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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Grupo de Trabalho, Comunicagéo e Colaboragdo

APENDICE H

ANS - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

1 - FINALIDADE: Garantir que a prestacdo dos servicos seja executada com qualidade e eficiéncia e, por
conseguinte, esteja condizente com os requisitos discriminados no presente Termo de Referéncia;

2 — INDICADORES: Regularidade no cumprimento dos prazos pactuados na Especificacdo Técnica;

3 - INSTRUMENTOS DE MEDICAOQ: Anotacdes em livro proprio; Fichas de Acompanhamento de Contrato
e/ou e-mails, todos emitidos pela Fiscaliza¢do do Contrato (ou servidor por ela designado);

4 - JUSTIFICATIVA: A Contratada podera apresentar justificativa para todos os registros passiveis de
pontuacdo, que devera ser analisada pela Fiscalizacdo do Contrato e respondida antes da aplicacdo da

pontuacéo, e

5 - FORMA DE ACOMPANHAMENTO E PONTUACAO:

Item |Referéncia na
do Especificacao

ANS |Técnica
1 Item 3.3.2.8, 10
(Severidade 1)
2 Item 3.3.2.8, 10
(Severidade 2)
3 Item 3.3.2.8, 10
(Severidade 3)

4 ltem 3.3.2.8,6

Pontuacdo |Critério

A cada ocorréncia em que a Contratada deixar de atender em 2 (duas)
horas ao chamado da contratante para suporte técnico do equipamento,
acessorio, periférico ou software que apresenta pane, falha ou néo-
conformidade técnica que torna o servico total ou parcialmente
inoperante, com delonga de mais de 12 (doze) horas. De acordo com o
item 3.8, sem justificativa aceita pela Fiscalizacao;

A cada ocorréncia em que a Contratada deixar de atender em 2 (duas)
horas ao chamado da contratante para suporte técnico do equipamento,
acessorio, periférico ou software que apresenta pane, falha ou ndo-
conformidade técnica que torna o servico total ou parcialmente
inoperante, com delonga de mais de 24 (vinte quatro) horas. De acordo
com o item 3.8, sem justificativa aceita pela Fiscalizagdo;

A cada ocorréncia em que a Contratada deixar de atender em 2 (duas)
horas ao chamado da contratante para suporte técnico do equipamento,
acessorio, periférico ou software que apresenta pane, falha ou ndo-
conformidade técnica que torna o servico total ou parcialmente
inoperante, com delonga de mais de 120 (cento e vinte) horas. De
acordo com o item 3.8, sem justificativa aceita pela Fiscalizacéo, e

Por dia de atraso no prazo para entrega do relatério mensal de
execucdo dos servigos, sem justificativa aceita pela Fiscalizacéo.



6 - PERIODICIDADE: Mensal,
7 - INICIO DA MEDICAO: A partir do 2° (segundo) més do inicio da execugio dos servicos;

8 - MECANISMO DE CALCULO: Somatério da pontuacao relativa a cada ndo atendimento aos critérios
definidos na tabela acima;

9 - FAIXAS DE AJUSTE NO PAGAMENTO:
- De 3 a 4 pontos = recebimento de 96 % (noventa e seis por cento) da fatura do més referente;
- De 5 a 6 pontos = recebimento de 94% (noventa e quatro por cento) da fatura do més referente;

- Acima de 7 pontos = recebimento de 90% (noventa por cento) da fatura do més referente e comunicagao ao
superior para analise da adocéo de outras providéncias;

10 - PLANILHA DE CONTROLE DOS ITENS PONTUADOS E SOMATORIO DE DESCONTO:

Em vermelho temos um exemplo de célculo

MES DE ITEM

REFERENCIA/ANO DO ANs NSTRUMENTO DE MEDIGAG PONTUAGAO

Descumprimento do prazo do item 1 do ANS,
1 1(um) dia util sem justificativa aceita pela 3
Comissdo de Fiscalizacdo.

Agosto/2021 - . .
Entrega do relatorio previsto no item 4 do ANS,
4 com 2 (dois) dias de atraso, sem justificativa 2
aceita pela Fiscalizacao.
Total 5 pontos (recebimento

de 94% da fatura)

11- DATA DO ENCAMINHAMENTO DO RESULTADO DO ANS PARA A CONTRATADA, APOS A
APURACAO:

Dia: 10 Pessoalmente, por meio de representante da Contratada

OBSERVACOES:

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

b) Mensalmente, apds o Gltimo dia do més, a Fiscalizagdo do Contrato da Contratante devera preencher este
formulario para a obtencao do resultado do Acordo de Servigo, comunicando a Contratada sobre o resultado da
apuracao até o segundo dia Gtil do més subsequente, e

¢) O Setor Financeiro da Contratante recebera da Comisséo de Fiscalizacdo o ANS preenchido junto com a Nota
Fiscal do més.

Rio de Janeiro, de de 20




