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

ANEXO | -J

ACORDO DE NIiVEIS DE SERVICO

1- Cabera a CONTRATANTE, por intermédio de Comissdo Gestora/Fiscalizadora, avaliar a qualidade dos
servicos prestados pela CONTRATADA e o cumprimento do objeto, por meio de visitas, analises documentais e

elaboracdo de relatérios.

2- Com objetivo de manter os padrdes de eficiéncia e de qualidade dos servigos prestados aos cidaddos, bem como
atransparéncia da gestdo publica,a CONTRATANTE estabelece o Acordo de Nivel de Servico (ANS), ou Service
Level Agreement (SLA), para os itens apresentados na Tabela abaixo, 0s quais serdo constantemente monitorados

e aprimorados.

TEMA

ITEM A SER AVALIADO

SLA

METRICA

BASE DOS DADOS

Disponibilidade dos
Recursos Humanos

Alocagdo dos profissionais
previstos no quadro global.

Minimo de 90%
do quadro global

(Total de colaboradores
contratados + Total dimensionado)
x 100

- Relatério de Relagdo
de Empregados (RE)
- CONTRATO

Qualidade do
Atendimento ao
Cidadao

Tempo Médio de Atendimento

< 10 minutos

¥ Tempo de Atendimento de cada
senha + X Total de Atendimentos.

Relatério da gestéo de
atendimento

Tempo Médio de Espera para

X Tempos de Espera de cada senha

Relatorio da gestdo de

Atendimento 30 minutos + X Total de Atendimentos. atendimento
SatlsfagaONdo Cldz_:ldao - Percentual > 950  das ‘(‘Z (}e a’t’enc‘l‘lmen’to's avaliados com Relat6rio da gestio de
de avaliagdes realizadas como o 0timo” e “bom” + Total de -

avaliacGes atendimento

“bom” e/ou “6timo”

Atendimentos) x 100

3- A quantidade de profissionais alocados nos servigos que podem ser subcontratados, tais como limpeza,
copeiragem, etc., devera estar de acordo com 0s guantitativos minimos previstos na tabela de recursos humanos.
A Fiscalizagéo da execucdo do contrato cabera a Secretaria de Estado da Casa Civil (SECC), através de Comisséo
composta de 03 (trés) membros, servidores publicos especialmente designados para o0 monitoramento dos Acordos

de Nivel de Servi¢o (ANS), bem como das obrigagdes contratuais contidas no Contrato e em seus ANEXOS.

4- Os atos da fiscalizagdo, inclusive inspecdes e testes executados ou atestados pela SECC/RJ, ndo eximem a
CONTRATADA de suas obrigacdes, nem de qualquer de suas responsabilidades legais e contratuais, em especial
as vinculadas a qualidade dos materiais executados, que deverdo obedecer a todas as normas técnicas pertinentes

e em especial aquelas expedidas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).



5- A Comissdo a que se refere o primeiro paragrafo, sob pena de responsabilidade administrativa, anotara em
registro proprio as ocorréncias relativas a execugdo do contrato, determinando o que for necessario a regularizacdo
das faltas ou defeitos observados. No que exceder a sua competéncia, comunicara o fato a autoridade superior,

em 10(dez) dias, para ratificagéo.

6- A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condi¢des, métodos e processos de inspecao,
verificacdo e controle adotados pela Fiscalizacao, obrigando-se a fornecer todos os dados, elementos, explicacdes,
esclarecimentos e comunicacdes de que necessitar e que forem julgados necessarios ao desempenho de suas

atividades.

6.1- A atuacdo da Fiscalizacdo do servico objeto do contrato ndo exclui ou atenua a responsabilidade da

CONTRATADA, nem a exime de manter fiscalizacdo propria.

7- A apuracdo do ANS dos itens relacionados a manutengdo de equipamentos e sistemas compreende a solugdo

total, desde o diagnostico até o reparo final, conforme prazos apresentados na tabela a seguir:

TEMA ITEM A SER AVALIADO SLA
Manutencédo e Conservagdo de Equipamentos de Tempo de manutencdo de equipamentos de informética que
. Lo . x 4 (quatro) horas
Teleinformatica paralisam totalmente a operagdo

Tempo de manutencéo dos demais equipamentos de informatica 8 (oito) horas

8- Deverdo ser fornecidos, mensalmente, relatérios consolidados apresentando as ocorréncias.

9- As eventuais indisponibilidades ou deficiéncias que provoquem prejuizo no atendimento, total ou parcial, estardo sujeitas

a penalidades, conforme a medicao abaixo prevista:

MEDICAO DO RESULTADO - QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CIDADAO

INDICADOR IS0 LD VS0 IO Satisfacdo do Cidado APLICACAO
Atendimento Espera
SLA < 10 minutos < 30 minutos >95% “bom e/ou 6timo” ndo se aplica penalidade
13 0
SLA > 10 e < 15 minutos 30 e < 45 minutos z '90 ”a < 95% “bom e/ou Dgsconto 1% sobre valor mensal da
otimo unidade
0,

SLA > 15 minutos > 45 minutos <90% Erf"isdcijn;o 1,5% sobre valor mensal da

9.1- A aplicacdo do desconto é de forma individual por cada SLA, podendo ser somado aos outros SLA’s na Mensuragdo

da Qualidade prevista no quadro acima.



9.1.1- Para cada Unidade, no periodo de até 90 (noventa) dias apds o inicio da operacao dos servicos, a apuracdo do ANS

tera flexibilidade dos SLA’s e métricas, ndo sendo aplicadas penalidades, como forma de ajuste operacional do atendimento.

10- As situagdes abrangidas pelo Acordo de Nivel de Servicos — ANS se referem a fatos cotidianos da execugédo do contrato,

ndo isentando a CONTRATADA das demais responsabilidades ou sanc¢des legalmente previstas.

11- ACONTRATANTE poderé alterar os procedimentos e a metodologia de avaliagao durante a execug¢ao contratual sempre

que 0 novo sistema se mostrar mais eficiente que o anterior e ndo houver prejuizos paraa CONTRATADA.

12- A variacdo de 10% no SLA s6 sera aceita para efeito de avaliacdo de qualidade e ndo para ser utilizada como
possibilidade de variagdo de quadro de Recursos Humanos.



