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Caderno de Encargos

Processo de Aquisigdo n.© 2200021 Universidade de Coimbra (UC) e Administracdo
Servico de Gestdo Financeira (SGF) e Divisao de
Despacho de inicio do procedimento em: 09/04/2022 Compras e Aprovisionamento (DCA)

Tel.: +351 239 242 750
Endereco eletronico: comprasuc@uc.pt

CLAUSULA 12
(Objeto da aquisicao de servigos)

O presente Caderno de Encargos compreende as clausulas a incluir no contrato a celebrar pela
Universidade de Coimbra na sequéncia do procedimento pré-contratual que tem por objeto a aquisicdo
de servicos de assisténcia técnica ao sistema VoIP da Universidade de Coimbra.

CLAUSULA 22
(Especificacao dos servicos)

Aquisicdo de servigcos de manutencgao do sistema de Voz sobre IP da Universidade de Coimbra (UC), que
devera contemplar o apoio na gestdo, manutencdo e corregdo de problemas dos seguintes servigos
existentes nas instalagdes da UC:

e Session Border Controller (SBC);

e 5iPBX;

e Media Gateways;

e Respetivos servigos de telefonia sobre IP.

As especificacGes técnicas relativas aos servicos a prestar encontram-se descritas no Anexo I, que faz
parte integrante do presente caderno de encargos.

CLAUSULA 32
(Vocabulario comum para os contratos publicos)

A aquisigdo objeto do presente procedimento enquadra-se no Vocabuldrio Comum para os Contratos
Publicos (CPV) no(s) codigo(s):

- 72611000-6 Servicos de assisténcia técnica informatica.

CLAUSULA 42
(Local de prestacao)

Os servigos devem ser prestados na seguinte localizagdo: Universidade de Coimbra.

CLAUSULA 52
(Prazo da prestacao do servico)

1. O contrato mantém-se em vigor pelo prazo de 1 (um) ano, a contar da data da sua entrada em vigor,
e considera-se automaticamente renovado por periodos subsequentes de 1 (um) ano, se nenhuma das
partes o denunciar, até ao limite maximo de 3 (trés) anos, sem prejuizo das obrigacdes acessoérias que
devam perdurar para além da cessacdao do contrato.

2. A denuncia deve ser efetuada mediante notificagdo a outra parte, por carta registada com aviso de
recegdo, com uma antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias.
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CLAUSULA 62
(Preco base e recursos financeiros orcamentados)

1. O prego maximo que a UC se dispGe a pagar pelo servigo objeto do contrato a celebrar é fixado em
36.498,00 € (trinta e seis mil, quatrocentos e noventa e oito euros), acrescido de IVA a taxa legal em
vigor.

2. Considera-se que o preco total resultante da proposta a apresentar é anormalmente baixo, se o seu
valor for igual ou inferior a 50% (cinquenta por cento) do preco maximo que a UC se dispde a pagar pela
execucao de toda a prestagao objeto do contrato.

3. O encargo decorrente da contratagdo tem cabimento na dotacdo do orgamento em vigor no presente
ano econdmico e nos anos econdmicos seguintes de 2023 e 2024.

CLAUSULA 72
(Requisitos de natureza social ou ambiental)

Dado que a presente aquisicdo de servicos ndao comporta riscos significativos de natureza social ou
ambiental, ndo sdo exigidos requisitos especificos.

CLAUSULA 82
(Outros requisitos)

Ndo sdo exigidos outros requisitos especificos no fornecimento dos servigos, para além dos fixados no
presente Caderno de Encargos.

CLAUSULA 92
(Outros parametros base a que as propostas estao vinculadas)

Nao é exigida a vinculagdo do fornecimento dos servicos a outros parametros base, para além dos fixados
no presente Caderno de Encargos.

CLAUSULA 102
(Contrato)

1. O contrato sera reduzido a escrito, sendo composto pelo respetivo clausulado contratual e os seus
anexos. Os artigos referidos no presente documento referem-se ao Codigo de Contratos Publicos (CCP),
Decreto-Lei (DL) n° 18/08, de 29 de janeiro, na sua redacdo atual.

2. Fazem parte integrante do contrato os seguintes documentos:

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 pelo 6rgao
competente para a decisdo de contratar;

b) Os esclarecimentos e as retificacdes relativos ao Caderno de Encargos;

c) O presente Caderno de Encargos;

d) A proposta adjudicada;

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

3. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no niUmero anterior, a respetiva prevaléncia é
determinada pela ordem pela qual ai sao indicados.
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4. Em caso de divergéncia entre os documentos referidos no n.° 2 e o clausulado do contrato, prevalecem
0s 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 art.© 101.° desse mesmo diploma legal.

CLAUSULA 112
(Obrigacdes da UC)

Constituem obrigacdes da UC e das suas unidades organicas:

a)

b)

o))

d)

e)

f)

g)

h)

b))

k)

Efetuar o controlo de qualidade dos servigos, designadamente no que respeita ao cumprimento das
carateristicas técnicas, funcionais, de interface e de seguranca, contratadas;

Monitorizar a prestagdo de servigos, em periodos regulares, designadamente medir o grau de
execucao das atividades, anotar os desvios registados, identificar as causas e solicitar ao prestador
a introdugdo de medidas corretivas, se aplicavel;

Avaliar o desempenho da prestacdo através de indicadores quantitativos, qualitativos e impactos
esperados, que traduzam o resultado global dos servicos prestados, podendo a avaliagdo ocorrer, se
aplicavel, conforme o procedimento de avaliacdo de fornecedores em vigor na UC a data;

Verificar se o prestador emprega recursos de forma suficiente para realizar os resultados contratados,
as quantidades, o uso e a duracdo;

Calcular os custos de oportunidade dos servigos contratados para tomada de decisdo quanto a
denuncia e/ou resolugdo do contrato;

Monitorizar o desempenho no que respeita ao cumprimento das condicdes de prestacdo e servicos
pos-prestacao;

Designar o/a interlocutor/a responsavel pelo controlo da aceitacdo dos servicos e o/a responsavel
pela execugao do contrato;

O pagamento do preco contratado € efetuado em geral por transferéncia bancaria e no prazo minimo
de 30 (trinta) dias e maximo de 60 (sessenta) dias apds a rececdo das respetivas faturas, as quais
s6 podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacdo respetiva;

Comunicar ao prestador, por qualquer meio escrito, em tempo Util, qualquer discordancia quanto aos
servigos prestados, valores faturados ou equivalente e os respetivos fundamentos;

Garantir ao prestador os meios de acesso as suas instalaces para a adequada prestagdo dos servicos,
de acordo com os procedimentos instituidos de circulacdo de pessoas e bens;

Confirmar a aceitacdo dos servicos mediante assinatura de documento ou equivalente, do prestador,
operando-se a efetiva prestacdo.

CLAUSULA 122

(Obrigacdes do cocontratante)

Constituem obrigacdes do prestador:

a)

b)

9]

Prestar os servicos com qualidade e garantia dos resultados definidos, de acordo com as carateristicas
técnicas, funcionais, de interface e entregaveis especificadas no presente Caderno de Encargos e
demais documentos contratuais, bem como emitir relatdrios de niveis de servigos, se solicitados, que
permitam a UC monitorizar o contrato celebrado;

Prestar os servicos nos locais e sob a supervisdao do/a interlocutor/a identificado/a na nota de
encomenda, dentro do prazo contratado e apenas apos a emissao, e envio, pela UC, da informacdo
de compromisso valido;

Apresentar por escrito e presencialmente a equipa de trabalhadores/as a afetar a prestacdo de
servigcos, com indicacdo dos nomes, conhecimentos gerais e especializados, competéncias, atividades
a que ficam afetos, tempo que irdo ser alocados/as, natureza do vinculo laboral, bem como a data
de inicio e duracdo;
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O pessoal do prestador, que executa os servigos, deve munir-se da competente identificacdo ao
aceder as instalacbes da UC e cumprir as normas internas da organizagdo;

Substituir o pessoal quando tal seja solicitado pela UC, de forma fundamentada, mediante envio de
comunicacao escrita, com uma antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias;

Adquirir ou alocar todos os bens modveis e materiais necessarios aos trabalhos da prestacdo de
servicos, bem como suportar todos os gastos com a sua manutencdo e conservagao em perfeito
estado de funcionamento, durante o periodo de vigéncia do contrato;

Comunicar a UC a nomeacdo do/a gestor/a de cliente responsavel pelo contrato celebrado e quaisquer
alteragdes relativas a sua nomeagao;

Ndo proceder a aumentos de prego dos servigos durante o periodo de 12 (doze) meses de execucdo
desde a data do contrato, podendo propor a atualizagdo anual de pregos, se aplicavel, limitada a
aplicacdo do Indice de Pregos no Consumidor publicado pelo Instituto Nacional de Estatistica,
referente aos 12 (doze) meses anteriores a data da atualizacdo, mediante envio a UC de comunicagdo
escrita, fundamentada, com uma antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias, a qual deve ser aceite,
pela UC, também por escrito;

Obter comprovativo de aceitagao dos servigos pela UC;

Assumir todos os encargos decorrentes da utilizagdo de marcas registadas, patentes registadas ou
licengas, recaindo sobre si as quantias que a UC tenha de pagar, seja a que titulo for, por ter
infringido, na execugao do contrato, quaisquer direitos;

Comunicar antecipadamente, a UC, de forma fundamentada, logo que deles tenha conhecimento, os
factos que tornem total ou parcialmente impossivel a prestacao dos servigos ou o cumprimento de
qualquer obrigacdo, obrigando-se, se tal foi aceite e oportuno, a restabelecer a prestacdo ou reparar
0 incumprimento em prazo razoavel;

Emitir a fatura apds o vencimento da obrigagdo respetiva e fazé-la chegar a morada indicada na nota
de encomenda, bem como emitir relatéorios de faturacdo, se solicitados, que permitam a UC
monitorizar o contrato celebrado;

Prestar os esclarecimentos necessarios relativamente aos valores indicados na fatura ou proceder a
emissao de nova fatura corrigida ou equivalente;

Manter durante a execucgao do contrato, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas no
procedimento de aquisicdo, bem como a situagdo tributaria regular e perante a seguranca social;

Comunicar qualquer facto que ocorra durante a execucao do contrato e que altere, designadamente,
a sua denominacao social, os/as seus/suas representantes legais com relevancia para a prestacao, a
sua situacdo juridica e a sua situagdo comercial;

Manter sigilo e garantir a confidencialidade, ndo divulgando quaisquer informagdes que obtenha no
ambito da formacdo e da execucdo do contrato, ndo as utilizar para fins alheios aquela execucao,
abrangendo esta obrigacdo todos/as os/as seus agentes, trabalhadores/as e colaboradores/as, ou
terceiros, que nelas se encontrem envolvidos/as;

Salvo nos casos de dolo e negligéncia grosseira, em caso de incumprimento contratual, o
adjudicatario sera responsavel pelos danos causados até ao maximo de 100% do preco de
adjudicacgao;

Prestar garantia aos servigos, no minimo, pelo prazo de 2 (dois) anos a contar da data da sua
aceitagdo, contra quaisquer ndo-conformidades ou discrepancias com as exigéncias legais e com as
carateristicas, especificacGes e requisitos técnicos, correndo por sua conta os encargos inerentes a
reposicdo dos resultados contratados.

CLAUSULA 132
(Penalidades contratuais)
Sem prejuizo do direito de resolucdo do contrato e das demais penalidades previstas na Lei, a UC
pode, em qualquer altura, por comprovado incumprimento das obrigacdes que sobre o prestador
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recaem, nos termos do contrato ou dos demais documentos contratuais aplicaveis, aplicar
penalidades nos termos dos nimeros seguintes;

O incumprimento é comunicado pela UC ao prestador, apds avaliadas as ndo-conformidades e a sua
gravidade, sendo garantida a prévia defesa;

Na determinagdo da gravidade do incumprimento, a UC tem em conta, nomeadamente, a duracao
da infracdo, a sua eventual reiteracdo, o grau de culpa do prestador e as consequéncias do
incumprimento;

O prestador ndo incorrera em responsabilidades se por caso fortuito ou de forca maior, for impedido
de cumprir as obrigacbes assumidas no contrato, devendo para isso comunicar e justificar tais
situacGes a UC, logo delas tenha conhecimento, por qualquer meio escrito, bem como informar sobre
0 prazo previsivel para restabelecer a situacao;

Em face da confirmagdo de incumprimento, a UC podera aplicar ao prestador as seguintes
penalidades, em funcdao da determinacdo da gravidade:

a) adverténcia;

b) sancdo em valor quando for avaliada conformidade da prestacao dos servigos inferior a 80% do
contratado, calculada sobre o valor fixo a pagar mensalmente pela prestacao do servigo (valor
da sangdo = (0,80 - pontuacdo média apurada em auditoria de servigos, a qual é inferior a 0,80)
* valor mensal do contrato;

c) sera cumulativamente aplicada sancdo em valor por cada ndo-conformidade grave, do seguinte
modo:

i. Desconto de 2% (dois por cento) se 2 (dois) a 4 (quatro) incumprimentos muito graves;

ii. Desconto acrescido de 1% (um por cento) por cada 4 (quatro) incumprimentos muito
graves;

iii. Desconto de 1% (um por cento) se 2 (dois) a 6 (seis) incumprimentos graves/més;
iv. Desconto acrescido de 0,5% (meio por cento) por cada 6 (seis) incumprimentos graves;

A UC, para garantir o fiel pagamento das sangdes, reserva-se o direito de reter o valor contra qualquer
crédito gerado pelo prestador de servico, independentemente de notificagdo judicial ou extrajudicial;

A aplicacdo de penalidades pecuniarias ndo obsta a que a UC exija uma indemnizacdo pelo dano
excedente.

CLAUSULA 142
(Subcontratacao e cessao da posicao contratual)

A subcontratacdo pelo cocontratante e a cessao da posicao contratual depende da autorizagdo da UC,
nos termos do CCP.

Para efeitos desta autorizacdo, o subcontratado ou cessionario devera apresentar, ao cocontratante,
toda a documentagdo exigida no ambito do procedimento que deu origem ao contrato, sendo
posteriormente apresentada a UC.

A UC dever3, ainda, ter acesso a informagdo que permita verificar, designadamente, se o cessionario
nao se encontra em nenhuma das situagdes previstas no artigo 55.° e se tem capacidade técnica e
financeira para assegurar o exato e pontual cumprimento do contrato.

Tratando-se de sociedade-mae ou filial de grupo econémico, exclui-se do conceito de subcontratacdo
ou cessdo de posicao contratual, a utilizacdo de recursos internos do grupo econémico, desde que se
encontrem sob controlo, gestdo e responsabilidade do cocontratante.

CLAUSULA 152

(Resolucao do contrato)
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Sem prejuizo de outros fundamentos de resolugdo do contrato previstos na Lei, a UC pode resolver
0 contrato, a titulo sancionatério, no caso de o cocontratante violar de forma grave ou reiterada
qualquer das obrigacdes que lhe incumbem, designadamente pelo atraso, total ou parcial, na
prestacdo do servico objeto do contrato e ndo aceitacdo dos fundamentos do atraso ou
inoportunidade da prestacdo do servico em novo prazo.

Sem prejuizo de outros fundamentos de resolucdo previstos na Lei, o cocontratante pode resolver o
contrato quando qualquer montante que lhe seja devido esteja em divida hd mais de 6 (seis) meses
ou quando o montante em divida exceda 25% (vinte e cinco por cento) do prego contratual, excluindo
juros.

Sem prejuizo do disposto no n.° 1 do artigo 325.°9 do CCP, a UC pode exercer o direito de resolugdo
mediante declaracdo escrita enviada a contraparte, a qual produz efeitos no dia seguinte ao da sua
rececdo ou, se as circunstancias e o interesse publico assim o aconselharem, em data que vier a ser
fixada na notificagao.

O cocontratante pode resolver o contrato nos termos do disposto no artigo 332.° do CCP.

CLAUSULA 162
(Modificacdao do contrato)

Qualquer intencdo de alteracdo ao contrato devera ser comunicada pela parte interessada na mesma
a outra parte.

As alteracdes ao contrato devem constar de documento escrito, assinado pelo/a cocontratante e pela
UC, sendo que produzira efeitos a partir da data da respetiva assinatura.

A parte interessada na alteracdo deve comunicar, por escrito, a outra parte, essa intengdo, com uma
antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias em relacdo a data em que pretende ver introduzida a
alteracdo.

O contrato pode ser modificado por:

a) Acordo entre as partes, que ndo pode revestir forma menos solene que o contrato;
b) Decisao judicial ou arbitral;

c) Razdes de interesse publico.

A modificacdo do contrato ndo pode conduzir a alteracdo de aspetos essenciais do mesmo, nem
constituir uma forma de impedir, restringir ou falsear a concorréncia.

CLAUSULA 172
(Foro competente ou arbitragem para resolucao de litigios)

O foro para dirimir as quest&es oriundas da execucdo do Contrato € o Tribunal Administrativo e Fiscal
de Coimbra, excluindo qualquer outro.

Em alternativa ao recurso as instancias judiciais, desde que previamente acordado entre as partes,
por escrito, podem estas recorrer a uma Comissao de Arbitragem nos seguintes termos:

a. A Comissdo de Arbitragem sera composta por trés elementos, um representante de cada parte
e um terceiro elemento escolhido por acordo entre as partes;

b. Da decisdo da Comissdo de Arbitragem ou na auséncia de acordo cabera recurso a um Tribunal
Arbitral, composto por trés arbitros, um nomeado por cada parte e um terceiro Arbitro
escolhido por aqueles dois o qual presidird e terd voto de desempate. O Tribunal Arbitral
funcionara e decidird com equidade e de acordo com as regras previstas na Lei da Arbitragem
Voluntaria, aprovada pela Lei n.© 63/2011, de 14 de dezembro;
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c. As partes comprometem-se a aceitar e a fazer cumprir as decisdes tomadas pelo Tribunal
Arbitral e renunciam ao direito de intentar e fazer prosseguir uma acao judicial com vista a
revisdo da sentenca Arbitral tomada nos termos da Lei e dos termos contratuais.

CLAUSULA 182
(Comunicagodes e notificacoes)

1. Sem prejuizo de poderem ser acordadas outras regras quanto as notificacdes e comunicagdes entre
as partes do contrato, estas devem ser dirigidas, nos termos do CCP, para o domicilio ou sede
contratual de cada uma, identificados no contrato.

2. Qualquer alteragdo das informag0es de contacto constantes do contrato deve ser comunicada a outra
parte.

CLAUSULA 192
(Contagem de prazos)

1. Os prazos referidos no presente Caderno de Encargos, relativos aos procedimentos de formacao do
contrato contam-se nos termos do disposto no artigo 87.2 do Cédigo do Procedimento Administrativo
(CPA) e ndo lhes é aplicavel, em caso algum, o artigo 88.2 do mesmo Cddigo - Cfr. artigo 470.° do
CCP.

2. Os prazos fixados para a apresentacdo das propostas, sdo continuos, ndo se suspendendo nos
sabados, domingos e feriados.

CLAUSULA 202
(Protecao de Dados)

O tratamento de dados pessoais obedecera ao disposto no Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados
(Regulamento (EU) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016), sendo os
mesmos utilizados exclusivamente para os fins decorrentes do contrato associado ao presente
procedimento.

CLAUSULA 212
(Legislacao)

O contrato é regulado pelo CCP, aprovado pelo Decreto-Lei n® 18/2008, de 29 de janeiro, na sua redacao
atual, e demais legislagao portuguesa.
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ANEXO |
(ANEXO TECNICO)

1. Servicos a fornecer

O adjudicatario obriga-se a fornecer o apoio aos servigos identificados na tabela seguinte, nas quantidades
nela referidas e com as caracteristicas referidas no presente anexo.

Servi teristi t
Ponto ervu;os, c<?m as caracteristicas presentes no Quantidade
anexo técnico
11 Sistemas de Media gateway com Survival 21
1.2 Sistema de cluster iPBX (2 nés) multi-tenant 5
1.3 Servico de FAX Server 1
1.4 Equipamento SBC 1
1.5 Servico de Faturacdo e Accounting de Chamadas | 1
1.6 Manutencao de CallCenter 1
3 Formacgao 1
Pacote de Horas para assisténcia técnica nao
4 enquadrada na manutencdo preventiva ou | 40
corretiva

1.1. Sistema de Media gateway

O equipamento media gateway é responsavel por interligar as redes de telefonia digitais convencionais (RDIS)

e IP. A principal funcdo deste dispositivo é converter RDIS em IP e vice-versa.

O adjudicatario deve fornecer suporte ao servico de media gateway que deverdo obrigatoriamente possuir as

seguintes caracteristicas:
e Devera suportar interfaces do tipo PRI (E1) e suportar os protocolos EurolSDN;

e O media gateway devera ser configurado com VLANSs distintas para efeitos de separacdo do trafego

de voz e de administracao.
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O media gateway devera suportar o protocolo de sinalizacdo SIP — Session Initiation Protocol de acordo

com o RFC 3261.

O media gateway devera suportar mecanismos de cancelamento de eco.

Os codecs G.711 (A-Law & p-Law) e 0 G.729 deverdo ser suportados pelo media gateway.
O media gateway devera suportar a norma T.38 em modo passthrough.

O media gateway devera suportar a conversao automatica T.30 para T.38 e vice-versa.

O media gateway devera suportar planos de numeragdo que permitam encaminhar as chamadas para

interfaces de telefonia IP distintos (operador, gateways, destino Internet).

O media gateway devera, em caso de falha no estabelecimento de uma chamada, redireciona-la

automaticamente através de uma rota alternativa.

O media gateway devera redirecionar, automaticamente, as chamadas para o interface RDIS ligado ao
operador sempre que a ligacao IP estiver comprometida, permitindo desta forma uma redundancia na

entrega das chamadas via backup RDIS.
O media gateway devera ter mecanismos que permitam o acesso IP remoto.

O media gateway devera suportar SNMP para monitorizacdo e alarmistica do préprio equipamento e
do respetivo servico de telefonia. Devera o adjudicatario, fornecer os OIDs (Object Identifiers) e

respetivos valores para monitorizacao.

O media gateway devera suportar a contabilizacdo de recursos (incluindo trafego gerado e tempo de

utilizacdo) baseado em CDR (Call Detail Record).

O media gateway devera disponibilizar CDRs para o sistema de accounting associado de forma

transparente.
O media gateway devera manter, mesmo em caso de falha da rede, os registos CDR.

O media gateway devera suportar a consulta e configuracdo de pelo menos trés arvores ENUM

segundo o RFC 3761.

O media gateway devera implementar a comunicacdo segura de mensagens SIP via TLS.

O media gateway devera implementar protocolos de tunneling (por exemplo: VPN PPTP ou IPSec).
O media gateway devera suportar mecanismo de sincronizacado de relégio baseado em NTP.

O media gateway devera disponibilizar as mensagens de voz padrdo em Portugués de Portugal;

O media gateway devera suportar a gestdo de funcionalidades especificas via interface Web,

nomeadamente:

o Gestdo de extensdes;
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o Gestdo de rotas de chamadas com recurso a utilizagdo de funcionalidades como defini¢do de
expressoes regulares e manipulacdo da numeracdo (eg. Reescrita de niumeros, cédigos de

escape e adicdo e remocdo de prefixos);

o Encaminhamento de chamadas com base no nimero chamado e/ou chamador, URI de

destino, cabecalhos do protocolo SIP ou campos do protocolo EurolSDN;
o Gestdo de contextos;
o Gestdo de condigdes temporais.

e 0O media gateway devera ter a capacidade de apresentar informacdo relativa as ligagGes ativas para
identificacdo e diagndstico de problemas, indicando, pelo menos, a duracdo das chamadas, as partes
envolvidas, o(s) codec(s), os protocolos de sinalizacdo envolvidos e a qualidade de servico associada a

ligacdo (perda de pacotes, atrasos e jitter).

e O media gateway devera permitir a reposicdo das configuracbes e/ou instalacdes realizadas via

interface Web para pelo menos o anterior estado.

e O acesso realizado as interfaces disponiveis devera poder ser feito por mais que um utilizador em
simultaneo, através da utilizacdo de credenciais diferenciadas com o objetivo de registar acessos e

alteracdes realizadas no equipamento.

e O media gateway devera suportar o registo automatico de terminais SIP no caso de falha do iPBX
permitindo o estabelecimento e rece¢do de chamadas e o respetivo registo de CDRs (Survival).
1.2. Servigo cluster iPBX
O iPBX, é o equipamento responsavel por fornecer servicos de telefonia IP complementares ao servico
oferecido pelas centrais telefonicas convencionais, designadamente para suporte a terminais SIP. O
adjudicatério devera fornecer suporte ao servico a instalar na infraestrutura de virtualizagdo da Universidade

de Coimbra (UC), com os requisitos técnicos minimos e ainda requisitos técnicos preferenciais abaixo
elencados, para a funcdo de iPBX:

e O iPBX devera ser configurado com VLANSs distintas para efeitos de separacdo do trafego de voz e de
administragao.

e 0 iPBX deverd suportar o protocolo de sinalizagdo SIP - Session Initiation Protocol de acordo com o RFC
3261.

e O iPBX devera ter mecanismos que permitam o acesso remoto ao mesmo.

e QO iPBX devera suportar a contabilizacdo de recursos (incluindo trafego gerado e tempo de utiliza¢ado)
baseado em CDR (Call Detail Record).

e O iPBX devera disponibilizar CDRs para o sistema de accounting associado (local ou remoto).
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O iPBX devera manter, mesmo em caso de falha da rede, os registos CDR para envio posterior ao

sistema de accounting.

O iPBX devera suportar a consulta e configuracdo de pelo menos trés arvores ENUM segundo os RFCs
6116 e 3761.

O iPBX devera suportar DTMF.

O iPBX devera suportar SNMP para monitorizagdo e alarmistica do préprio equipamento e do respetivo

servico de telefonia.
O iPBX deverd estabelecer ligagdes SIP para destinos fora do seu dominio.

O iPBX deverd possuir todas as licencas necessarias para operar e ndo deverd haver custos de
licenciamento adicional para terminais de telefonia de forma a garantir a sua interoperabilidade com

os demais.
O iPBX deverd suportar mecanismo de sincronizacdo de relégio baseado em NTP.

O iPBX devera suportar todas as licengas necessarias para operar em funcdo do niumero de terminais
registados ou nimero de chamadas suportadas em simultdneo, sendo um requisito a capacidade para

um minimo de 250 chamadas em simultaneo e o registo de pelo menos 1000 terminais em simultaneo.

O iPBX devera, em caso de falha no estabelecimento de uma chamada, redireciona-la

automaticamente através de uma rota alternativa.
O iPBX devera disponibilizar as mensagens de voz padrdo em Portugués de Portugal;
O iPBX devera permitir o acesso a uma interface de gestdo via Web com os seguintes requisitos:

o Gestdo de Utilizadores/ExtensGes e parque telefénico, nomeadamente criagdo, edi¢do e
remocdo de extensdes, associacdo de um numero alias ao Caller ID interno de uma extensao,
associacdo de DDIs a uma extensdo e aprovisionamento automatico de telefones pelas marcas
Snom, modelos 300, 360, 710, D715, D725, 820, 821, 870, m9, mddulos de expansdo D7, snom

meeting point e Polycom, modelos e Polycom sound point IP 331 e 6000;

o Mass Deployment para criagdo de Utilizadores/ExtensGes e aprovisionamento de telefones

através de um ficheiro do tipo CSV;

o Mecanismo para associagdo de extensGes a uma media gateway especifica, na qual se irdo
registar em caso de falha de comunica¢do com o iPBX e pela qual irdo estabelecer as chamadas

com destino a linha de ISDN;

o Gestdo da lista telefonica Institucional por cada tenant existente e respetivo upload para os

telefones pelo menos das marcas Snom e Polycom;
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Devera ser possivel, realizar o upload automatico de qualquer alteracdo na lista telefdnica

institucional sem requerer reiniciar o terminal telefénico.

Devera ser possivel a utilizacdo por tenant associado ao terminal telefénico, a respetiva lista

telefénica institucional pretendida.

Gestdo de rotas de chamadas com recurso a utilizagdo de funcionalidades como definicdo de
expressoes regulares e manipulacdo da numeracdo (eg. Reescrita de niumeros, cédigos de

escape e adicdo e remocdo de prefixos);

Encaminhamento as chamadas com base no nimero chamado e/ou chamador e no URI de

destino;

Gestdo de contextos, de pins de realizacao de chamadas por utilizador e respetivos pinset que
permitem definir destinos possiveis para realizagdo de chamadas. Os pin e pinsets existentes,

deverdo ser migrados para o respetivo tenant no novo iPBX;

Gestdo de funcionalidades de Callback e DISA com possibilidade de autenticacdao por PIN

individual;

Criacdo de salas de conferéncia;

Criacdo e gestdo de Interactive Voice Responses (IVRs);

Gestdo de grupos de captura de chamadas e respetivos codigos;

Criacdo e gestdo de filas de espera (Queues) e prioridades nas filas de espera;
Criacdo e gestdo de grupos de chamada (Ring Groups);

Possibilidade de associar diferentes sons de chamada a grupos de chamada distintos;

Insercdo e gestdo de ficheiros dudio pelo menos no formato mp3 a serem utilizados para

anuncios ou musicas de espera;
Criacdo e gestao de condicbes temporais;
Associa¢do de multiplos contactos a uma Unica extensdo (Follow Me);

Definicdo de destino de chamada em grupos de chamada e Follow Me, quando esta ndo é

atendida.

Definicdo de templates de configuracdo para aprovisionamento automatico dos telefones das

marcas e modelos supramencionados por tenant;

Realizar upload de ficheiros de configuracdo customizados de terminais SIP para

aprovisionamento;
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o Autorizacdo e gestdo de servigos, nomeadamente escuta de voice mail, voice mail integrado
com e-mail e realizacdo de chamadas para destinos especificos com base em pin code

existente;

e QiPBXdeverater a capacidade de apresentar, via interface Web, informacao relativa as ligacGes ativas
para identificacdo e diagndstico de problemas, indicando, pelo menos, a duragdo das chamadas, as
partes envolvidas, o(s) codec(s), os protocolos de sinalizacdo envolvidos e a qualidade de servico

associada a ligacdo (perda de pacotes, atrasos e jitter).

e O iPBX devera permitir a reposicdo das configura¢des e/ou instalacdes realizadas via interface Web

para pelo menos o anterior estado salvaguardado.

e O acesso realizado as interfaces disponiveis devera poder ser feito por mais que um utilizador em
simultdneo, por tenant e através da utilizacdo de credenciais diferenciadas com o objetivo de registar

acessos e alteragOes realizadas no equipamento por utilizador distinto.

e 0O iPBX devera suportar o restabelecimento automatico e registo dos telefones IP no iPBX apds uma

indisponibilidade de servico.

e QiPBXdeverafuncionar em modo cluster com dois nds, de forma transparente para o utilizador, sendo

fornecido apenas um endereco de voz e um endereco de administragdo para o cluster.

e As alteracOes realizadas através do endereco Unico de administracdo do cluster deverao refletir-se de

forma transparente em ambos os equipamentos do cluster (replicacdo master - master).
e O iPBX devera suportar a funcionalidade de callback on busy entre extensdes VolP.

e O iPBX devera suportar a funcionalidade de user authentication permitindo que utilizadores com

contas distintas realizem login e logoff no mesmo telefone;

e Apds uma quebra de energia elétrica, o iPBX devera no seu arranque restabelecer todos os servigos e

registo de terminais existentes na sua configuracao.

1.3. FAX Server

O Fax Server é o software responsavel por fornecer servicos de Fax sobre IP. O Adjudicatario devera fornecer
um FAX Server. Nesta seccdo sdo apresentados os requisitos técnicos minimos do Fax Server a instalar:

e O Fax Server devera permitir a consulta de faxes online por utilizador através do browser.

e O Fax Server devera guardar um histérico de faxes recebidos e enviados disponiveis para consulta por

um periodo minimo de um ano, quer através de um cliente de fax, quer via browser.
e O Fax Server devera suportar o envio de relatérios de confirmacédo de envio/rececdo de fax.

e O Fax Server devera suportar o envio e rececado de faxes através do e-mail e anexos deste.
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e O Fax Server devera suportar pelo menos os formatos TIFF e PDF.

e O Fax Server devera suportar a realizacdo das configuragdes necessarias para a rececdo e envio de
faxes através de varios DDIs definidos pelo adjudicante e reencaminhamento automatico para um
determinado endereco ou grupo de enderecos com base nesses mesmos DDIs associados a servicos
de FAX.

e O Fax Server devera suportar faxes em “spool” (em espera).
e O Fax Server podera suportar a comunicagdo com um Print-Driver instalado num PC para envio de fax.
e O Fax Server devera ser pelo menos IAX Compliant.

e O Fax Server devera suportar a autenticacdo dos utilizadores do servico de fax via Active Directory ou

outro diretdrio LDAP.

e O Fax Server devera permitir a realizacdo das configuracGes necessarias via browser para controlo dos

utilizadores que podem enviar/receber faxes.

1.4. Equipamento SBC

A UC pretende assegurar através do servico de manutencdo corretiva e preventiva, o bom funcionamento do
equipamento SBC Acme Packet Net-Net OS-E com suporte para pelo menos 100 chamadas em simultaneo. O
sistema encontra-se em funcionamento na infraestrutura de virtualizacao do adjudicante.

1.5. Equipamento de Faturagao e Accounting de Chamadas

O adjudicatario devera fornecer servico de faturagdo e Accouting de chamadas. O sistema de faturagao e
Accouting de chamadas, tem como fonte dos dados para a gera¢do de todos os relatérios, os ficheiros que
contém todos os detalhes das chamadas telefdnicas realizadas, usualmente designados por ficheiros de CDR
(Call Detail Record). Estes consistem em ficheiros de texto no formato CSV (Comma Separated Values), onde
estd registada toda a informacdo relativa as chamadas realizadas.

Existe um conjunto de requisitos, tanto de principio de funcionamento do mesmo, como de grau de usabilidade
na interagao com o utilizador final que deverdo ser cumpridos de acordo com os pontos seguintes:

e O sistema deverd possuir uma interface de gestdo via Web que permita a realizagdo das seguintes

funcionalidades:

o Criagdo e gestdo de utilizadores;
o Criacdo/importacdo de tarifarios com base no prefixo de destino;
o Geracdo de relatdrios de acordo com os parametros especificados;

e Devera permitir a pesquisa de CDRs via interface Web. O resultado dessa pesquisa devera assumir a

forma tabular, exportavel pelo menos nos formatos CSV/XLSX;

e Devera identificar inequivocamente a origem de cada chamada — Outgoing Calls;
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Deverd disponibilizar ao administrador um parametro que permita configurar (on/off) a oculta¢do

parcial dos nUmeros marcados, ou recebidos, aquando de uma qualquer chamada processada.

Devera disponibilizar relatérios a pedido de acordo com os seguintes parametros:

o Intervalo de tempo — datas e horas de inicio e fim de intervalo de tempo;

o Por destino de chamada — Trunk de operadores, ENUM, via Backup e Internas;
o Por origem (caller ID da extens&do/DDI);

o Pordestino, cédigo E.164 ou sip URI;

Os relatérios gerados de acordo com os parametros do nimero anterior, deverdo conter no minimo a
seguinte informacao:

Data e hora de inicio de chamada - Data e hora a que a chamada foi iniciada;
Utilizador - Nome do utilizador ou ID associado ao telefone que origina a chamada;
Origem - CallerID a partir do qual foi realizada a chamada;

Destino - Cédigo E.164 ou SIP URI destino da chamada;

Classificacdo da chamada - Tipo de chamada (Outbound, Inbound, Internal);
Destino de chamada — Trunk de operador, ENUM, via Backup, Internas;

Duracdo - Tempo de chamada estabelecida em segundos;

Custo — Valor calculado pela componente de Billing para a chamada.

O 0O O O O O O O

Deverad possibilitar o envio de relatério automdtico para um destino email com a informagao do ponto

anterior e com as condi¢Ges especificadas;
O plano tarifario devera ser introduzido via interface Web ou através de importagao de ficheiro CSV.
Deverd conter um log de registos de erros, nomeadamente, na importagao e processamento de CDRs.

Definicdo de thresholds, nomeadamente aquando um utilizador, grupo ou centro de custo ultrapassa

um determinado plafond;

Envio de notificacdo via e-mail quando um determinado threshold é ultrapassado;

2. Manuten¢ao

O adjudicatario compromete-se a assegurar a manutencao preventiva e corretiva, da totalidade do
equipamento e respetivo software, durante um periodo de trés anos, contados a partir da data de entrega nos
termos a que se refere o artigo XXXX. Os servicos de manutencdo, apoio técnico e outros com eles relacionados
deverao obedecer nomeadamente aos seguintes requisitos:

2.1. Servigo de Abertura de Ocorréncias

E responsabilidade da UC definir os seus contactos autorizados para abertura de ocorréncias. Como meios para
abertura de ocorréncias deverdo ser disponibilizadas os seguintes:

- Web (https);
- E-mail;
- Telefone.
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Na comunicac¢do de uma Ocorréncia a UC compromete-se a remeter a seguinte informacdo, por um dos meios
de abertura disponibilizados:

- Nome do Cliente;

- Nome de contacto;

- Numero telefone;

- Endereco de e-mail;

- Prioridade;

- Numero de série do equipamento (se aplicavel);
- Resumo da anomalia verificada (se aplicavel);

- Numero originador da chamada (se aplicavel);

- Numero destino da chamada (se aplicavel);

- Hora da realizagdo da chamada (se aplicavel).

A informacdo a disponibilizar pela UC poderd ser alvo de alteragdes, caso a UC verifique que tal se justifica.
2.2. Acesso Remoto

Para determinadas ocorréncias a UC podera disponibilizar acesso remoto aos seus equipamentos. De acordo
com as situacdes, este acesso podera ser disponibilizado via AnyDesk ou outro meio de acesso (por exemplo
VPN).

2.3. Apoio Técnico

A UC pode solicitar ao adjudicatario apoio técnico, que podera consistir essencialmente em esclarecimentos
de davidas sobre a utilizacdo operacional, sobre suspeita de erros ou mau funcionamento do equipamento e
sobre software objeto de manutencao;

O apoio técnico devera ser assegurado pelo adjudicatario durante o horario de cobertura definido no ponto
2.4 do presente Anexo.

E responsabilidade do adjudicatdrio garantir que o apoio técnico é sempre prestado por técnicos certificados
na gama de equipamento objeto de adjudicacao.

2.4. Helpdesk

A UC deve ter acesso a um helpdesk que devera responder as seguintes solicitagdes: abertura de ocorréncias,
acompanhamento de ocorréncias abertas e prestacdo de apoio técnico. Este servigo deve ser obrigatoriamente
prestado durante o horario de cobertura definido no ponto 2.5, tendo de obedecer ao tempo de resposta
definido no ponto 2.6, ambos do presente Anexo.

Todos os contactos feitos pela UC, via helpdesk, consideram-se como realizados ao abrigo do presente
contrato, ndo dando lugar ao pagamento de quantias adicionais.

Os contactos referentes ao helpdesk deverao ser fornecidos, nos primeiros cinco dias Uteis apds a data de inicio
do periodo de vigéncia do contrato.

2.5. Horario de Cobertura

O horario de cobertura é o periodo durante o qual o adjudicatario se compromete a prestar o servico de
abertura de ocorréncias e o apoio técnico.
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O horario de cobertura do servico de manutencdo devera ser assegurado durante o horario das 9 horas as 18
horas, todos os dias Uteis da semana.

2.6. Tempo de Resposta

O tempo de resposta é o tempo maximo entre a abertura da ocorréncia pela UC e a rece¢do de resposta do
adjudicatério, sendo que a resposta considerada para o efeito tem de ser obrigatoriamente fornecida por
técnico certificado para o equipamento alvo de adjudica¢do, ndo sendo considerada uma resposta de um
sistema automatico de resposta/registo de ocorréncias. Neste contexto, o tempo de resposta deverd estar de
acordo com a prioridade definida pela UC na abertura da ocorréncia.

Independentemente do meio da abertura da Ocorréncia, deve ser respeitado o tempo de resposta, de acordo
com o nivel de prioridade da ocorréncia:

Nivel de Prioridade da Ocorréncia Tempo de Resposta maximo
P1 (Critico) 1 hora

P2 (Seriamente Degradado) 4 horas

P3 (Informativo) Dia util seguinte

P4 (AtualizagGes e correcdo de “minor Bugs”) | 15 dias

2.7. Nivel de Prioridade

A UC define a severidade da ocorréncia aquando da abertura de ocorréncia no ambito do servico de
manutencdo. Os niveis de prioridade estabelecidos pela UC sdo os seguintes:

- P1 (Critico): A anomalia reportada tem um impacto critico nas comunica¢des da UC impossibilitando a
realizacdo de qualquer chamada telefénica.

- P2 (Seriamente Degradado): A anomalia verificada causa degradacdo de performance e afeta a
funcionalidade, com impacto significativo na atividade da UC, impossibilitando a realizagdo de chamadas para
destinos ou funcionalidades criticas como funcionamento do registo de terminais ou criagao de extensdes.

- P3 (Informativo): A UC pretende informagdes sobre determinado assunto.

- P4 (AtualizacGes e correcdo de “minor Bugs”): AtualizagGes de software nao criticos ou correcdo de bugs de
software ndo criticos que ndo originem incidentes do tipo P1 ou P2.

De acordo com o nivel de prioridade indicado pela UC na altura de abertura da ocorréncia, o adjudicatario
deve obrigatoriamente cumprir o respetivo tempo de resposta definido no ponto 2.6 do presente anexo.

2.8. Servico de Acompanhamento de Ocorréncias Online
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A UC deve ter acesso a um sistema informatico online (via Internet), onde possa recorrer ao servico de abertura
de ocorréncias e apoio técnico. Através deste sistema deve ser possivel para a UC acompanhar o estado de
ocorréncias reportadas.

Os contactos referentes ao Servico de Acompanhamento de Ocorréncias Online deverdo ser fornecidos a UC,
nos primeiros cinco dias Uteis apds a data de inicio do periodo de vigéncia do contrato a que se refere a
presente consulta.

2.9. Gestor de Conta Técnico

O Gestor de Conta Técnico deverd ser o representante do adjudicatdrio para assuntos relacionados com o
servico de manutencdo/apoio técnico/garantia, devendo o mesmo ter elevado grau de conhecimento e
experiéncia em redes e que vira a ter conhecimento profundo da rede da UC. E responsabilidade do Gestor de
Conta Técnico:

- Garantir que a informacao relativa a ocorréncias é trocada de forma eficiente;
- Assegurar a supervisdo e acompanhamento de ocorréncias;
- Assegurar que as ocorréncias sdo resolvidas com a maxima brevidade;

- Zelar pelo sigilo da informacado obtida sobre a infraestrutura da UC obtida no contexto das a¢des de apoio
técnico;

- Caso seja requerido, sera o responsavel pela elaboracdo de relatérios do servico de manutencgéao.
2.10. Equipamento de Substituicao

O adjudicatario obriga-se a disponibilizar equipamento de substituicdo em caso de avaria do equipamento
original, que inviabilize o seu funcionamento eficiente.

Por equipamento de substituicdo, entende-se o equipamento que garante as mesmas funcionalidades do
original. O adjudicatario é responsavel por garantir que o equipamento de substituicdo esta disponivel nas
instalacGes da UC. Essa disponibilizacdo deve ocorrer no dia util seguinte apds a comunicacdo da ocorréncia,
caso a mesma ocorra até as 14h de um dia util. Caso a comunicacdo da ocorréncia seja efetuada apds esta hora
ou ao fim-de-semana ou num feriado nacional, considera-se para efeitos de disponibiliza¢do pelo adjudicatario
do equipamento de substituicdo nas instalagdes da UC, o segundo dia util seguinte apds a comunicac¢do da
ocorréncia pela UC.

Cabe a UC decidir se necessita que o equipamento seja substituido, sendo que o adjudicatario devera respeitar
essa decisdo e devera agir de acordo como o estipulado no presente anexo. O adjudicatario ndo pode, em caso
algum, recusar a disponibilizacdo de equipamento de substitui¢cdo, caso tenha sido essa a decisdo da UC.

Sempre que se verificar a necessidade de troca de equipamento, objeto de adjudicacdo, cabe ao adjudicatario
a entrega do equipamento de substituicdo nas instalacdes da UC / SGSIIC, na Rua Arco da Trai¢do, 3000-056
Coimbra.

O equipamento de substituicdo devera assegurar as fun¢des do equipamento avariado até que o mesmo seja
reparado, caso se verifique que pode ser reparado. Com o equipamento avariado em sua posse, o adjudicatario
tem o prazo de cinco dias Uteis para aferir da viabilidade da sua reparagdo, sendo que essa conclusdo devera
sempre ser comunicada, através de meios eletrdnicos, a UC dentro desse prazo.
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Caso o adjudicatario confirme a viabilidade de reparacdo do equipamento avariado, o equipamento avariado
enviado para reparacdo devera ser disponibilizado no prazo maximo de trinta dias corridos contados desde o
dia de abertura da ocorréncia pela UC. O adjudicatario devera sempre entregar com o equipamento reparado
a UC, um relatério descritivo das operagfes efetuadas no equipamento avariado.

Caso o adjudicatario afira ainviabilidade de reparacdo do equipamento avariado, e sujeito a expressa aceitacdo
por escrito da UC, o equipamento de substituicdo torna-se automaticamente propriedade da UC. Caso o
adjudicatdrio tenha disponibilizado equipamento de substituicao diferente do danificado, a UC podera exigir
equipamento de substituicdo exatamente igual, para se tornar sua propriedade. A UC ndo aceitara nunca um
equipamento com performance inferior a do equipamento avariado. A aceitacdo de equipamento diferente
do avariado implica sempre a expressa aceitagao por escrito da UC e ndo podera implicar qualquer custo extra
para a UC.

Ndo se encontram abrangidos por este ponto os equipamentos de MediaGateway e iPBX ja existentes na UC,
por estes ja se encontrarem descontinuados e fora de garantia.

2.11. Area Privada
O adjudicatario deverd proceder a criacdo de uma area privada de cliente, exclusiva para a UC, que seja
acessivel via Internet, e onde possam ser disponibilizados: atualiza¢des de software, relatérios e documentos

técnicos.

A UC, pode solicitar ao adjudicatario a disponibilizacdo de software para o equipamento objeto de adjudicagdo
na presente consulta, nesta area privada, sem que tal implique qualquer encargo adicional para a UC.

2.12. Software

O adjudicatario devera disponibilizar qualquer versdo de software, dentro da gama de licenciamento incluida
no equipamento objeto de adjudicacdo, sem que tal implique qualquer encargo adicional para a UC.

3. Formagao

Para efeitos de habilitar os gestores da infraestrutura VolP da UC com capacidade de administracao e operacao
de todo o sistema, o adjudicatario fornecera um pacote de formacdo de 5 dias Uteis nas instalagdes do SGSIIC,
situadas na Rua Arco da Trai¢ao, 3000-056 Coimbra.

A data de inicio da formacgdo serd agendada a pedido do adjudicante em data conveniente e que devera ocorrer
durante o 12 més apds instalagdo dos equipamentos.

4. Servico de assisténcia técnica ndo enquadrada na manutengao preventiva ou corretiva

O adjudicatério obriga-se a fornecer a UC um pacote de 40 horas de servigcos de assisténcia técnica ndo
enquadrada nos servicos de manutengao.



