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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional de Politicas Penais
Coordenacdo de Projetos e Inovacdo de Inteligéncia - SENAPPEN

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO 01/2026/COPIIN-DIPEN/DIPEN/SENAPPEN/M)J

1. DO OBIJETO

1.1. O presente Acordo de Nivel de Servico (Service Level Agreement — SLA) estabelece os
parametros minimos de desempenho a serem observados pela CONTRATADA na prestacdao dos servigos
de suporte técnico, manutencdo preventiva e corretiva, assisténcia técnica e demais atividades

relacionadas aos equipamentos de inspeg¢dao por raios X objeto da contratagdao, com vistas a assegurar a

continuidade operacional e a efetividade da solu¢dao implantada.

2. DA ABRANGENCIA

2.1. O presente SLA aplica-se, durante o periodo de garantia previsto no Termo de Referéncia e
no Estudo Técnico Preliminar, a todos os equipamentos fornecidos no ambito da contratacdo, incluindo
aqueles destinados a SENAPPEN, aos 6rgdos participantes da Ata de Registro de Precos e, quando
aplicavel, aos equipamentos destinados a doacdo aos entes federativos, abrangendo:

2.1.1. suporte técnico remoto e presencial;

2.1.2. manutengao preventiva e corretiva;

2.1.3. substituicdo de componentes e/ou equipamentos;

2.1.4. atendimento a falhas operacionais;

2.1.5. suporte as atividades de protecao radioldgica, compreendendo, durante todo o periodo de

garantia contratual e nos termos estabelecidos no Estudo Técnico Preliminar (item 8.10) e no Termo de
Referéncia:

a) administracdo do servico de protecdo radioldgica, incluindo a elaboracdo e
implementacdo do Plano de Protecdo Radioldgica (PPR) e os requerimentos necessarios junto a
ANSN/CNEN;

b) disponibilizacio de Supervisor de Protecdo Radioldgica (SPR) credenciado pela
ANSN/CNEN, responsavel pelo apoio técnico ao operador e pelo acompanhamento das atividades
operacionais durante o periodo minimo de 12 (doze) meses;

c) fornecimento de servigo de monitoragdo dosimétrica individual para no minimo 6 (seis)
servidores por equipamento;

d) fornecimento de 2 (dois) medidores de radiacdo com calibracdo anual por
equipamento; e

e) fornecimento de fonte de afericdo para os medidores de radiacdo



3. DA CLASSIFICAGAO DOS CHAMADOS

3.1. Os chamados técnicos serdo classificados conforme o grau de criticidade, observados os
seguintes critérios objetivos e exemplos ilustrativos (ndo exaustivos):

3.1.1. Nivel Critico: equipamento totalmente inoperante, sem possibilidade de uso em nenhuma
funcionalidade. Exemplos: gerador de raios X nao liga; falha total do sistema operacional; auséncia de
emissdo de imagem em qualquer modo de operacdo (BX ou TX).

3.1.2. Nivel Alto: perda de funcionalidade essencial a finalidade do equipamento, com o restante
operacional. Exemplos: perda isolada do modo Backscatter ou do modo Transmissdo; falha da bateria
principal sem bateria reserva disponivel; perda das funcionalidades de Inteligéncia Artificial ou tecnologia
equivalente de que trata o item 8.6.24 do Estudo Técnico Preliminar.

3.1.3. Nivel Médio: degradacdo de desempenho ou perda de funcionalidade acessoria, sem
comprometimento da capacidade de inspecao. Exemplos: falha na lanterna integrada; perda de
conectividade Wi-Fi ou Bluetooth, mantida a conexdo por cabo; falha na camera digital embutida; perda
do indicador de carga da bateria.

3.1.4. Nivel Baixo: solicitagdes de informagdo, orientagdo de uso, ajustes de configura¢do ou
suporte administrativo, sem falha operacional identificada.

3.2. Cabe a CONTRATADA classificar o chamado no momento de sua abertura, sujeita a
reclassificacdo fundamentada pela fiscalizagdo técnica do contrato, caso a classificagdo inicial ndao
corresponda aos critérios estabelecidos no item 3.1.

4. DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO

4.1. A CONTRATADA devera observar os seguintes prazos maximos, contados a partir da
abertura do chamado, conforme o nivel de criticidade:

e s Inicio do Solucio e~ P
Criticidade atendimento definitiva Substituiciao obrigatdria
Critico até 24 horas ate 5 dias
corridos
Alto até 48 horas ate 1.0 dias ) ) )
corridos 40 (quarenta) dias corridos, conforme item 5.2.19 do
; ; ETP
Médio até 72 horas ate 2.0 dias
corridos
Baixo até 5 dias uteis ate 40 dias
corridos
4.2. Considera-se "inicio do atendimento" o primeiro contato técnico com o objetivo de

diagnosticar ou solucionar a ocorréncia, presencial ou remoto, conforme a natureza do chamado.

4.3. Considera-se "solugao definitiva" o restabelecimento do equipamento a condigao de
pleno funcionamento, nas mesmas especificacdes técnicas originais, mediante conferéncia da
fiscalizagao técnica do contrato.

4.4, Nos casos em que a solugdo demandar manutencdo especializada, incluindo envio de
componentes ou do equipamento ao exterio, a CONTRATADA devera comunicar e justificar
formalmente a necessidade a Administra¢do, no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos contados da
abertura do chamado, mantendo-se responsavel pela adocdo de medidas que minimizem o impacto
operacional e pelo cumprimento dos prazos de substituicdo estabelecidos no item 4.1.




5. DA SUBSTITUICAO DE EQUIPAMENTO

5.1. A substituicdo obrigatdria do equipamento em manutencdo observard o prazo e as
condicbes estabelecidos no item 5.5 do Termo de Referéncia, sendo acionada quando a solucdo
definitiva ndo for apresentada no prazo de 40 (quarenta) dias corridos contados da abertura do chamado
técnico, independentemente do nivel de criticidade classificado.

5.2. O equipamento substituto devera ser disponibilizado imediatamente apds o término do
prazo estabelecido no item 5.5 do Termo de Referéncia, sem Onus adicional para a Administracdo,
atendendo as especificacbes técnicas minimas do Termo de Referéncia e as normas de protecdo
radioldgica aplicaveis.

5.3. Para fins do calculo da disponibilidade minima da frota previsto no item 6 deste Acordo,
nao serao computadas como horas de indisponibilidade aguelas em que o equipamento estiver coberto
por substituto em pleno funcionamento, desde que a substituicdo tenha ocorrido dentro do prazo
estabelecido no item 5.1.

5.4, Nos casos em que a manutencao demandar envio de componentes ou do equipamento ao
exterior, a CONTRATADA devera comunicar e justificar formalmente a necessidade a Administracdo no
prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos contados da abertura do chamado, mantendo-se responsavel
pela adogdao de medidas que minimizem o impacto operacional e pelo cumprimento do prazo de
substitui¢cdao estabelecido no item 5.1

6. DA DISPONIBILIDADE MiNIMA DA FROTA

6.1. A CONTRATADA deverd garantir disponibilidade minima de 95% (noventa e cinco por
cento) do conjunto de equipamentos abrangidos pelo contrato, apurada trimestralmente pela
fiscalizacdo técnica.

6.2. O percentual de disponibilidade sera calculado considerando o quantitativo total de
equipamentos em operacdo no periodo e o tempo agregado de indisponibilidade registrado nos
chamados abertos no mesmo trimestre, na forma: Disponibilidade (%) = [1 - (horas de indisponibilidade
acumuladas =+ horas totais possiveis de operacdo da frota no periodo)] x 100.

6.3. Para fins do cdlculo previsto no item 6.2, ndo serdo computadas como indisponibilidade as
horas em que o equipamento estiver coberto por substituto em pleno funcionamento, nos termos do
item 5.1.

7. DA COBERTURA E DO ATENDIMENTO

7.1. A CONTRATADA devera garantir atendimento em todo o territdrio nacional, considerando
a distribuicao dos equipamentos nas unidades da federagao.

7.2. O suporte técnico devera ser prestado por meio remoto e/ou presencial, sempre que
necessario, cabendo a CONTRATADA assegurar estrutura técnica apta ao atendimento das demandas da
Administracdao em todo o territdrio nacional, observadas as disposicdes do Termo de Referéncia quanto a
execucdo do objeto e a subcontratacao.

8. DO HORARIO DE ATENDIMENTO

8.1. O atendimento deverd ser realizado, no minimo, em dias Uteis e em horario comercial
para chamados classificados nos niveis Médio e Baixo.

8.2. Os chamados classificados como nivel Critico deverao receber atendimento prioritario em
gualquer dia da semana, incluindo finais de semana e feriados, considerando que os equipamentos
objeto desta contratacdo sdo utilizados em operacdes de seguranca penitencidria que podem ocorrer
fora do hordario comercial. O inicio do atendimento para chamados criticos observara o prazo maximo
estabelecido no item 4.1, independentemente do dia ou horario de abertura do chamado.

8.3. Os chamados classificados como nivel Alto abertos em finais de semana ou feriados terao



seu prazo de inicio de atendimento contado a partir das 8h do primeiro dia util subsequente, desde que o
equipamento afetado esteja coberto por substituto em pleno funcionamento nos termos do item 5.1.
Caso ndo haja substituto disponivel, o atendimento ao chamado de nivel Alto seguird o mesmo regime
do nivel Critico.

8.4. A CONTRATADA devera disponibilizar canal de abertura de chamados acessivel 24 (vinte e
guatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, para registro de ocorréncias em qualquer nivel de
criticidade

9. DA MANUTENCAO PREVENTIVA

9.1. A manutencdo preventiva devera ser realizada conforme recomendacdes do fabricante e
em conformidade com as normas aplicéveis, incluindo aquelas relativas a protecdo radioldgica, devendo
ser previamente agendada de modo a ndo comprometer a operag¢do das unidades.

10. DO REGISTRO E CONTROLE DOS CHAMADOS

10.1. Todos os atendimentos deverdo ser registrados em sistema ou meio equivalente,
contendo, no minimo:

10.1.1. identificacdo do chamado;

10.1.2. data e hora da abertura;

10.1.3. descricao da ocorréncia;

10.1.4. classificacdo do nivel de criticidade, com justificativa técnica sucinta;

10.1.5. acdes adotadas;

10.1.6. data e hora do inicio do atendimento e da solu¢do definitiva.

10.2. Os registros de que trata este item deverdo ser disponibilizados a fiscalizacdo técnica do

contrato sempre que solicitados, e serdo a base documental para a apuracdo da disponibilidade minima
da frota prevista no item 6.

11. DAS CONSEQUENCIAS DO DESCUMPRIMENTO DOS NiVEIS DE SERVIGO

11.1. O descumprimento injustificado dos niveis de servico estabelecidos neste Anexo
caracterizara inadimplemento contratual, sujeitando a CONTRATADA as consequéncias e sangdes
previstas no Termo de Referéncia e na legislacdo aplicavel, observado o contraditdrio e a ampla defesa.

11.2. Para fins de afericdo da execugdao contratual, serdo considerados, entre outros, o
descumprimento dos prazos de inicio de atendimento, de solucdo definitiva e de substituicdo do
equipamento, bem como o n3o atendimento ao indice minimo de disponibilidade estabelecido neste
Anexo.

11.3. A apuracdo do descumprimento dos niveis de servico devera considerar os registros dos
chamados técnicos e as respectivas justificativas, competindo a fiscalizacdo do contrato avaliar as
circunstancias da ocorréncia e eventual responsabilidade da CONTRATADA.

11.4. A aplicagdo das consequéncias decorrentes do descumprimento deste SLA observard o
regime de sancdes estabelecido no Termo de Referéncia, vedada a aplicacdo de penalidades distintas
pelo mesmo fato gerador, sem prejuizo da responsabilizacao por infracdes autdonomas.

12. DAS DISPOSICOES GERAIS

12.1. O cumprimento dos niveis de servico estabelecidos neste Anexo sera considerado para fins
de avaliacdo da execucdo contratual, integrando o histdrico de gerenciamento do contrato de que trata o
item 6.16.1 do Termo de Referéncia.



12.2. A CONTRATADA deverd assegurar que os servicos prestados estejam em conformidade
com as normas técnicas e regulamentares aplicaveis, inclusive aquelas relacionadas a seguranca
radiolégica, quando aplicavel.
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