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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Subsecretaria de Gestdo Administrativa e Patrimonial

ANEXO I-A

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO — ANS
1. NIVEIS DE SERVICOS / APLICACAO DE DESCONTOS

O Acordo de Nivel de Servico - ANS é o ajuste que define as responsabilidades e 0s niveis

esperados de qualidade da prestacdo do servico, respectivas adequacdes e repercussdes em relagdo ao pagamento.

O Fiscal do Contrato avaliara, sendo validada pelo Gestor do Contrato, — constantemente — a
execucdo do objeto e utilizara este Acordo de Nivel de Servico (ANS), devendo haver o redimensionamento no

pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:

1. N&o produzir os resultados, deixar de executar ou nao executar nos prazos e com a qualidade minima exigida

as atividades contratadas; ou

2. Apresentar as entregas de produtos e executar os servicos em qualidade, quantidade, prazos e em valores
divergentes ao demandado e aprovado pela CONTRATANTE.

O desatendimento, pela CONTRATADA, das obrigacdes e responsabilidades previstas em
contrato e amparadas no presente instrumento, implicara na incidéncia de desconto(s) sobre o valor total das

acOes/entregas relacionadas as ocorréncias identificadas.

A utilizacdo deste ANS ndo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para avaliacao
da prestacdo dos servi¢os, bem como os descontos indicados nesta ANS ndo excluem a aplicacdo das sangdes

previstas em contrato.

A auséncia, omissdo ou atraso na fiscalizacdo por parte da CONTRATANTE ndo exime a
CONTRATADA da responsabilidade de observar os termos do contrato e executar, perfeita e integralmente, os
servigos contratados, na forma, qualidade, prazos e horarios estabelecidos pela CONTRATANTE, por meio de

pessoas idoneas e tecnicamente capacitadas.

2. DISPOSICOES GERAIS

1. Havendo enquadramento da conduta da CONTRATADA aos termos explicitados no presente
instrumento, a CONTRATADA seré informada pela CONTRATANTE quanto a incidéncia, prazo para
justificativa ou correcao, se for o caso, e a aplicacdo do desconto.



2. Serd estabelecido um prazo para a CONTRATADA justificar o ocorrido e/ou sanear a pendéncia

identificada.

3. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico com menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pelo Fiscal, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia,

resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

4. Finalizado o prazo estabelecido e ndo saneada ou devidamente justificada a ocorréncia identificada,

a CONTRATANTE procedera ao desconto previsto neste instrumento.

5. O gestor emitir autoriza¢do, com base nos relatérios e documentacao apresentados, para emissao
de Nota Fiscal, Nota de Débito ou Fatura pela CONTRATADA com o valor exato dimensionado pela

fiscalizacdo, j& com o desconto aplicado.

6. O valor serd descontado de prestacdes de contas de servicos e produtos executados apresentados

pela CONTRATADA, bem como reembolso de despesas, apds a constatacdo da ocorréncia.

7. InfracGes ou atos em desacordo com o presente ANS, ainda que em um Unico servico/produto,

poderdo resultar em mais de um desconto.

8. O cometimento de infragcdo e/ou ato que resulte em desconto, conforme previsdo contida no presente
Acordo de Nivel de Servico, sob nenhuma hipétese impedira que o Gestor Operacional e o Gestor Formal
do Contrato que a CONTRATANTE adote, em desfavor da CONTRATADA, outras medidas de

penalizacao previstas em contrato e na legislacéo.

Q. Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servigo em relacdo a
qualidade exigida, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as san¢@es a contratada de acordo com
as regras previstas em contrato e na legislagéo vigente.

3. INDICADORES

Constatada pela CONTRATANTE a ocorréncia de obrigacdo/conduta ndo observada pela
CONTRATADA, seréo aplicados descontos, conforme a seguir:

Indicador 1 - Estrutura de Atendimento

Disponibilizar equipe capacitada e em quantitativo suficiente para a execucdo das atividades previstas no contrato,
conforme aprovado pela CONTRATANTE, devendo esta manter-se capacitada, dispensar tratamento adequado
junto as areas atendidas e clientes, bem como apresentar-se e atuar de forma apropriada, com assiduidade e

eficiéncia, na execucdo de suas atividades.

Instrumento de medicéo: Relatorios e prestacdo de contas da execucdo dos servicos, bem como verificagdo com

0 acompanhamento do gestor contratual.



Consequéncia: Desconto de 0,9% na fatura mensal.

Indicador 2 - Solucé@o Tecnoldgica

Manter solucdo tecnoldgica atualizada e com interface a sistemas da CONTRATANTE, para o suporte a gestao
e controle, acerca das a¢Bes desenvolvidas para execucdo do objeto do contrato, aléem de manter atualizados e
organizados os registros de reunides, autorizacdes, dados, relatorios, documentos, inclusive de regularidade fiscal

e de fornecedores, notas fiscais e fluxos dos processos na plataforma.

Instrumento de medigdo: Condicionada a verificagdo pelo gestor contratual ou a comunicagdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,9% no produto/servigo.

Indicador 3 - Cumprimento de prazos

Efetuar o atendimento as solicitacbes da CONTRATANTE e realizar as entregas de produtos e servicos dentro

dos prazos e periodos acordados.

Instrumento de medigdo: Condicionada a verificagdo pelo gestor contratual ou a comunicagdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,9% no produto/servigo.

Indicador 4 — Qualidade e cumprimento das especificagdes

Realizar a entrega de produtos e servi¢cos na qualidade e nas especificacdes definidas junto a CONTRATANTE,
assegurando a precisao das informaces e dos fatos apurados, através de consulta as fontes necessarias, a acuracia
e 0 respeito as normas cultas da lingua portuguesa e/ou estrangeira, evitando a suspensdo ou interrup¢do da
prestacdo, revisando textos e substituindo equipamentos e/ou material com defeito ou mau funcionamento.
Substituir em tempo habil e sem qualquer énus para a CONTRATANTE, produto ou servi¢o apresentado ou

executado em divergéncia das especificagdes acordadas.

Instrumento de medigdo: Condicionada a verificagdo pelo gestor contratual ou a comunicacdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,9% no produto/servigo.

Indicador 5 - Zelo no uso da identidade visual e aplica¢cédo da marca da CONTRATANTE



Quando necesséria aplicacdo da marca e elementos de identidade visual da CONTRATANTE, seguir
rigorosamente as referidas normas e manuais vigentes. Apresentar, para aprovacdo prévia, prototipo/leiaute de
todas as pecas a serem produzidas, inclusive em meios digitais, substituindo em tempo héabil e sem qualquer 6nus

paraa CONTRATANTE em caso de sua reprovagao.

Instrumento de medicdo: Condicionada a verificacdo pelo gestor contratual ou a comunicacao formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 10% no valor da peca divulgada com irregularidade.

Indicador 6 — Qualidade da documentacdo e registro das demandas

Apresentar propostas, emitir atas de atendimentos e relatorios de evidéncias de execucao de servigos/produtos, de
visitas técnicas e prestacdo de contas e entregar planilha de previsdo de despesas e orcamentos, dentro dos prazos
e com dados e informacdes qualificadas e padronizadas de acordo com o estabelecido junto a CONTRATANTE.

Instrumento de medicdo: Condicionada a verificacdo pelo gestor contratual ou a comunicacdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,7% por produto/servico.

Indicador 7 - Informacdes para fins de controle e gestao

Manter a disposicdo da CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato, todas as informacdes, consistentes em
base de dados, materiais e documentacdes relativas as acdes executadas e do contrato, para integrar 0s processos
internos de gestdo ou auditoria, bem como permitir o acesso destes pela CONTRATANTE ou por terceiros por

ela indicados.

Instrumento de medicgdo: Condicionada a verificacdo pelo gestor contratual ou a comunicacdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,7% na fatura mensal.

Indicador 8 — Respeito ao direito de imagem e propriedade intelectual

Observar a legislacédo de protecéo ao direito de uso de imagem e som de voz, a propriedade intelectual, direitos
de propriedade ou direitos autorais e providenciar e manter a disposicdo da CONTRATANTE todas as



autorizacgdes, liberacGes, licencas, procedimentos e documentos, dando o devido crédito, quando usadas imagens,

textos, referéncias e citacfes de autores, nas entregas acordadas.

Instrumento de medicdo: Condicionada a verificacdo pelo gestor contratual ou a comunicacao formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,7% no valor do produto/servigo, por ocorréncia.

Indicador 9 - Gestao de intercorréncias

Cientificar a CONTRATANTE, imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade ou intercorréncia que

verificar na prestacdo dos servigos ou na realizagdo de atividades a ela relacionadas.

Instrumento de medicdo: Condicionada a verificacdo pelo gestor contratual ou a comunicacdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,5% no valor do produto/servigo, por ocorréncia.

Indicador 10 — Disponibilidade de arquivos digitais em formato aberto

Entregar a CONTRATANTE, todos os arquivos de pecas e de imagem digital abertos, em conformidade com o

previamente acordado e a natureza da acao/servico.

Instrumento de medicdo: Condicionada a verificacdo pelo gestor contratual ou a comunicacdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,5% no valor da peca.

Indicador 11 — Responsabilidade socioambiental

Garantir o armazenamento, a conservacdo e o devido uso e/ou descarte de itens de uso Unico utilizados na
prestacdo de qualquer servico previsto em contrato, devendo também providenciar o recolhimento e devolucéo a
CONTRATANTE das sobras de materiais e insumos passiveis de reutilizacdo devidamente relacionados e

guantificados e a entrega de materiais inserviveis a entidades filantropicas e de reciclagem.

Instrumento de medigdo: Condicionada a verificagdo pelo gestor contratual ou a comunicacdo formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,5% no valor do produto/servigo, por ocorréncia.



Indicador 12 — Responsabilidade com contratacdo de prestadores de servico e subcontratacdes de servigos

complementares

Garantir as mesmas regras, condi¢cdes e comprovacgdes do contrato com 0 CONTRATANTE na intermediacéo,
supervisdao e pagamento dos servi¢os prestados por fornecedores especializados. Atentando para uma analise

criteriosa da documentacéo legal e da situagéo fiscal.

Instrumento de medicdo: Condicionada a verificacdo pelo gestor contratual ou a comunicacao formalizada a
este, efetuada por empregado CONTRATANTE.

Consequéncia: Desconto de 0,9% no valor do produto/servigo, por ocorréncia.
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