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ANEXO 06
ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS - SLA
SECRETARIA DE SEGURANGA PUBLICA

OBIJETO

A presente contratacdao tem por finalidade a formacdo de Sistema de Registro de Precos (SRP) para
eventual e futura contratacdo de empresa especializada na prestacdo continuada de servicos de
monitoramento urbano inteligente, dotados de tecnologia de reconhecimento facial e coleta e
reconhecimento de imagens e dados veiculares, mediante loca¢do de solugdo tecnolégica integrada, no
ambito das a¢des municipais voltadas ao desenvolvimento de Cidades Inteligentes, compreendendo o
fornecimento da infraestrutura tecnolégica necessaria, o licenciamento dos softwares, a instalacdao dos
equipamentos, o suporte técnico permanente, a manutencdo preventiva e corretiva, as atualizacdes
tecnoldgicas, o armazenamento e o processamento dos dados gerados, bem como a mao de obra técnica
necessaria a implantacdo, a sustentacdo, a manutencdo e a evolucdo da solucdo, permanecendo a
operacao da Central Integrada de Monitoramento a cargo exclusivo de agentes publicos municipais, para
atendimento as demandas de monitoramento urbano de todo o Municipio de Chapecé.

1. FINALIDADE

Este Acordo de Nivel de Servicos estabelece os indicadores, as metas, os métodos de afericdo e os critérios
de adequacdo do pagamento aplicdveis a execucdo do contrato, na forma dos critérios de medicdo e
pagamento previstos no Termo de Referéncia, e integra o instrumento convocatério para todos os fins.
Este Acordo constitui o Instrumento de Medicdo de Resultado referido no item 12.5 do Estudo Técnico
Preliminar, e seus indicadores e metas prevalecem para fins de medicdo e pagamento.

A finalidade do instrumento é vincular a remuneracdo ao servico efetivamente prestado, de modo
objetivo e previamente conhecido por ambas as partes, assegurando a Administracdo a continuidade do
monitoramento urbano e a contratada a previsibilidade das condi¢des de afericao de seu desempenho.

2. NATUREZA DA GLOSA

As reducdes de pagamento previstas neste Acordo tém natureza de adequacdo da remuneragdo ao
servico efetivamente disponibilizado, e ndo de sanc¢do administrativa. Nao se confundem, portanto, com
as penalidades previstas no art. 156 da Lei n? 14.133/2021, que dependem de processo préprio e podem
ser aplicadas cumulativamente quando presentes seus pressupostos.

A aplicacdo de glosa sera precedida de comunicacdao formal a contratada, com discriminacdo das
ocorréncias, dos periodos apurados e dos valores correspondentes, assegurado o prazo de 5 (cinco) dias
Uteis para manifestacdo, cujas razdes serdo apreciadas de forma fundamentada antes da liquidacdo da
despesa.

3. CLASSIFICACAO DOS CHAMADOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO

Os chamados serao classificados pela fiscalizacdo, no momento da abertura, segundo os niveis de
severidade abaixo. Os prazos sdo contados do registro do chamado no canal de atendimento
disponibilizado pela contratada.
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Nivel

Situacao caracterizadora

Atendimento
remoto

Atendimento
presencial

Solucao definitiva

S1 — Critica

Indisponibilidade total da plataforma central
de gerenciamento; indisponibilidade
simultanea de 10% ou mais dos pontos de
monitoramento; interrupgdo do servigo de
gravacdo; perda ou corrup¢do de dados
armazenados

30 minutos

4 horas

8 horas

S2 — Alta

Indisponibilidade individual de ponto de
monitoramento; falha nas funcionalidades de
reconhecimento facial ou de leitura veicular
em ponto especifico; falha de gravagdo de
ponto isolado

1 hora

8 horas

24 horas

S3 — Média

Degradacao de desempenho sem
indisponibilidade; falha em terminal de
comunicacdo digital; falha em funcionalidade
acessOria da plataforma

4 horas Uteis

24 horas Uteis

72 horas Uteis

S4 — Baixa

SolicitagOes de configuragao, parametrizagao,
extracdo de relatdrios, ajustes de perfis de
acesso e demais demandas sem impacto

8 horas uteis

Conforme
agendamento

5 dias uteis

operacional

Os prazos dos niveis S1 e S2 sdo contados em horas corridas, em regime ininterrupto, considerada a natureza do servigo de
seguranga publica. Os prazos dos niveis S3 e S4 sGo contados em horas e dias uteis, no hordrio de expediente da CONTRATANTE.

3.1. A reclassificacao de severidade somente podera ocorrer mediante justificativa técnica aceita pela
fiscalizacao, registrada no histérico do chamado.
3.2. Considera-se atendimento presencial o comparecimento de equipe técnica habilitada ao local da
ocorréncia, e solucdo definitiva o restabelecimento pleno da funcionalidade afetada, ndo se admitindo o
encerramento de chamado mediante solucdo paliativa sem anuéncia expressa da fiscalizacao.

3.3. A contratada disponibilizara canal de abertura de chamados em regime compativel com a operacao
ininterrupta do sistema, com emissdo de protocolo, registro de data e hora e acesso da CONTRATANTE
ao histdrico completo.

4. INDICADORES E METAS

(OCR/LPR e reconhecimento facial)

fixados no Anexo 01
Especificacdo Técnica dos
Itens e Servigos, inclusive
por faixa etaria, género e
tonalidade de pele para o
reconhecimento facial

Cod. Indicador Meta mensal Forma de afericao
IND-01 Disponibilidade da plataforma central de[>99,5% Monitoramento automatizado,
gerenciamento, correlagdo e despacho descontados os periodos de
manutengdo programada aprovada
IND-02 Disponibilidade individual de cada ponto de[> 98,0% Registro automatizado de status por
monitoramento ponto, auditavel pela CONTRATANTE
IND-03 Disponibilidade do servico de gravagao e}>99,0% Verificagdo automatizada de gravagao e
integridade da retengdo minima contratada amostragem mensal de recuperagdo de
imagens
IND-04 Taxa de acerto de leitura e reconhecimento|Conforme percentuaisAmostragem mensal conduzida pela

fiscalizacdo, com metodologia
documentada antes do inicio da
operagdo; resultado por segmento
demografico consolidado

semestralmente (ETP, item 19.11)
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IND-05 Cumprimento dos prazos de atendimento> 95% dos chamados Relatério de chamados, com data e hora
previstos no item 3 de abertura, atendimento e
encerramento
IND-06 Prazo de reposicdo de equipamento|72 horas Registro de ocorréncia e comprovagao
danificado, furtado ou depredado da reposicdo
IND-07 Comunicacdo de incidente de seguranga dal100% em até 24 horas do|Registro do incidente e da comunicagdo
informagdo ou de dados pessoais alconhecimento (ETP, item 19.10)
CONTRATANTE
IND-08 Eliminagdo de dados nos prazos de reten¢do|100% Relatério de eliminagdo por categoria de
por categoria dado e verificagdo amostral (ETP, item
19.6)

4.1. A disponibilidade é apurada mensalmente, por ponto e por servico, mediante a razdo entre o tempo
de efetivo funcionamento e o total de horas do més de referéncia. A apurac¢do é individual por ponto,
vedada a compensagdo entre unidades. Cada unidade passa a integrar a apuragao a partir do seu aceite
individual, inclusive as liberadas posteriormente com base no saldo da Ata de Registro de Pre¢os.

4.2. Serao descontados da apurac¢do os periodos de manutencao programada previamente comunicados
com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis e aprovados pela fiscalizacdo, limitados a 4 (quatro)
horas mensais e realizados preferencialmente em horario de menor demanda operacional.

5. HIPOTESES DE EXCLUSAO
Nao serdo computados como indisponibilidade, para fins de glosa, os periodos decorrentes de:

e interrupcdo do fornecimento de energia elétrica pela concessiondria local, comprovada por
registro da distribuidora, ressalvados os pontos dotados de sistema de contingéncia energética
contratado;

e falha comprovada em infraestrutura de terceiros ndo contratada nem subcontratada pela
contratada;

e acdo ou omissdao da CONTRATANTE ou de seus agentes, incluindo negativa ou atraso de acesso
aos locais de instalacdo;

e caso fortuito ou forca maior, devidamente comprovados;

e manutencdo programada aprovada, nos limites do item 4.2;

e vandalismo, furto ou roubo do equipamento instalado, durante o prazo de reposicao fixado no
indicador IND-06.

e indisponibilidade de camera legada decorrente de defeito do préprio equipamento, que
permanece sob responsabilidade da CONTRATANTE, ressalvadas as falhas de integracao,
licenciamento ou software, que sao da contratada.

A exclusdo prevista na ultima hipdtese alcanca apenas o periodo de reposicdo. Persiste integralmente a
obrigagdo da contratada de repor o equipamento as suas expensas, na forma prevista no Termo de
Referéncia, sendo o descumprimento do prazo de reposicdo objeto de glosa auténoma.

5.1. O 6nus de demonstrar a ocorréncia de hipdtese de exclusdo é da contratada, que deverd apresentar
a comprovacdo no relatério mensal de niveis de servico. As hipdteses de exclusdo observam a alocacao
de riscos da secdo VI do Anexo 04 — Mapa de Riscos e Matriz de Alocacdo de Riscos.

6. CRITERIOS DE ADEQUACAO DO PAGAMENTO
6.1. Glosa por indisponibilidade
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A indisponibilidade de ponto de monitoramento, de licenciamento ou de servigo acarretard a reducgao
proporcional do valor mensal do respectivo item, calculada pela férmula:

Glosa = (Valor mensal do item + Quantidade contratada do item + Horas do més) x Horas de
indisponibilidade apuradas

A féormula assegura que a Administragdo remunere exclusivamente o periodo em que o servigo esteve
efetivamente disponivel, sem carater punitivo e sem necessidade de arbitramento.

6.2. Glosa por descumprimento de prazo de atendimento
O descumprimento dos prazos previstos no item 3 acarretard glosa incidente sobre o valor mensal do
item afetado, nos seguintes percentuais, por chamado:

e nivel S1: 3% por cada periodo de 4 (quatro) horas de atraso;

e nivel S2: 2% por cada periodo de 8 (oito) horas de atraso;

e nivel S3: 1% por cada periodo de 24 (vinte e quatro) horas Uteis de atraso;

e nivel S4: 0,5% por cada periodo de 2 (dois) dias uteis de atraso.

6.3. Fator de conformidade mensal
Apurados os indicadores do item 4, sera calculado o indice de conformidade mensal, correspondente a
média dos percentuais de atingimento de cada indicador, aplicando-se o seguinte fator ao valor da fatura:

indice de conformidade apurado|Percentual do valor mensal alProvidéncia adicional
faturar

Igual ou superior a 95% 100% Nenhuma

De 90% a 95% (exclusive) 97% Registro em histoérico de gerenciamento

De 85% a 90% (exclusive) 94% Notificagdao formal e apresentagdo de plano de agdo em
5 dias Uteis

Inferior a 85% 90% Notificagdo formal e instauragdo de procedimento para
apuracgao de responsabilidade

6.4. Limites e cumulatividade

6.4.1. A glosa por indisponibilidade do item 6.1 corresponde ao servico ndo prestado e ndo se sujeita a
limite. As glosas por descumprimento de prazo (item 6.2) e o fator de conformidade (item 6.3) sdo
cumulativos entre si, observado o limite maximo de 30% (trinta por cento) do valor mensal faturado.
6.4.2. O atingimento do limite previsto no item anterior, ou a apurac¢ao de indice de conformidade inferior
a 85% por 3 (trés) meses consecutivos ou 4 (quatro) alternados no periodo de 12 (doze) meses, caracteriza
inexecucao parcial do contrato e enseja a instauracdo de procedimento para apuracdo de
responsabilidade, na forma dos arts. 137 e 156 da Lei n2 14.133/2021.

6.4.3. Durante os primeiros 30 (trinta) dias contados do Termo de Recebimento Definitivo da Implantacao,
correspondentes ao periodo de estabilizacdo da solucdo, os indicadores serdao apurados e reportados para
fins de acompanhamento, sem aplicacdo de glosa, salvo na hipdtese de indisponibilidade total da
plataforma central.

6.4.4. As unidades liberadas posteriormente com base no saldo da Ata ndo terdo novo periodo de
estabilizagao, aplicando-se a glosa desde o seu aceite individual.

7. MEDICAO E RELATORIO MENSAL
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7.1. A contratada apresentard, até o 52 (quinto) dia util de cada més, relatdrio referente ao més anterior,
contendo, no minimo: disponibilidade apurada por ponto e por servico; relagdo completa dos chamados,
com severidade, datas e horarios de abertura, atendimento e encerramento; ocorréncias de
indisponibilidade e respectivas causas; hipoteses de exclusdo invocadas, com a comprovagao
correspondente; e memdria de calculo das glosas aplicaveis.

7.2. A fiscalizagdo dispord de 5 (cinco) dias Uteis para validar o relatério, o que corresponde ao
recebimento provisério (art. 140, Il, "a", da Lei n2 14.133/2021), podendo requisitar acesso direto as
ferramentas de monitoramento, promover verificagdes por amostragem e solicitar esclarecimentos.

7.3. A contratada disponibilizard a CONTRATANTE acesso permanente e em tempo real aos painéis de
monitoramento de disponibilidade e de chamados, assegurando que a apura¢ao dos indicadores seja
auditavel de forma independente.

7.4. Havendo divergéncia entre a apuracao da contratada e a da fiscalizacdo, prevalecera esta ultima,
assegurada a manifestacdo prévia da contratada e a decisdo fundamentada da autoridade competente.
7.5. A nota fiscal serd emitida somente apds a validacdo do relatério e o recebimento definitivo pelo
gestor do contrato, em até 10 (dez) dias uteis (art. 140, I, "b"), pelo valor ja ajustado pelas glosas
apuradas, evitando a emissdo de documento fiscal em valor divergente do efetivamente devido.

7.6. Somente serdo faturadas as unidades aceitas e efetivamente disponiveis no periodo, de forma
proporcional aos dias de disponibilidade. O pagamento observard o prazo e as condi¢cdes do Termo de
Referéncia.

8. REVISAO DOS INDICADORES

8.1. Os indicadores e as metas poderao ser revistos, por acordo entre as partes e mediante termo aditivo
ou apostilamento, conforme o caso, quando a evolucdo tecnoldgica da solucdo, a ampliacdo do parque
monitorado ou a experiéncia de execucdo demonstrarem sua inadequacao, vedada a revisdo que importe
reducdo do nivel de servico sem contrapartida econdmica correspondente.

8.2. A revisdo sera precedida de andlise técnica fundamentada, registrada no processo de gestdao
contratual.
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