ANEXO V-E - TERMO DE REFERENCIA
ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

1. DEFINICOES

1.1. O presente anexo tem por objetivo estabelecer o Acordo de Nivel de Servico — ANS com
as exigéncias acerca da qualidade e quantidade da execucdo dos servicos e sua respectiva
medicdo, para fins de adequacao do pagamento aos resultados efetivamente obtidos durante
o periodo de faturamento mensal do contrato.

2. CONDICOES GERAIS

2.1. As situacdes abrangidas pelo Acordo de Nivel de Servico se referem a fatos cotidianos
da execugédo do contrato, ndo isentando a CONTRATADA das demais responsabilidades ou
sancdes legalmente previstas;

2.2. O Acordo de Nivel de Servico seguird os critérios de avaliacdo estipulados pela
CONTRATANTE, os quais estéo indicados na descricdo de cada item;

2.3. Os itens avaliados podem ser alterados a critério da administracdo, com antecedéncia
minima de 20 dias antes do inicio de vigéncia do novo acordo;

2.4. O Acordo de Nivel de Servico sera calculado de forma distinta para os itens descritos. O
desconto sera calculado através do somatorio dos descontos dos itens, limitando-se a 10%
do valor do contrato;

2.5. O fator de desconto sera aplicado sobre o valor bruto da fatura correspondente ao
periodo corrente de avaliacéo.

2.6. As medicdes serdo iniciadas a partir do terceiro més do inicio da execucao dos servicos,
sendo os dados gerados com a utilizacdo da solucao tecnoldgica ou na sua auséncia, por
intermédio de outra ferramenta que possibilite a geracao e validagéo;

2.7. No caso de serem apurados, pelo contratante, descontos decorrentes da aplicacdo do
presente instrumento de avaliacdo, os mesmos deverdo constar da fatura de més
subsequente;

2.8. Na auséncia de aplicacdo ou da comunicacao por parte do contratante, em tempo habil
para a emissdo da fatura pelo contratado, todos os critérios de avaliacdo serdo considerados
como em conformidade, ficando vetada qualquer aplicacdo de desconto no periodo.

2.9. Todas as ocorréncias deverdo estar registradas no sistema informatizado de
gerenciamento dos servicos a fim de que estes sejam validados pelo fiscal do contrato e
mensurados os resultados para ateste e autorizagdo de pagamento.

3. AVALIACAO
Os itens a serem avaliados sédo aqueles indicados nos respectivos grupos descritos abaixo.

3.1. Entrega de laudos e relatorios

a. Descricdo do indicador: acompanhamento das entregas de laudos e relatérios por parte
dos engenheiros da contratada.




b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: A cada solicitagéo de laudo ou relatério por parte
da CONTRATANTE os engenheiros da contratada dever&o apresentar um prazo para entrega
a ser validado com a fiscalizacéo técnica.

Em casos excepcionais e justificados para a fiscalizacdo, este prazo podera ser prorrogado
por apenas uma vez. Findo o prazo, em caso de ndo apresentacdo do documento, a empresa
sera avaliada conforme o somatério dos dias de atraso na entrega dos documentos dentro
da fatura, conforme o indice:

Numero de dias de atraso

1= Numero de dias solicitados para entrega
indice (11) Reducao no faturamento
11 <20% 0,00%
20% < 11 < 40% 0,25%
40% < 11 < 60% 0,50%
11 >60% 0,75%

Frisa-se que a ndo entrega do relatério ou laudo acarreta a possibilidade de notificagdo da
empresa, 0 que ndo invalida a avaliacdo contida neste item.

3.2. Atualizagdo mensal do Plano de Trabalho

a. Descricdo do indicador: A contratada deve atualizar mensalmente o plano de
trabalho com atualizacbes necessarias para garantir a eficiéncia da manutencéo
preventiva dos locais do contrato. Estas alteragbes devem ser validadas em conjunto
com o corpo de fiscalizacdo técnica, a partir de situacdes que ocorram durante a
execucao do contrato e ndo tenham sido observadas no primeiro plano de trabalho
apresentado no inicio da execuc¢éo do contrato.

b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: A contratada devera validar o plano de
trabalho até 02 (dois) dias uteis antes do fechamento da fatura anterior para aceite do
fiscal técnico, com a quantidade de atividades a serem executadas durante o més.
Serd considerado aceito o plano apresentado que atenda as necessidades ja
identificadas no complexo, em atuagcdo conjunta da contratada com a fiscalizacao
técnica da contratante, sendo entregue dentro do prazo estipulado além do aceite do
fiscal técnico, conforme tabela abaixo:

indice (12) Reducéo no
faturamento
Apresentado até 2 dias Uteis antes do fechamento da fatura do més 0.00%
anterior ao do plano avaliado; '
Apresentado entre 1 dia Util antes até 4 dias Uteis apds o fechamento 025%
da fatura do més anterior ao do plano avaliado; :
Apresentado entre 5 dias Uteis até 8 dias Uteis ap6s o fechamento da 0.50%

fatura do més anterior ao do plano avaliado;




Apresentado ap6és 8 dias Uteis apds fechamento da fatura do més

0
anterior ao do plano avaliado. 0,75%

3.3. Execucdao do Plano de Trabalho

a. Descricdo do indicador: Acompanhamento da execucao das atividades definidas no plano
de trabalho. Em caso de impedimentos de realizagdo das rotinas nas frequéncias previstas
no Plano de Trabalho, o fiscal do contrato devera ser comunicado imediatamente visando a
normalizacdo dos servicos e a ndo incidéncia de ajustes ou sancoes.

b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: O numero de atividades n&o realizadas ou
consideradas ndo conformes pela fiscalizagdo técnica (caso a ser informado para o preposto,
a fim de que o mesmo justifique ou corrija. Nado sendo realizado em tempo habil, contara para
o indice de desconto). As atividades de rotina terdo ponderacéo por criticidade, conforme o
item 4.1.4. do ANEXO V-D (OPERACIONALIZACAO E PLANO DE TRABALHO), tendo os
seguintes pesos: criticidade baixa: 1, média: 2 e alta: 3.

Como exemplo, se uma atividade considerada de criticidade alta nédo for realizada conforme
o plano contar4d em 3 unidades para fins de avaliagdo. Avaliagdo com base na quantidade
total de atividades apresentadas no plano de trabalho, com pontuacao definida pelo indice:

Numero de atividades de rotina ndo realizadas

I3= Numero total de atividades de rotina
indice (13) Reducéo no faturamento
13<10% 0,00%
10% < 13 < 20% 1,00%
20% < 13 £ 30% 1,50%
30% <13 <40% 2,00%
11> 40% 2,50%

3.4. Execucdao das ordens de servigo solicitadas

a. Descricdo do indicador: Acompanhamento da execucgéo e resolugéo das ordens de servico
solicitadas. As ordens serdo contabilizadas como néo realizadas quando seu prazo de
execucgdo vencer dentro do periodo da fatura e essa ordem néo for executada. As ordens
podem ser transferidas para fatura posterior mediante justificativa que conte com o aceite da
fiscalizag&o técnica.

b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: Avaliagdo com base na quantidade total de
atividades definidas, com pontuac¢éo definida conforme o indice:

14 Numero de ordens ndo executadas no periodo da fatura
- Numero total de ordens no periodo da fatura




indice (14) Reducéo no faturamento
14<10% 0,00%
10% < 14 = 20% 1,00%
20% < 14 = 30% 1,50%
14 > 30% 2,00%

3.5. Tempo de resposta das ordens de servi¢co

a. Descricdo do indicador: Indicacdo do tempo de resposta, a partir da entrada da demanda
no sistema até o deslocamento do prestador de servigo da contratada para resolugdo ou
vistoria do problema relatado.

b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: Avaliacdo com base no tempo de resposta
registrado em sistema como tempo de atendimento da ordem de servico para a vistoria inicial
ou resolucéo de pronto atendimento, conforme o caso. Ser&o contabilizados como atraso as
0O.S. determinadas que néo tiverem atendido o tempo de resposta estipulado e ndo forem
devidamente justificados com aceite da fiscalizacao técnica da contratada.

As demandas com prioridade baixa possuem tempo de resposta definidos em 6 dias uteis,
média prioridade 3 dias Uteis e alta prioridade 3 horas. Um chamado caracterizado como
urgente serd dado atraso caso ndo haja qualquer atuag¢do da equipe em 30 minutos.

A quantidade de chamados com atraso tera ponderacao conforme os pesos (criticidade baixa:
1, média: 3 e alta: 5 e urgente: 10). Por exemplo, se uma ordem de servico de prioridade alta
tiver atraso contara em 5 unidades para fins de avalia¢do, caso seja um chamado urgente
seja atendido com atraso ele pesara em 10 unidades no computo total.

I Numero de ordens atendidas com atraso no periodo

Numero de ordens atentidas no periodo

O indice gerado tem pontuagéo de reducao conforme tabela abaixo:

indice (15) Reduc¢édo no faturamento
15<10% 0,00%
10% <15 = 20% 1,00%
20% < 15 < 30% 1,50%
15> 30% 2,00%

3.6. Retrabalho atrelado as ordens de servigo executadas

a. Descricdo do indicador: Controle de ordens de servico geradas, no periodo da fatura, por
servigos anteriores realizados sem a resolucdo do problema, ou com procedimento
inadequado, gerando, portanto, retrabalho.

A cada ordem aberta com indicios de procedimento errado, o fiscal técnico sera acionado
para avaliar e informar ao preposto sobre a ocorréncia, contabilizando como ordem de



retrabalho caso ndo haja uma justificativa por parte do representante da empresa. O objetivo
€ diminuir ordens de servigo encerradas antes da real resolucao do problema.

b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: Contagem das ordens de retrabalho geradas no
periodo da fatura, tendo como parametros os valores descritos no indice:

Numero de ordens atreladas a retrabalho

16 = Numero total de ordens dentro do periodo da fatura
indice (16) Reducédo no faturamento
16 < 2% 0,00%
2% <16 < 5% 0,50%
5% < 16 < 10% 1,00%
16 > 10% 1,50%

3.7. Reducéo das ordens corretivas

a. Descricdo do indicador: a métrica funcionard como incentivo a reducéo de intervencdes
corretivas, a fim de estimular as boas praticas de manutencao preventiva com ganho para a
CONTRATANTE e a CONTRATADA.

b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: Passados 0s seis primeiros meses de contrato,
a CONTRATADA tera uma reducdo em seus possiveis descontos no acordo de nivel de
servico com base na reducdo de ordens corretivas em relagdo ao periodo anterior. O indice
seré obtido pela relagao:

7 < 1— ( Nimero de ordens corretivas abertas dentro do periodo da fatura )
Numero de ordens abertas dentro do periodo imediatamente anterior
indice REDUCAO do desconto
I7<5% 0%
5% <17 <10% 0,5%
10% < 17 < 20% 1%
17> 20% 1,5%

3.8. Execucéao do Plano de Trabalho dos Elevadores

a. Descricdo do indicador: Acompanhamento da execucao das atividades definidas no plano
de trabalho dos elevadores. Em caso de impedimentos de realizacdo das rotinas nas
frequéncias previstas no Plano de Trabalho descrito no Anexo II-A do Termo de Referéncia,
o fiscal do contrato devera ser comunicado imediatamente visando a normalizacdo dos
servicos e a hao incidéncia de ajustes ou sancdes.




a. Forma de acompanhamento e avaliacdo: O numero de atividades ndo realizadas ou
consideradas ndo conformes pela fiscalizacao técnica (caso a ser informado para o preposto,
a fim de que o mesmo justifique ou corrija. Nao sendo realizado em tempo hébil, contara para
o indice de desconto). As atividades de rotina terdo ponderacéo por criticidade, conforme o
item 3.5.1. do ANEXO V-D (OPERACIONALIZACAO E PLANO DE TRABALHO), tendo os
seguintes pesos: criticidade baixa: 1, média: 2 e alta: 3.

Avaliacdo com base na quantidade total de atividades apresentadas no plano de trabalho,
com pontuacao definida pelo indice:

Numero de atividades de rotina ndo realizadas

18= Numero total de atividades de rotina
indice Reducéo no faturamento
18 <10% 0,00%
10% < I8 = 20% 0,20%
20% < 18 < 30% 0,30%
18 > 30% 0,50%

3.9. Tempo de atendimento as ordens de servi¢go dos elevadores

a. Descricdo do indicador: Indicacdo do tempo de resposta, a partir da entrada da demanda
no sistema até o deslocamento do prestador de servigo da contratada para resolugdo ou
vistoria do problema relatado.

b. Forma de acompanhamento e avaliacdo: Avaliagdo com base no tempo de atendimento
das ordens de servico, levando em consideragdo os tempos estabelecidos no item 7.2
(Manutencéo corretiva) do Anexo lI-A (Manutencao de Elevadores) do Termo de Referéncia.
Serdo contabilizados como atraso as O.S. determinadas que ndo tiverem atendido o tempo
de resposta estipulado e ndo forem devidamente justificados com aceite da fiscalizacao
técnica da contratada. O indice gerado classifica pontuacdo conforme tabela abaixo:

Numero de ordens atendidas com atraso no periodo

19= Numero de ordens atentidas no periodo
indice Reducéo no faturamento
18 <10% 0,00%
10% < 18 = 20% 0,20%
20% < 18 = 30% 0,30%
18 > 30% 0,50%

4. FECHAMENTO CONSOLIDADO DOS INDICADORES

Os servigos devem ser avaliados individualmente e marcados na tabela a seguir:



Indicador Desconto Reducéo de
desconto
11 | Laudo/Relatério X
I2 | Atualizacdo do Plano de Trabalho X
I3 | Execucéo do Plano de Trabalho X
4 | Execucdo das Ordens de Servico X
I5 | Tempo de Resposta do Atendimento X
I6 | Retrabalho Relacionado a Ordens Anteriores X
I7 | Reducao das Ordens Corretivas X
I8 | Execucéo do Plano de Trabalho (Elevadores) X
19 | Tempo de atendimento as OS (Elevadores) X
Total | Z (descontos) 2 (reducao de
descontos)
Total descontado 2 (descontos) - Z (reducgao de
descontos)

5. SERVICOS SOLICITADOS POR DEMANDA

5.1. Os servicos solicitados por demanda devem possuir avaliagcdo em separado dos servigos
continuos, com base no indice gerado pelo calculo do atraso do atendimento.
5.2. indice de atraso no tempo de execuc&o das ordens de servico

a. Descricdo do indicador: Acompanhamento da execucéao e resolucao das ordens de servigo
solicitadas dentro do tempo estipulado pelo corpo técnico da contratada com o aceite da
fiscalizacdo técnica. Eventuais reajustes de prazos devem ser aprovados pela fiscalizacao,
de forma que o ndo cumprimento deste novo prazo ird contar como atraso para fins de
avaliagdo do nivel de servico.

b. Forma de acompanhamento e avaliagdo: Avaliagdo feita por sistema com base no tempo
de atraso da ordem, considerando o calculo do valor de desconto para cada servigco
separadamente a fim de garantir o principio da proporcionalidade. O valor de cada desconto
€ dado pelo indice 10, demonstrado a seguir:

(De — Da)

110 =
Da

De: data de execugao do servigo.

Da: data acordada entre as partes para realizacao do servico.

% de desconto no

indice de atraso (110) pagamento (D)

<25% 0%
25% < 110 £ 50% 2,5%
50% < 110 £ 100% 5%
100% < 110 < 200% 7,5%

110 > 200% 10%




Exemplo de aplicacdo: A empresa contratada acorda um prazo de 10 dias para a execucao
de um servico de valor R$1.000,00. Seu prazo de execucao foi de 14 dias, sem solicitagéo
de reajuste.

14 — 10
= 0,4 ou 40%, estando localizado no primeiro balizador de desconto (2,5%).
D = Valor da ordem de servico x 110.
Assim, a ordem de R$ 10.000 tera desconto de 2,5% o que equivale a R$ 250,00.

5.3. O valor do desconto na fatura sera dado pelo somatorio do desconto de cada servigo por
demanda executado no periodo da fatura, conforme a férmula abaixo:

> (descontos) = D1 + D2 + ... + Dn.
5.4. Considerando o principio da relacédo custo-beneficio do controle, os servicos solicitados
por demanda devem ser avaliados em ordens com valor acima de R$ 500,00, possuindo
avaliacdo em separado dos servi¢cos continuos, com base no indice gerado pelo célculo do

atraso do atendimento.



