adotar as medidas de seguranca previstas no artigo 32.° do RGPD, que
assegurem a confidencialidade, a integridade, a disponibilidade e a resiliéncia

dos sistemas e servicos de tratamento de dados pessoais e implementar um
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processo para testar, apreciar e avaliar regularmente a eficacia destas
medidas;

K) Prestar a assisténcia necessaria a entidade adjudicante no sentido de permitir
que esta cumpra a obrigacdo de dar resposta aos pedidos dos titulares dos
dados, tendo em vista o exercicio dos direitos previstos no RGPD,
nomeadamente o direito de acesso, retificacdo, oposicdo, apagamento,
limitacdo e portabilidade dos seus dados pessoais;

I) Garantir a eficidcia de mecanismo de notificacdo efetivo em caso de violacdo
de dados pessoais para efeitos do cumprimento do previsto no artigo 33.° do
RGPD.

2. O adjudicatario sera responsavel por qualquer prejuizo em que a entidade
adjudicante venha a incorrer em consequéncia do tratamento, por parte do mesmo
e/ou dos seus colaboradores, de dados pessoais em violagdo das normas legais

aplicaveis.

CLAUSULA 13.2 - GESTOR DO CONTRATO

1. Para efeitos do disposto no artigo 290.°-A do CCP, sera designado um gestor do
contrato pela entidade adjudicante.

2. Noinicio da execucdo do contrato a celebrar, o adjudicatario fornecera igualmente
0s contactos do gestor nomeado para efeitos de acompanhamento daquele:
a) Morada;
b) Telefone e telemovel;

c) Endereco eletrénico.

CLAUSULA 14.2 - CESSAO DA POSICAO CONTRATUAL

1. O adjudicatario ndo pode ceder a sua posi¢ao contratual, ou qualquer dos direitos
e obrigacdes decorrentes do contrato, sem autorizacdo da entidade adjudicante.
2. A autorizacdo da cessdo da posigdo contratual depende:
a) Da prévia apresentacdo dos documentos de habilitacdo relativos ao potencial
cessionario que sejam exigidos ao cedente na fase de formagé&o do contrato;
b) Do preenchimento, por parte do potencial cessionario, dos requisitos minimos

de capacidade técnica e financeira para assegurar o exato e pontual
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cumprimento do contrato.

CLAUSULA 15.2 - COMUNICACOES E NOTIFICACOES

1. Quaisquer comunicacdes ou notificacdes entre as partes do contrato sdo efetuadas
primordialmente através do endereco de correio eletrénico dcp@dgrsp.mj.pt (ou
outro a indicar oportunamente pelo contraente publico), com aviso de entrega.

2. As comunicacgdes ou notificacOes feitas por carta registada com aviso de rececao
consideram-se recebidas na data em que for assinado o aviso de rececdo ou, na
falta dessa assinatura, na data indicada pelos servigcos postais.

3. As comunicacdes ou notificacbes feitas por correio eletronico consideram-se
recebidas na data constante na respetiva comunicacgdo de rececéo transmitida pelo
recetor para o emissor.

4. Qualquer alteracdo das informagdes de contato constantes do contrato deve ser

comunicada a outra parte nos termos dos nimeros anteriores.

CLAUSULA 16.2 - LEGISLACAO APLICAVEL

Em tudo o que o presente caderno de encargos for omisso, observar-se-a o disposto no

CCP e demais legislagéo aplicavel.

CLAUSULA 17.2 - FORO COMPETENTE

Para a resolucdo de todos os litigios decorrentes do contrato, fica estipulada a
competéncia do Tribunal Administrativo do Circulo de Lisboa, com expressa renuncia

de qualquer outra.

PARTE Il - ESPECIFICACOES TECNICAS

CLAUSULA 18.2 - IDENTIFICACAO DO SERVICO

1. O numero especial 800 deve permitir ao utilizador um servico de chamadas
nacionais gratis para o utilizador, a suportar na totalidade pelo cliente/ entidade
adjudicante.
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2. A caracteristica fundamental dos servigos nestes niUmeros € a de permitir o acesso,
sempre na mesma forma e com o inerente custo, através da marcacdo de um
namero logico Unico, de qualquer ponto do pais para um ndmero fisico.

3. 0 servico especial € composto por doze niumeros verdes:

CONTACTOS | N® verde
01 LISBOA 800 205 466
02 PORTO 800 206 403
03 COIMBRA 800 210 060
04 SETUBAL 800 210 050
05 MIRANDELA 800 210 080
06 GUARDA 800210 110
07 EVORA 800 210 120
08 FARO 800 210 070
09 FUNCHAL 800 210 040
10 P. DELGADA 800 210 030
11 BRAGA 800 910 260
12 SANTAREM 800 917 800

4. A taxacdo é especifica e regulada pela ANACOM.

5. E da competéncia da ANACOM, ao abrigo do disposto na alinea b) do n.° 2 do artigo
17.° da LCE, gerir o Plano Nacional de Numeracao (PNN) «segundo os principios da
transparéncia, eficicia, igualdade e ndo-discriminacéo, incluindo a definicdo das
condicbes de atribuicdo e de utilizacdo dos recursos nacionais de numeragao»,
sendo que o PNN esta definido de acordo com a Recomendacéo E.164 da UIT-T e

visa garantir que o acesso a servi¢os de comunicagfes eletrdnicas seja efetuado a
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partir de numeros diferenciados consoante o tipo de servigo, ou seja, estd
estruturado por niveis de numeracdo. Neste ambito, fazem parte do PNN cédigos
gue identificam servigos aos quais estdo associadas tarifas maximas, como sucede

com 0s numeros “800”.

Volume estimado mensal de n.° de chamadas e tempo

Estimativa Mensal Numero de Chamadas| Tempo
12 ndmeros 800 - Origem Fixa e Mével 6986 12591:13:20

CLAUSULA 19.2 - NiVEIS DE SERVICO

1. No ambito da execucédo do contrato o adjudicatario obriga-se a cumprir os seguintes
niveis de servico:

a) Assegurar a existéncia de um gestor de cliente que possa ser contactado das 8h
as 18h, 5 (cinco) dias por semana, no ambito das questdes técnicas e/ou
comerciais decorrentes da prestagéo do servigo;

b) Assegurar a existéncia de um modelo de acompanhamento e monitorizacdo de
incidentes que garanta, pelo menos:

i) Um horario de suporte técnico 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete)
dias por semana, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano;
ii) O contacto de suporte técnico devera ser efetuado sempre pelo mesmo
canal (n.° telefone Unico);
iii)  Um numero de identifica¢@o inequivoco para cada avaria reportada.

c) Assegurar a emissao dos relatérios, de acordo com a periodicidade estabelecida
no modelo de reporte referido na Clausula 23.2 do presente Caderno de
Encargos;

d) Disponibilizar uma interface de acesso direto a plataforma de gestao de servigos
e incidentes, permitindo a entidade adjudicante aceder a informagéo apenas
para leitura;

e) O acesso referido na alinea anterior devera ser seguro e com autenticagao por
utilizador.

2. Relativamente a prestacdo do servico devera ainda ser cumprido o seguinte:
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a) Prazo maximo de 21 (vinte e um) dias seguidos (DS) para o fornecimento dos
servigos contratados.
b) Disponibilidade anual do servigo de voz equivalente a 99,90%.

3. Relativamente a manutencdo e resolucdo de avarias, o adjudicatario devera
garantir o tempo médio anual de reposicdo do servico de voz afetado apos
participacao da entidade adjudicante, equivalente a 4 (quatro) HS (horas seguidas).

4. O adjudicatério obriga-se a cumprir o seguinte em relagdo ao apoio ao cliente:

a) Tempo méximo de atendimento de 45 (quarenta e cinco) segundos pelo
operador humano ou equivalente a solicitagées/reclamactes do cliente;

b) Tempo maximo de resposta a solicitacGes/reclamacdes do cliente de 24 (vinte
e quatro) HS;

c) Tempo maximo de resolucdo de solicitac6es/reclamacdes na faturacédo de 20
(vinte) DS.

CLAUSULA 20.2 - REQUISITOS E ESPECIFICACOES DA PRESTACAO DE SERVICOS

1. O adjudicatario devera cumprir os requisitos funcionais e técnicos minimos
definidos na Lei das Comunicacgdes Eletronicas Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro,
com a ultima redacdo dada pela Lei n.° 127/2015, de 03 de setembro.

2. 0O adjudicatario pode estabelecer o pagamento de uma componente fixa para os
servigos a prestar.

3. O adjudicatario obriga-se a cumprir os seguintes requisitos funcionais minimos:

a) Disponibilizar os relatérios relativos a niveis de consumo e cumprimento dos
niveis de servico contratados, de acordo com o definido no modelo de reporte
a que se refere a Clausula 23.2 do presente Caderno de Encargos;

b) Garantir a totalidade dos servicos de comunicagbes contratados no prazo
maximo de 21 (vinte e um) dias seguidos (DS) no local definido;

c) Garantir as atividades minimas de manutencdo dos meios tecnoldgicos
associados a prestacao do servi¢o contratado, numa Otica de minimizacéo de

potenciais avarias;
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d) Atribuir um gestor de cliente garantindo que este possa ser contactado das 8h
as 18h, 5 (cinco) dias por semana, no ambito das questdes técnicas e/ou
comerciais decorrentes da prestacédo dos servicos de comunicacdes de voz;

e) Assegurar a existéncia de um modelo de acompanhamento e monitorizacdo de
incidentes que garanta um horario ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por
dia e todos os dias do ano, de atendimento técnico, um namero telefonico Gnico
e a adequada identificacdo das avarias reportadas;

f) Assegurar a desmontagem da totalidade dos servigos de comunicagdes de voz
aquando da cessacgdo da prestacdo dos mesmos, sem custos acrescidos para a
entidade adjudicante, assim como a imediata suspensdo da faturacéo;

g) Assegurar a existéncia de um servico ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por
dia e todos os dias do ano, de apoio e acompanhamento do cliente, habilitado
a prestar os adequados esclarecimentos e a enderecar as solicitacdes de indole
n&o técnica.

4. O adjudicatéario deve ainda cumprir os seguintes requisitos funcionais minimos:

a) Garantir a faturacdo ao segundo a partir do primeiro segundo;

b) Disponibilizar a informacéo de faturagdo e consumo cumprindo, no minimo, 0s
niveis obrigatérios estabelecidos pelo ICP-ANACOM;

5. O adjudicatario obriga-se a cumprir 0s seguintes requisitos técnicos minimos:

a) Assegurar a capacidade de receber chamadas de voz de qualquer ndamero
pertencente ao Plano Nacional de Numerag&do (PNN) em vigor;

b) Assegurar o encaminhamento dos numeros especiais indicados para nimeros
fixos ou movel ja existentes na entidade adjudicante;

c) Garantir que as comunicagfes de voz, independentemente da tecnologia de
suporte, ocorrem em tempo real e apresentam a qualidade prevista e
reconhecida nas normas internacionais, por via de um controlo adequado dos
parametros de compressao, largura de banda, contencéao, laténcia e jitter dos
circuitos que suportam as comunicacdes de voz, de acordo com a Clausula 20.2
do presente Caderno Encargos;

d) Assegurar a disponibilidade anual do servico de voz no minimo de 99,90%,
independentemente da opc¢éo tecnoldgica adotada devendo, se necessério,

incluir mecanismos de securitizagédo dos servigos;
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e) Garantir que o tempo médio anual de reposicao do servigo de voz afetado apés
participacdo da anomalia por parte da entidade adjudicante ndo exceda o

maximo de 4 (quatro) horas seguidas (HS).

CLAUSULA 21.2 - ESPECIFICACOES FUNCIONAIS

A solucdo de voz a contratar deve garantir o cumprimento dos seguintes requisitos
funcionais:
a) Seguranca e privacidade das comunicacoes;
b) Assegurar a realizacdo dos procedimentos necessarios para a monitorizagéo, o
registo e o acompanhamento das anomalias até a sua concluséo, e ainda o

controlo dos niveis de servigo.

CLAUSULA 22.2 - ESPECIFICACOES TECNICAS

A solucdo de voz a contratar deve garantir o cumprimento dos seguintes requisitos
técnicos:
a) Estima-se que devera ser necessario suportar 20 chamadas em simultaneo em
horario de pico;
b) O adjudicatério é responsavel pelo aumento da capacidade sempre que se

verificar que a utilizacdo do mesmo exceda os 70%.

CLAUSULA 23.2 - REPORTE E MONITORIZACAO

1. O adjudicatario devera produzir e disponibilizar os seguintes relatérios:
a) Relatorios de consumo;
b) Relatérios de niveis de servico.
2. Os relatorios de consumo devem ser disponibilizados mensalmente, em formato

digital (em portal e por envio de e-mail), e conter a informacéo a seguir indicada:
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a) Informagéo agregada por grupo de faturagédo ou, caso se verifique faturacéo
agrupada, podera o adjudicatario indicar os grupos pretendidos com as
chamadas realizadas;

b) Informacdo sobre a chamada, com a indicacdo de data, hora, numero
originador, duracdo e respetivos custos, devendo constar no final da fatura o
somatorio dos consumos por nimero especial.

3. O sistema deve manter a informacgéo on-line por um periodo de 1 ano, ap6s o qual
os dados devem passar a historico até ao final do contrato.

4. Os relatérios de niveis de servico devem ser disponibilizados mensalmente, em
formato digital (em portal e por envio de e-mail), e incluir os seguintes elementos:

a) A disponibilidade verificada;

b) Indicacéo de ocorréncias (avarias e anomalias);

c) Relatorios de falhas (associados a incumprimento de niveis de servico).

CLAUSULA 24.2 - FERRAMENTAS DE MONITORIZACAO E DESEMPENHO

1. O adjudicatério devera disponibilizar ao IGFEJ as ferramentas de monitorizacao e
desempenho utilizadas, bem como o método de calculo dos indicadores de
desempenho utilizados.

2. O adjudicatario devera disponibilizar uma solucéo, via Web e em portal, que
permita:

a) A monitorizagdo em tempo real do numero de chamadas em simultaneo em

grafico com o seguinte layout:

1) Diério;
2) Semanal;
3) Mensal;
4) Anual.

b) A obtencéo de relatorios a pedido por periodos especificos.

3. A solucéo referida no nimero anterior devera estar acessivel 24 horas por dia, 7

dia por semana, durante o periodo de vigéncia do contrato.
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