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ANEXO I-D

ANS — ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS

Sera adotado, na vigéncia do contrato, “Acordo de Nivel de Servicos — ANS” disciplinado na
Resolugdo SEPLAG n°843, de 28 de dezembro de 2012, no qual se encontram estabelecidos critérios
de afericdo de resultados por meio indicadores basicos, os quais serdo devidamente acompanhados
pela FISCALIZACAO do CONTRATO visando garantir a qualidade da prestacdo do servico e
respectiva adequacdo de pagamento, segundo os critérios indicados nos itens subsequentes:

FINALIDADE: Garantir a qualidade dos servicos prestados.

INSTRUMENTO DE MEDICAO: Processo Administrativo da Fiscalizacio para os registros
individualizados de cada possivel pontuacdo, que devera ser preenchido tempestivamente a cada
ocorréncia.

JUSTIFICATIVA: A Contratada podera apresentar justificativa para cada registro passivel de
pontuacgdo, que deverd ser analisada pela FISCALIZACAO do CONTRATO e respondida antes da
aplicacdo da pontuacéo.

- Os critérios do ANS em atencdo ao Objeto deste Termo de Referéncia serdo aferidos e ponderados
conforme a tabela a seguir:

Item Descrigdo / Medicéo Meta Nota | Peso
Atendimentos as solicitacGes L ) .
Atendimento intervencdes propostas |  Solicitacdo parcialmente atendida [Urgente] 0 - 10 3
(re;trigées de acesso, horarios Solicitacio atendida [Normal]
etc);

Né&o aprovado [Critico]
Aprovado com recomendacdes [Urgente] 0-10 4
Aprovado [Normal]

Aprovacgdo dos Projetos nos

Confiabilidade Orgdos Competentes;

) Até 30 dias de atraso [Critico]
Entrega dos Projetos nos

Eficiéncia prazos; Até 15 dias de atraso [Urgente] 0-10 4
' No prazo [Normal].
Disponibilidade de | Execucdo dos servicos sem Até 5 dias de atraso [Critico]
materiais/ferrament | intercorréncias por falta de Até 3 dias de atraso [Urgente] 0-10 3
as/equipamentos materiais; No prazo [Normal]

Relatérios e documentos:

Qualidade do e Retrabalhos de servicos;
servico prestado e Ndo conformidade em
relatérios ou documentos.

Até 2 eventos no més [Normal] 0-10 2
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- Método: Entende-se que a nota aplicada aos respectivos pesos, resultard na pontuacédo final da
Contratada, tendo como pontuacdo maxima 160 pontos, equivalente a condicdo integral de
atendimento em conformidade com o desejado sendo, portanto, associado a 100%.

O fator a ser atribuido ao servico levard em consideracdo o resultado da ponderacéo entre os temas
fins, terdo como periodo de medicdo MENSAL e deverd seguir o seguinte critério:

Pontuacéo Penalizacéo
0,8 <NT <0,89 NT - Notificacdo técnica
0,75<NO<0,79 NO - Notificagéo oficial
NC <0,75 NC — Notificacdo critica

Penalizacbes Ajuste no pagamento

02 Notificacdes Técnicas Desconto de 0,5% sobre o valor total da fatura da Etapa do Contrato

02 Notificagdes Oficiais = Desconto de 1% sobre o valor total da fatura da Etapa do Contrato

01 Notificacdo Critica = Desconto de 2,0% sobre o valor total da fatura global do Contrato

ANS — ACORDO DE

NIVEL DE SERVICO PRAZOS

CLASSIFICACAO

Representa incidente critico A partir da identificacdo do problema, a

Cujo atraso no cronograma

CONTRATADA terd um prazo de:

CRITICO geral pode por em risco o ** O} dia para atendir_nento pre§§ncial em reupiéo;
objetivo desta contratacio. até 48 horas a partir da reunido para solucdo do
problema;
A partir da identificacdo do problema, a
Repre§enta um incidente que S 8:"3\1 ;}Esﬁ)zg[;grtlzri?nfr’?tg rparze(;ednec.ial em reuniéo;
URGENTE podera causar atraso pontualna | -, até 01 dia a partir da reunido para aplicar solugéc;
entrega  do objeto desta
contratacio. de cgntorno do proplema. )
* até 24 horas, apos a solugdo de contorno, para
solucdo definitiva do problema;
A partir da solicitagdo, a CONTRATADA tera um
. prazo de:
Representa o atendimento | L 5 di inicio do atendiment ial
NORMAL integral do estabelecido no ate .'Nas_ para Iniclo do atendimento presencia
contrato, dentro prazo. im reuniao; . «
prazo a combinar para a adequacéo de
solicitacao;
OBSERVACOES:

a) As penalidades contratuais poderao ser aplicadas independentemente dos critérios adotados neste
ANS, decorrentes da gravidade ou reincidéncia da inexecucdo dos servicos;

b) Para a validagdo da ocorréncia de pontuagéo passivel de desconto em cada Ficha de Autorizacdo
(modelos entregues pela CONTRATANTE), a FISCALIZACAO do CONTRATO entregara uma
cépia da mesma para a CONTRATADA, devendo o responsavel da CONTRATADA assinar 0
recebimento;
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¢) Mensalmente, na uUltima semana do més de referéncia, a FISCALIZACAO do CONTRATO
devera preencher este formulario para obtencdo do resultado do Acordo de Servigo, comunicando a
CONTRATADA sobre o resultado da apuracdo até o segundo dia util do més subsequente. O
GESTOR da COMISSAO de FISCALIZACAO procedera a comunicagio que podera ser feita
pessoalmente, ou por meio eletrdnico. As ocorréncias pontuadas na ultima semana do més serdo
aplicadas no periodo seguinte.

d) Cada Nota Fiscal serd encaminhada pelo GESTOR da COMISSAO de FISCALIZACAO do
CONTRATO ao seu Setor Financeiro junto com o referente formulario de ANS preenchido.

Rio de Janeiro, de de 20

Assinatura e Carimbo — Fiscal do Contrato 1

Assinatura e Carimbo — Fiscal do Contrato 2

Assinatura e Carimbo — Gestor do Contrato



