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1. Introducéo

O projeto Tribunal + prevé a instalacdo de uma solucao de software de atendimento que sera
suportada, entre outros, por quiosques. O objeto deste fornecimento esta focado nestes
guiosques (a SoLUGAO?) e nos servicos constantes das presentes Clausulas Técnicas e nao
contempla o software de gestdo de atendimento (que nédo deve ser confundido com a SOLUCAO).

O software de gestao de atendimento sera web enabled, sendo executado a partir de browser
Internet.

1 Ver defini¢cdes na Clausula 1.2 do caderno de encargos
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2. Requisitos Tecnoldgicos

2.1. Quiosque

R.TEC 1. Requisito introdutério: O HARDWARE a fornecer pelo COCONTRATANTE ao
CONTRAENTE PUBLICO consiste nos Quiosques. Este HARDWARE sera fornecido e
instalado nos locais onde sera utilizado, sendo a sua propriedade transferida para o
CONTRAENTE PUBLICO ho momento da ACEITAGAO PROVISORIA.

R.TEC 2. Os quiosques a fornecer pelo COCONTRATANTE deverao ser interoperaveis com
outros sistemas para além daqueles que compdem o sistema de Gestdo de
Atendimento. Deste modo:

a. Tém de ser construidos com componentes fisicos de uso geral, sendo que
qualquer componente devera poder ser substituido por outro equivalente
de fornecedor diferente;

b. A(s) interface(s) de cada componente fisico tem de estar publicamente
disponivel,

¢c. No minimo, a unidade central de computacdo do quiosque devera
suportar um sistema operativo OPEN SOURCE e Microsoft Windows 10 ou
superior;

d. O licenciamento do sistema operativo ndo esta incluido no fornecimento;

e. Caso a interligac@o informética entre o componente fisico e o sistema
operativo requeira um controlador de dispositivo (device driver), o
respetivo fornecedor devera disponibilizar controladores de dispositivo
para sistema operativo OPEN SOURCE e para Microsoft Windows;

f. Eventuais consumiveis e pecas de desgaste rapido tém de estar
disponiveis no mercado nacional e o seu fornecimento ndo pode estar
dependente de um Unico fornecedor.

R.TEC 3. Para efeitos do requisito anterior, entende-se que o quiosque se decompde nos
seguintes componentes fisicos:

a. Hardware da unidade central de computacgéo, interfaces de rede e ecr4,
Sistema de reproducao de som (altifalantes),

Impressora térmica,

Leitor de cartdo de cidadao (quando aplicavel),

Leitor de cAdigo de barras (quando aplicavel),

-~ o o0 T

Cablagem para ligacao interna e ligacao a rede de energia elétrica e rede
estruturada de dados (RJ45).

R.TEC 4. O posicionamento de cada um destes componentes fisicos tem de facilitar e otimizar
a utilizagéo pelo cidadéo e a operacéo do quiosque.

R.TEC5. Os quiosques tém de dispor de mecanismos que minimizem o consumo de energia,
em particular quando ndo estejam a ser utilizados.

R.TEC 6. Os quiosques tém de ter mecanismos de seguranca que impecam o utilizador de
sair do controlo da SoLUGCAO, homeadamente lancando outras aplicacdes ou
obtendo acesso direto ao seu sistema operativo. Esta funcionalidade é vulgarmente
designada como “modo quiosque/kiosk mode”.

R.TEC 7. Os quiosques tém de dispor de um sensor que permita detetar a proximidade do
término do rolo de papel, bem como um sistema de detecdo de erros que permita
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que o software de gestao de atendimento apresente de imediato uma mensagem
no ecra quando, devido a algum problema fisico no quiosque, ndo seja possivel
emitir a senha.

R.TEC 8. O ecra dos quiosques tem de ser do tipo touch, operavel com dedo, resistente a
mais de 100 milhdes de toques, com boa resisténcia a riscos com objetos agucados.

R.TEC9. A impressora térmica tem de (i) suportar papel com aproximadamente 80mm de
largura, (ii) dispor de sensor de fim de rolo, (iii) suportar uma resolu¢do minima de
200DPI x 200DPI, (iv) corte automatico do papel, (v) velocidade de impresséo igual
ou superior a 150mm por segundo.

R.TEC 10. O leitor de cartdo de cidadao, para além da capacidade de ler o cartdo de cidadao
incluindo os atributos profissionais (SCAP) em vigor em Portugal, tem de suportar a
interacao (leitura e escrita) com cartdes do tipo smart card (i) com formato ID-1 tal
como definido pela norma ISO/IEC 7810, (ii) com interface elétrica tal como definido
pela norma ISO/IEC 7816 classes A, B e C, (iii) com comunicacdo através de
protocolos T=0 e T=1 tal como definido pelas normas ISO/IEC 7816-1,2,3,4, (iv)
compativeis norma EMV do consércio EMVCo e (v) suportando frequéncias de
relégio até 8Mhz.

R.TEC 11. Fisicamente, o leitor de cartdo de cidaddo tem de (i) apresentar robustez suficiente
para impedir avarias ou danos em caso de insercao incorreta do cartéo e (ii) facilitar
0 encaminhamento do cartdo para a posi¢ao correta de leitura.

R.TEC 12. O leitor de cédigo de barras tem de (i) ser do tipo scanner de &rea com uma
resolucao igual ou superior a 480x480 pontos para leitura de codigos de barras 1D
e 2D, (ii) poder ler cédigos de barras impressos em papel ou afixados em ecré (por
exemplo de telemovel), (i) permitir leitura de cédigo de barras em movimento até 1
metro por segundo, (iv) permitir a leitura de um QR Code 15 mils a qualquer
distancia entre 5 e 20 cm e (v) suportar os formatos de cddigos de barras EAN, ITF-
14, Code 39, Code 128, QR Code, Data matrix e PDF417.

R.TEC 13. O reconhecimento com sucesso de um cédigo de barras tem de ser assinalado de
forma visual e sonora pelo quiosque, nomeadamente através do proprio leitor.

R.TEC 14. O leitor tem de ser configurado de forma a ndo enviar o mesmo codigo de barras
multiplas vezes na mesma leitura, mesmo que o manuseamento do utilizador leve
ao seu reconhecimento multiplas vezes num curto espaco de tempo

R.TEC 15. A ligagdo a rede de dados dos quiosques tem de ser do tipo Ethernet, suportando

ligacéo fixa RJ45 e wi-fi 802.11 (suportando pelo menos o protocolo “n”), ambas
capazes de transferéncias de dados a 100Mbit/s ou superior.

R.TEC 16. As interfaces entre a unidade central de computacéo e (i) impressora térmica, (ii)
leitor de cartdo de cidadao, (iii) leitor de cddigo de barras e (iv) componente touch
do ecra tém de ser do tipo USB.

R.TEC 17. Os quiosques tém de ser desenhados de forma a facilitar a sua utilizagdo por
cidaddos que se desloquem em cadeiras de rodas. Entre outros, tém de:

a. Apresentar a sua frente desobstruida, de forma a permitir o acesso ao
ecra e a todas as interfaces disponiveis no quiosque,

b. Garantir que o ecrd ou qualquer interface com o utilizador estdo a uma
altura ao solo méxima de 1,22m e minima de 0,40m.

R.TEC 18. Os quiosques tém de dispor de browser web com suporte para HTML 4 e HTML 5.

R.TEC 19. O chassi envolvente dos quiosques tem de ser (i) de estrutura robusta, (ii) produzido
a partir de materiais in6cuos para 0 ser humano, (iii) protegido com fechaduras de
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seguranca para impedir a remoc¢do de componentes fisicos e (iv) concebido com
caracteristicas anti vandalicas.

R.TEC 20. Preferencialmente, o chassi envolvente dos quiosques devera ser produzido a partir
de materiais reciclaveis.

R.TEC 21. O acesso para substituicdo de consumiveis nos quiosques tem de ser simples (ndo
requerer a utilizacdo de ferramentas) e rapido (a operagdo tem de poder ser
executada em menos de 2 (dois) minutos).

R.TEC 22. O chassi envolvente dos quiosques tem de permitir a fixacdo de autocolantes vinyl
com a imagem definida pelo CONTRAENTE PUBLICO.

R.TEC 23. Caso o chassi dos quiosques seja metalico, aquele tem de dispor de ligacéo a terra
obtida através da ficha de alimentacéo elétrica.

R.TEC 24. Os quiosques tém de ser compativeis com a rede de energia elétrica em Portugal,
nomeadamente funcionando com uma tenséo de 230V, 50Hz, utilizando uma ficha
de alimentacéo elétrica compativel com o tipo F (CEE 7/4 ou CEE7/7) ou, no caso
de ndo requerer ligacao a terra, do tipo C (CEE 7/16) ou compativel com tipo F (CEE
7/4 ou CEE 7/7).

R.TEC 25. Os quiosques tém de ter um grau de prote¢cdo IP31 ou superior (protecdo contra
objetos sélidos com 2,5 mm de didmetro ou mais e protegido contra gotas que caiam
na vertical).

R.TEC 26. As quantidades e locais de quiosques a fornecer e a instalar pelo COCONTRATANTE
séo especificados no Anexo C — Dimensionamento, parte integrante do CADERNO
DE ENCARGOS.

R.TEC 27. Consideram-se englobados na configuracdo de um Quiosque Premium os seguintes

mecanismos:
a. Hardware da unidade central de computagdo com um minimo de 2GB
RAM,
b. Software de sistema e de aplicacdo a instalar na unidade central de
computacéo,

c. Ecrd com uma diagonal 4:3 de, no minimo, 17 polegadas, a cores,
resolugdo 1024x768 ou superior, com tecnologia touch screen operavel
com dedo ou outro objeto, alto nivel de brilho, sistema antirreflexo,

Sistema de reproducéo de som,

Interface de rede Ethernet fixa e interface wi-fi 802.11,
Chassi envolvente do quiosque,

Impressora térmica de alta performance,

S@e -~ o o

Leitor de cartdo de cidadao,
i. Leitor de cédigo de barras.

R.TEC 28. Os quiosques deste tipo tém de prever a possibilidade de, no futuro, acoplar um
sistema de pagamento por multibanco (TPA).

2.2. Rede de comunicacdes

R.TEC 29. Requisito introdutorio: A SOLUGAO tem de utilizar a Rede Comunicagfes da Justica
(RCJ) que se encontra implantada a nivel nacional no contexto da Justica e que se
interliga com as demais entidades com as quais a SOLUGCAO tem de ser integrada.
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R.TEC 30. Todaainterligacdo entre a SOLUCAO e as entidades utilizadoras tem de ser realizada
sobre a rede TCP/IP do Ministério da Justica.

2.3. Seguranca

R.TEC 31. Regquisito introdutério: A SOLUGAO tem de dispor de meios e mecanismos que
suportem os principios base da seguranca:

e Confidencialidade;
e Integridade da informagéo;

e Disponibilidade.
R.TEC 32. A SoLUGAO tem de suportar a encriptacdo dos dados em todas as comunicacgdes.
R.TEC 33. Essa comunicacdo tem de ser efetuada sobre protocolos seguros sem

vulnerabilidades consideradas criticas para garantir a confidencialidade e
integridade da comunicacéo.

2.4. Disponibilidade e desempenho

R.TEC 34. Requisito _introdutério: Pretende-se que 0s quiosques apresentem boas
caracteristicas de disponibilidade e de desempenho, alinhadas com a utilizagédo que
lhes sera dada, evitando paragens motivadas por falhas e garantindo um
funcionamento &gil que assegure uma boa experiéncia do utilizador.

R.TEC 35. Define-se o periodo de disponibilidade normal da SoLucAo como sendo das 8:00 as
20:00 de segunda-feira a sexta-feira e das 8:00 as 12:00 de sabado.

R.TEC 36. Individualmente, os equipamentos fornecidos tém de manter um nivel de
disponibilidade médio de 99,9%. Para efeitos de afericdo deste indicador, apenas
se consideram avarias sem causa externa aos quiosques.

R.TEC 37. Para efeitos de célculo do NivEL DE SERVICO de disponibilidade da SoLUCAO, o total

de horas operacionais de um més corresponde ao acumulado de periodos de
disponibilidade normal da SOLUCAO durante esse més.

R.TEC 38. Anivel de desempenho, a SOLUCAO tem de garantir que:

a. Quando utilizados, a resposta a utilizagcdo do teclado, do rato ou outro
equivalente que ndo implique transigcdo para outro ecré € imediata;

b. O equipamento tem a capacidade de suportar software no qual a resposta
dos elementos nos ecrés a interagdes por toque é imediata e que novos
ecras e respetivos componentes possam ser integralmente desenhados
sem tempo de espera pelo utilizador.

2.5. Administracdo e monitorizacao

R.TEC 39. Requisito introdutério: Os quiosques deverdo disponibilizar mecanismos e
informacao que permitam a sua administragdo de forma remota.

R.TEC 40. Os processos de operacgdo, administracdo e manutencdo da SOLUGCAO tém de ser
baseados nas melhores préaticas do mercado.

R.TEC 41. A SOLUGAO tem de incluir mecanismos para a monitorizacdo global do seu
funcionamento. Para este efeito, a SoLucAo tem de, pelo menos, poder ser
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integravel, no que respeita a respetiva Monitorizacédo, nas plataformas usadas pelo
IGFEJ, I. P. através de SNMPv3.

R.TEC42. A SoLuGcAo tem de ser capaz de produzir alertas técnicos, devidamente
classificados quanto a sua relevancia (ex.: Critico, Aviso, etc.) referentes as
componentes hardware, sistema operativo e drivers ambito desta consulta,

utilizando protocolos standard de mercado.
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3. Requisitos de Implementacao

Este capitulo apresenta os requisitos de implementacao que regulam a forma como 0s servi¢cos
contratados terdo de ser realizados.

3.1. Visao geral

R.IMP 1. Requisito introdutorio: Tendo em conta o cumprimento dos objetivos no quadro de
um calendario bem estabelecido e com o menor impacto possivel nas operacdes
normais, o projeto (de execucdo do CONTRATO) tera de seguir uma abordagem
faseada apresentando resultados no final de cada etapa.

R.IMP 2. A execucdo do CONTRATO tera de ser realizada de acordo com o seguinte
encadeamento de fases e etapas:

Fase I: Instalacéo Fase Il: Exploracéo
‘ <, _»vvsemanas_,.f' > < Ate D, semana}i_‘, »> ‘ < S emanasvv_..-‘ > ‘
/—\rranque dog e [ Aceita(;ao Aceitagéo
Trabalhos Proviséria Definitiva
| laca ib i J Suporte e
nstalacdo nos tribunais manutencéo
s D, anos il

Figura 1 — Faseamento do Projeto

R.IMP 3. Em particular, as duracdes representadas na figura e referidas neste capitulo sdo
as seguintes:

a. D1 =6 (seis) semanas,
b. D2 =14 (catorze) semanas,
c. Ds =8 (oito) semanas,
d. Das=1(um) ano.
R.IMP 4. A fase de instalagédo (D1 + D2, 20 semanas, a indicar na plataforma de contrata¢do
publica) compreende as etapas:
a. Instalacéo nos tribunais (apo6s um periodo de preparacéo e producdo em
fabrica);
b. Suporte e manutengdo (parcial, a partir da instalacdo do primeiro
quiosque).
R.IMP 5. A fase de exploragdo compreende a etapa:
b. Suporte e Manutencéo (a partir da ACEITACAO PROVISORIA).

R.IMP 6. Estas fases e etapas, a seguir detalhadas, constituem blocos de trabalho
obrigatérios da execucdo do CONTRATO (ou seja, do projeto).
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3.2. Requisitos da Fase de Instalacéao

3.2.1. Etapade Instalacdo nos tribunais

R.IMP 7. Requisito introdutério: O COCONTRATANTE tem de proceder a instalacdo dos
equipamentos, prontos a funcionar, minimizando os impactos na normal operacao
do CONTRAENTE PUBLICO e do tribunal, em cada uma das localizacdes previstas. O
plano e ritmo de instalacéo é determinado pelo CONTRAENTE PUBLICO e tera de ser
articulado com as varias entidades no terreno e que contribuam ou sejam afetadas
pela instalacdo do Tribunal +.

R.IMP 8. Esta etapa corresponde ao periodo que decorre desde a data de ARRANQUE DOS
TRABALHOS até a ACEITAGAO PROVISORIA da SOLUGAO, podendo ter uma duracéo de
até D1 + D2 semanas.

R.IMP 9. A data de ARRANQUE DOS TRABALHOS sera acordada entre o CONTRAENTE PUBLICO e
0 COCONTRATANTE em CONTRATO, podendo a primeira exigir que tenha lugar no
maximo até 30 (trinta) dias continuos apds a emissdo de visto pelo Tribunal de
Contas (se ndo aplicavel, o prazo sera contado a partir da data da adjudicacéo).

R.IMP 10. Imediatamente ap6s 0 ARRANQUE DOS TRABALHOS, 0 COCONTRATANTE dispora de D1
semanas de preparacgédo e producdo em fabrica, antes do inicio das instala¢des nos
tribunais.

R.IMP 11. Para efeitos de cumprimento desta etapa e de determina¢do da sua duracdo, o
COCONTRATANTE é responséavel, em colaboracdo com o CONTRAENTE PUBLICO, por:

a. Estabelecer um plano de rollout;
b. Definir os testes de aceitacdo dos equipamentos num tribunal,

c. Assegurar a instalagdo e configuracdo dos equipamentos nos tribunais
(considerando as diversas localiza¢cdes do projeto e em conformidade
com o plano de rollout);

d. Assegurar os testes de aceitacdo, na presenca de representantes do
CONTRAENTE PUBLICO, ap6s instalacdo dos equipamentos em articulagédo
com as entidades que concorram para a criacdo dos sistemas
tecnol6gicos que constituem o Tribunal +2;

e. Assegurar a ACEITAGCAO PROVISORIA da SOLUGAO.

R.IMP 12. Alinstalacdo dos equipamentos, considerando a totalidade dos tribunais, tem de ser
faseada de acordo com plano de implementacdo a estabelecer pelo CONTRAENTE
PuUBLICO em sede de execucdo do CONTRATO.

R.IMP 13. No contexto do plano referido no requisito anterior, sem prejuizo do R.TEC 2, o
CONTRAENTE PUBLICO indicara, a sua escolha para sistema operativo (OPEN SOURCE
ou MS Windows 10) entre as op¢des propostas pelo COCONTRATANTE.

R.IMP 14. Durante os trabalhos a realizar, 0 COCONTRATANTE ter4 de se coordenar com as
equipas envolvidas na instalacdo (do CONTRAENTE PUBLICO ou por esta designadas),
nomeadamente para acerto de datas e horas de instalacdo, realizacdo de testes e
resolucdo de incidentes ou problemas técnicos que possam ocorrer.

R.IMP 15. O CONTRAENTE PUBLICO indicard os locais a instalar com, no minimo, 4 (quatro)
semanas de antecedéncia ou o0 prazo constante da proposta do COCONTRATANTE,
no caso deste ser inferior. Esta ordem de instalacdo devera ser cumprida pelo
COCONTRATANTE, no méximo, ao longo de 4 (quatro) semanas.

2 Ver Anexo A Enquadramento
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R.IMP 16. O CONTRAENTE PUBLICO obriga-se a estabelecer um plano de instalacdo por
Comarca, ou seja, todos os tribunais de uma Comarca que estejam no ambito do
CONTRATO serédo instalados em conjunto de modo a minimizar desloca¢cbes do
COCONTRATANTE.

R.IMP 17. O ritmo maximo de instalacdo ndo podera ultrapassar 20 (vinte) tribunais por més.

R.IMP 18. A instalacdo em cada tribunal fica concluida apés realizagdo com sucesso dos
testes de aceitacdo dos equipamentos nesse tribunal, na presenca de
representantes do CONTRAENTE PUBLICO. Estes testes serf8io obrigatoriamente
executados de segunda a sexta das 9:00 as 17:00.

R.IMP 19. Cada quiosque tera de ser instalado pronto a funcionar, abastecido com todos os
consumiveis necessarios para as primeiras utilizagoes.

R.IMP 20. Os quiosques terdo de ser fornecidos ja revestidos com a respetiva decoracao que
0 CONTRAENTE PUBLICO definir e comunicar durante a execucéo do CONTRATO.

3.2.2. Etapade suporte e manutengao

R.IMP 21. Requisito introdutério: Imediatamente apds a instalacdo de cada equipamento, o
COCONTRATANTE fica responsavel por assegurar o apoio técnico de manutencao aos
equipamentos instalados, nos moldes estabelecidos no subcapitulo seguinte.

3.3. Requisitos da fase de exploracao

3.3.1. Etapade suporte e manutengao

R.IMP 22. Requisito introdutério: O COCONTRATANTE tem de, durante toda esta etapa, manter
a SOLUCAO e apoio técnico de manutencéo de rapida disponibilidade, sem custos
adicionais, de modo a maximizar a operacionalidade da SOLUCAO.

R.IMP 23. A etapa de suporte e manutencdo tem inicio com a primeira instalacdo de
equipamentos e prolonga-se até se completarem Ds anos apOs a ACEITAGCAO
PROVISORIA.

R.IMP 24. Para efeitos de cumprimento desta etapa e de determinagdo da sua duracdo, o
COCONTRATANTE tem de:

a. Assegurar a conclusao com sucesso de todos os testes de aceitacdo, na
presenca de representantes do CONTRAENTE PUBLICO;

b. Assegurar a ACEITAGAO DEFINITIVA da SOLUCAO.

c. Manter a SOLUCAO em correto funcionamento, disponibilizando-a em
conformidade com 0s NIVEIS DE SERVICO;

d. Prestar apoio técnico para andlise de incidentes que possam ocorrer
durante a utilizagdo da SOLUGAO;

e. Resolver qualquer tipo de problema técnico que ocorra com a SOLUGAO,
incluindo a substituicdo de qualquer componente avariada por Si
fornecida3, em conformidade com 0s NiVEIS DE SERVICO;

f. Disponibilizar e aplicar patches e hotfixes & SOLUGAO;

3 Entende-se que possam decorrer custos para 0 CONTRAENTE PUBLICO nos casos em que 0 COCONTRATANTE demonstre que o problema decorreu de
manifesta ma utilizagéo da SOLUCAO que nao poderia ter sido impedido por esta ou de atos ou acontecimentos alheios a0 COCONTRATANTE e cuja
consequéncia antecipavel fosse a observada.
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g. Prestar apoio técnico de aconselhamento em aspetos relacionados com
a utilizacdo da SOLUGAOQ;

h. Atender os pedidos de servico relacionados com a SOLUGAO;

i. Manter atualizada a FAQ de suporte.

R.IMP 25. A ACEITAGAO DEFINITIVA terA de ocorrer até Ds semanas apds a ACEITAGAO
PROVISORIA.

R.IMP 26. O COCONTRATANTE tem de destacar técnicos seus com as competéncias
necessarias para apoiar eficazmente o CONTRAENTE PuUBLICO (local ou
remotamente) na resolucdo de eventuais incidentes com os equipamentos que
mantém, durante toda a duracdo desta etapa.

R.IMP 27. Eventuais acessos remotos pelo COCONTRATANTE para suporte remoto a SOLUGAO
poderéo ser realizados através de VPN encriptada para chegar a uma estacao de
trabalho especifica do CONTRAENTE PUBLICO que dard finalmente acesso ao
equipamento que carece de suporte.

R.IMP 28. O processo de gestdo de incidentes a operacionalizar pelo COCONTRATANTE, que
utilizard o software de service desk centralizado no MJ, tem de permitir a atribuicao
de um nivel de prioridade tal como definido na tabela a seguir e que serd utilizado,
entre outros, para determinar os NiVEIS DE SERVIGO aplicaveis.

Prioridade Descricao

Incidente que provoque impossibilidade pontual (num ou em mais do
Elevada que um tribunal) de efetuar operagdes utilizadas diretamente pelos
cidadaos ou que afete servigos que lhe séo prestados.

Incidente que provoque impossibilidade pontual (apenas num
Média tribunal) de efetuar operacdes utilizadas diretamente pelos cidaddos
ou que afete servigos que lhe séo prestados.

Incidente que provoque impossibilidade pontual (apenas num
Baixa tribunal) de efetuar operacdes que nédo tém impacto direto nos
servigos prestados ao cidadao.

Tabela 1 — Prioridade de incidentes

R.IMP 29. Os incidentes terdo de ser respondidos e resolvidos em conformidade com os NiVEIS
DE SERVIGO determinados pela sua prioridade.

R.IMP 30. Para efeito do calculo de NivEIS DE SERVICO, 0 TEMPO DE RESPOSTA a um incidente
serd contado a partir da data/hora de envio da sua notificagdo ao COCONTRATANTE
pelo CONTRAENTE PUBLICO, até a evidéncia de que um técnico de perfil adequado
se encontra alocado & andlise da solicita¢éo.

R.IMP 31. Para efeito do calculo de NivEIS DE SERVICO, 0 TEMPO DE RESOLUCAO de um incidente
serd contado a partir da data/hora de envio da sua notificacdo ao COCONTRATANTE
pelo CONTRAENTE PUBLICO, até a notificacdo (posteriormente confirmada pelo
CONTRAENTE PUBLICO) de que esta fechado.

R.IMP 32. A contagem de tempos para efeitos dos NiVvEIS DE SERVICO relativos a gestédo de
incidentes suspende-se fora do periodo de disponibilidade normal da SOLUGAO.
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3.4. Requisitos Gerais

3.4.1. Testes e Aceitacdo

R.IMP 33. Requisito introdutério: A aceitacdo dos entregaveis da execucdo do CONTRATO tem
de obedecer a um processo formal envolvendo 0 COCONTRATANTE € 0 CONTRAENTE
PuUBLICO.

R.IMP 34. Durante a realizacdo dos testes, 0 COCONTRATANTE tem de prever apoio ao
CONTRAENTE PUBLICO para realizacdo de testes de integracdo entre o0s
equipamentos adquiridos ao abrigo do CONTRATO e 0s demais constituintes do
sistema que suporta o “Tribunal +”, fornecidos pelos parceiros a identificar pelo
CONTRAENTE PUBLICO, nomeadamente, com o software de gestao de atendimento.

R.IMP 35. O COCONTRATANTE tem de contemplar e realizar testes de aceita¢éo que visam aferir
a qualidade e o cumprimento dos requisitos, de acordo com as especificacdes
técnicas do CADERNO DE ENCARGOS. O CONTRAENTE PUBLICO participa nestes testes.

R.IMP 36. O COCONTRATANTE devera considerar 3 (trés) tipos de testes de aceitacao:

a. Testes de aceitacdo dos equipamentos fornecidos — onde se procedera a
validacéo do cumprimento dos requisitos técnicos;

b. Testes de aceitacdo dos equipamentos instalados em tribunal — onde se
procederda, tribunal a tribunal, a validacdo do cumprimento dos requisitos de
instalacéo;

c. Testes de aceitacdo dos restantes entregaveis — onde se procedera a validagcao
dos demais entregéveis previstos no CONTRATO.

R.IMP 37. Os vérios tipos de testes de aceitacdo serdo integralmente realizados com a
presenca de representantes do CONTRAENTE PUBLICO e do COCONTRATANTE.

R.IMP 38. O COCONTRATANTE € responsavel pela preparacdo e execucdo dos testes. Os
scripts de teste tém de ser previamente conhecidos e aprovados pelo CONTRAENTE
PuBLICO.

R.IMP 39. Durante os testes, 0 COCONTRATANTE tem de manter um registo detalhado do
progresso dos testes, assim como das ndo conformidades detetadas, a sua analise
e data prevista de resolucao.

R.IMP 40. A aceitagéo sera realizada em varios momentos:

a. ACEITACAO PROVISORIA: no final da etapa de instalagdo nos tribunais, logo
que se verifique a instalacdo e aceitacdo de todos os equipamentos
contratados;

b. ACEITACAO DEFINITIVA: logo que se verifigue cumulativamente: (i) a
concluséo da plena operacionalizagdo da SOLUGCAO em todos os Tribunais
abrangidos pelo CONTRATO, (ii) o funcionamento regular da SOLUGAO, em
condicdes normais de exploracdo, de modo a permitir alcancar os
objetivos e a plena execucdo das especificacdes acordadas e (iii) o
COCONTRATANTE demonstre a resolucao de todas as ndo conformidades
detetadas durante os testes.

R.IMP 41. A aceitacdo de cada atividade de testes ser4 comunicada por escrito ao
COCONTRATANTE, através de auto lavrado pelo CONTRAENTE PUBLICO, ho prazo de 8
(oito) dias uteis, ap6s a concluséo favoravel dos respetivos testes.

R.IMP 42. Deve ser considerado um tempo maximo de 5 (cinco) dias Uteis para a validagao e
aprovacdo pelo CONTRAENTE PUBLICO dos documentos entregues. Este tempo
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podera ser prolongado até um maximo de 10 (dez) dias Uteis por solicitacdo
justificada por parte do CONTRAENTE PUBLICO.

R.IMP 43. O CONTRAENTE PUBLICO procedera a ACEITAGAO DEFINITIVA logo que se verifique com
sucesso e cumulativamente: (i) os testes de aceitacdo de todos os modelos dos
equipamentos, (ii) os testes de aceitacdo dos equipamentos instalados em tribunal
e (iii) testes de aceitacdo dos restantes entregaveis.

R.IMP 44. A ENTIDADE ADJUDICANTE lavrard um auto de ACEITAGAO DEFINITIVA dos servigos
prestados e dos equipamentos instalado, onde ficara registada a data de aceitagao
dos mesmos.

R.IMP 45. O auto de ACEITAGAO DEFINITIVA sera enviado ao ADJUDICATARIO no prazo de 8 (0oito)
dias Uteis a contar da data da aceitacao.

3.4.2. Documentacéao

R.IMP 46. Requisito introdutério: Tera de ser fornecida documentacdo completa sobre os
equipamentos, seja este software ou hardware.

R.IMP 47. Terdo de ser elaborados e fornecidos, em lingua portuguesa, os manuais de
utilizacdo dos equipamentos, que permitam ao CONTRAENTE PuUBLICO, de forma
autébnoma, utilizar os equipamentos.

R.IMP 48. Sem prejuizo do fornecimento de manuais em papel, toda a documentacéo tem de
ser fornecida em formato eletrénico normalizado e pesquisavel.

R.IMP 49. O CONTRAENTE PUBLICO detera plenos direitos de utilizacdo de toda a
documentacao, de natureza funcional ou técnica, entregue no d&mbito da execugéo
do CONTRATO, podendo esta proceder a sua livre reproducdo e distribuicdo no
contexto da utilizagdo dos equipamentos.

R.IMP 50. A documentacdo tem de ser preferencialmente escrita em portugués, mas
considera-se aceitdvel a entrega de manuais técnicos em Inglés nos casos de
componentes de hardware e software que sejam referentes a produtos incorporados
na SOLUCAO fornecida.

3.5. Garantia

R.IMP 51. Regquisito introdutério: os equipamentos fornecidos e os servigos prestados estardo
abrangidos por um periodo de GARANTIA.

R.IMP 52. Os equipamentos tém de estar abrangidos por um periodo de GARANTIA de 2 (dois)
anos.

R.IMP 53. Ao abrigo da GARANTIA, 0 COCONTRATANTE garante todas as acdes tendentes a
manter em corretas condicdes de operacionalidade e utilizacdo os componentes (de
hardware, software ou documentos) da sua responsabilidade no ambito do
CONTRATO, incluindo a reparagdo ou substituicdo imediata dos componentes que
apresentem defeitos ou anomalias.

R.IMP 54. As acbes referidas no requisito anterior serdo realizadas sem qualquer encargo
adicional para o CONTRAENTE PUBLICO, exceto se os defeitos ou anomalias
resultarem notoriamente de ma utilizacdo, de utilizacdo abusiva, de negligéncia ou
de caso fortuito ndo imputaveis ao COCONTRATANTE, bem como aqueles que
resultem de forga maior.
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3.6. Niveis de Servico

Este capitulo apresenta os NiVEIS DE SERVICO a assegurar pelo COCONTRATANTE numa l6gica de
obrigagdo de resultados.

3.7. Objetivos de Niveis de Servico

R.NS 1

A prestacdo do SERvICO tem de cumprir, sempre que aplicavel, os objetivos
estabelecidos através dos NiVEIS DE SERVIGO na tabela a seguir:

Niveis de Servigo
Ref. | Requisitos | Nivel de Servico Periodo Férmula de calculo e Objetivo
temporal
1|{R.IMP 8 Cumprimento da data de Final da = data planeada - data de aceitac¢éo pelo
ACEITAGAO PROVISORIA etapa de CONTRAENTE PUBLICO dos resultados planeados
instalacao
nos tribunais | Objetivo: >= 0
2 | R.IMP 25 Cumprimento da data de Final do 1° = data planeada - data de aceitagdo pelo
ACEITAGAO DEFINITIVA ano de CONTRAENTE PUBLICO dos resultados planeados
exploracao
Objetivo: >=0
3| RIMP 14 Cumprimento do prazo de entrega | Final da = data planeada - data de aceitacéo pelo
de cada equipamento etapa de CONTRAENTE PUBLICO do equipamento
instalagao
nos tribunais | Objetivo: >= 0
4| R.IMP 29 [ Tempo méaximo de resposta a Final de =hora em que um elemento do Cocontratante
incidentes, cuja equipa de cada ano de | inicia a andlise do incidente - hora de
R.IMP 30 resolugdo pertenca ao exploracao comunicagédo do incidente
COCONTRATANTE
(Nota: analisado diariamente e apenas
considerando o periodo de disponibilidade normal
da Solugao)
Objetivo: 90% dos incidentes em cada nivel tem
de ser respondido no maximo em:
e Prioridade Elevada: 2 horas
e Prioridade Média: 4 horas
o Prioridade Baixa: 8 horas
5| R.IMP 29 Tempo maximo de resolucéo de Final de =hora de reposic¢ao do servigo (ou conclusdo do
incidentes, cuja resolucao caiba ao | cada ano de | pedido) - hora de abertura do incidente
R.IMP 31 COCONTRATANTE exploracédo
(Nota: analisado diariamente e apenas
considerando o periodo de disponibilidade normal
da Solugao)
Objetivo: % dos incidentes em cada nivel a ser
resolvido no maximo em:
o Prioridade Elevada: 4 horas, para 90% dos
casos
e Prioridade Média: 6 horas, para 90% dos
casos
o Prioridade Baixa: 2 dias, para 75% dos casos
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Niveis de Servigo

Ref. | Requisitos | Nivel de Servico Periodo Formula de calculo e Objetivo
temporal
6 | R.-TEC 36 | Disponibilidade média dos Final de =1 - tempo de indisponibilidade de quiosques
quiosques cada ano de | /total horas operacionais do més
exploracédo

(Notas:

* N&o considera as indisponibilidades
planeadas e aceites pelo MJ

¢ O total de horas operacionais apenas
contabiliza o periodo de disponibilidade dos
quiosques)

L]

Objetivo: 99%

As colunas da tabela anterior tém o seguinte significado:

o Ref.: Referéncia identificativa do NivEL DE SERVICO.

¢ Requisitos: Ref.2 a requisitos que apresentem elementos adicionais ao NiVEL DE SERVIGO.

¢ Nivel de Servico: Apresentacdo do NIVEL DE SERVIGO cuja violagao provoca a falha em

causa.

e Periodo temporal: Abrangéncia temporal de avaliacdo do cumprimento do NivEL DE

SERVICO.

e Férmula de Calculo: Férmula numérica a empregar para, com a periodicidade definida
por “Dedugao”, verificar se o objetivo expresso de servico foi cumprido, caso contrario
considera-se que existiu uma falha.

3.8. Pontos para Penalidades

Esta seccdo apresenta o0 método de quantificacdo de PONTOS NEGATIVOS a aplicar em caso de
violagdo dos objetivos (ver seccao anterior) dos NiVEIS DE SERVIGCO por parte do COCONTRATANTE.

R.NS 2

Poderdo ser atribuidos PONTOS NEGATIVOS ao COCONTRATANTE que serao

calculados de acordo com a tabela seguinte em fun¢éo da falha verificada.

Pontos Negativos
Ref. Requisitos Nivel de Servico Periodo Pontos Negativos
temporal
1| R.IMP 8 Cumprimento da data de ACEITAGAO Final da etapa | 10 x <total de dias Uteis de
PROVISORIA de instalagdo | atraso por motivos imputaveis
nos tribunais a0 COCONTRATANTE>
2 [ R.IMP 25 Cumprimento da data de ACEITAGAO Final do 1° ano | 2 x <total de dias Uteis de atraso
DEFINITIVA de exploragdo | por motivos imputaveis ao
COCONTRATANTE>
3| R.IMP 14 Cumprimento do prazo de entrega de cada Final da etapa | 1 x <total de dias Uteis de atraso
equipamento de instalagdo | por motivos imputaveis ao
nos tribunais COCONTRATANTE>
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Pontos Negativos

Ref. Requisitos Nivel de Servico

Periodo
temporal

Pontos Negativos

4| RIMP 29 Tempo méximo de resposta a incidentes,
cuja equipa de resolugdo pertenga ao

R.IMP 30 COCONTRATANTE

Final de cada
ano de
exploragao

1 x <tempo de resposta para
além do limite permitido> / <
tempo de resposta permitido>

(Nota: a determinar por cada
incidente onde se tenha
verificado atraso para além dos
primeiros abrangidos pela % de
tolerancia)

5| R.IMP 29 Tempo méaximo de resolugdo de incidentes,
cuja resolugédo caiba a0 COCONTRATANTE

R.IMP 31

Final de cada
ano de
exploragao

1 x <tempo de resolugéo para
além do limite permitido> / <
tempo de resolugdo permitido>

(Nota: a determinar por cada
incidente com causas distintas
onde se tenha verificado atraso
para além dos primeiros
abrangidos pela % de
tolerancia)

6 | R.TEC 36 Disponibilidade média dos quiosques

Final de cada
ano de
exploracao

1 x <total de dias (ou fracbes)
de indisponibilidade para além
do limite permitido>

(Notas:

Em cada incidente, cada fragédo
de dia de indisponibilidade
conta como um dia)

As colunas da tabela anterior tém o seguinte significado:

o Ref.: Referéncia identificativa do NivEL DE SERVICO.

o Requisitos: Ref.2 a requisitos que apresentem elementos adicionais ao NiVEL DE SERVIGO.

¢ Nivel de Servigo: Designac¢édo do NiVEL DE SERVICO cuja violagdo provoca a falha em

causa.

e Periodo temporal: Abrangéncia temporal de avaliacdo do cumprimento do NivEL DE
SERVICO e, simultaneamente, periodicidade de célculo e de aplicacdo de eventuais
PONTOS NEGATIVOS por violagdo no cumprimento do NiVEL DE SERVIGO.

e PONTOS NEGATIVOS: descreve a férmula de calculo dos PONTOS NEGATIVOS caso tenha

havido violagdo do NiVEL DE SERVICO.
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