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ANEXO E
ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇO – ANS

O preço a ser estabelecido em contrato para a realização dos serviços objeto deste Termo de Referência se refere à sua execução com observância dos níveis mínimos de qualidade exigidos. Portanto, a execução que não atinja qualitativamente os objetivos contratados importará em pagamento proporcional.

1. FORMULÁRIO DE RELAÇÃO DE OCORRÊNCIAS DIÁRIAS

Os serviços objeto deste Termo de Referência serão constantemente avaliados pelo CONTRATANTE, que registrará as falhas no formulário denominado RELAÇÃO DE OCORRÊNCIAS DIÁRIAS.

Os níveis de serviços apresentados neste ANS têm como função definir os indicadores de acompanhamento da qualidade dos serviços prestados durante a contratação.

Seguir-se-á a tabela constante deste ANS quanto ao percentual a ser debitado do faturamento mensal total dos serviços prestados pela CONTRATADA em função do não cumprimento do ANS, sem prejuízo da aplicação das penalidades contratuais previstas em lei.

1.1. Instruções para o preenchimento do formulário de RELAÇÃO DE OCORRÊNCIAS DIÁRIAS:

1.1.1. Diante da ocorrência de falhas na execução dos serviços, a comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato preencherá, no campo devido do formulário de RELAÇÃO DE FALHAS DIÁRIAS, a data da ocorrência e descrição do fato ocorrido.

1.1.2. Durante todo o período/mês de execução dos serviços, as falhas identificadas serão inseridas no formulário de RELAÇÃO DE FALHAS DIÁRIAS. Ao final do período de execução dos serviços, todas as ocorrências (por tipo de falha) serão somadas na linha total.

2. TABELA DE FALHAS E EFEITOS REMUNERATÓRIOS (FATOR DE ACEITAÇÃO)

O CONTRATANTE promoverá o registro do total de cada tipo de falha na TABELA DE FALHAS E EFEITOS REMUNERATÓRIOS, de modo a auferir o percentual de aceitação dos serviços, que deverá ser aplicado ao preço contratual.

2.1. Instruções para aplicação da TABELA DE FALHAS E EFEITOS REMUNERATÓRIOS

2.1.2 Proceder-se-á ao registro do TOTAL de cada um dos tipos de falhas na linha TOTAL DE OCORRÊNCIAS. A seguir, descontar-se-á o quantitativo de tolerâncias previstas/admitidas, obtendo-se o valor referente ao EXCESSO DE FALHAS (por tipo de falha).
2.1.3. Posteriormente, o número correspondente ao excesso de falhas será multiplicado pelo PESO DA FALHA indicado em cada coluna, obtendo-se assim, o número corrigido por tipo de apontamento (falha). Os números atribuídos como PESO foram estabelecidos com base em falhas de nível baixo (2 e 4), nível médio (6) e nível ato (8 e 10).

2.1.4. Ao final será somada toda a linha com os números corrigidos, obtendo-se um número final chamado de FATOR DE ACEITAÇÃO.

FORMULÁRIO DE RELAÇÃO DE FALHAS A SER UTILIZADA COMO FORMA DE MENSURAÇÃO DOS RESULTADOS OBTIDOS NA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS

SERVIÇO:

MÊS/ANO DA VERIFICAÇÃO: ____/____

	RELAÇÃO DE OCORRÊNCIAS DIÁRIAS

	OCORRÊNCIA 1
	Permitir a presença de empregado não uniformizado ou com uniforme manchado, sujo, mal apresentado e/ou sem crachá

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por empregado ou por ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 2
	Manter funcionário sem qualificação para a execução dos serviços

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por empregado e por dia 

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 3
	Utilizar as dependências do CONTRATANTE para fins diversos do objeto do contrato

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 4
	Recusar-se a executar serviço determinado pela fiscalização, sem motivo justificado.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 5
	Retirar das dependências da SEFAZ quaisquer equipamentos ou materiais, previstos em contrato, sem autorização prévia do CONTRATANTE.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por item e por ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 6
	Retirar funcionários durante o expediente, se a anuência prévia do CONTRATANTE.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por empregado e por ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 7
	Deixar de registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por empregado e por dia

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 8
	Deixar de substituir empregado que tenha conduta inconveniente ou incompatível com suas atribuições.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por empregado e por dia

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 9
	Deixar de cumprir o horário estabelecido pelo contrato ou determinado pela fiscalização.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 10
	Deixar de efetuar a reposição de funcionários faltosos.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 11
	Deixar de efetuar o pagamento de salários, vales-transportes, vales-refeições, seguros, encargos fiscais e sociais, bem como arcar com quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas à execução do contrato.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por dia e ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 12
	Deixar de apresentar, quando solicitado, documentação fiscal, trabalhista e previdenciária.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por dia e ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


	OCORRÊNCIA 13
	Deixar de entregar ou entregar com atraso ou incompleta a documentação exigida em contrato.

	AFERIÇÃO
	Condicionada à verificação pela comissão de acompanhamento e fiscalização do contrato.

	INCIDÊNCIA: Por dia e ocorrência

	Total de Ocorrências:

	Data da Ocorrência
	Descrição

	
	

	
	


a) Será preenchido cada um dos 13 (treze) itens de avaliação de ocorrências, totalizando as ocorrências no mês de referência indicando sinteticamente o dia e o fato gerador na tabela existente em cada item.

b) Fator percentual de recebimento e remuneração dos serviços:

i. Diante dos dados/ocorrências constantes na RELAÇÃO DE OCORRÊNCIAS DIÁRIAS, o CONTRATANTE promoverá a tabulação dos mesmos, conforme Tabela de Ocorrências e Efeitos Remuneratórios, de modo a identificar o percentual de aceitação dos serviços, que deverá ser aplicado ao preço contratual.

c) Tabela de falhas e efeitos remuneratórios (Fator de aceitação)

	Falha
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	Total

	Total de ocorrências
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Tolerância (-)
	2
	2
	0
	1
	2
	1
	2
	0
	2
	2
	0
	1
	1
	

	Excesso de Ocorrências (=)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Peso (X)
	2
	2
	10
	10
	2
	8
	2
	6
	2
	4
	4
	4
	2
	

	Número corrigido (=)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


EFEITOS REMUNERATÓRIOS relativos à prestação de serviços:

Faixa 01 – Fator de Aceitação 0: 100 de avaliação dos serviços (quando somatório de ocorrências for menor ou igual a 5);

Faixa 02 – Fator de Aceitação 0: 99,5% de avaliação dos serviços (quando somatório de ocorrências for maior que 5);

Faixa 03 – Fator de Aceitação de 01 a 25: 99% de avaliação dos serviços;

Faixa 04 – Fator de Aceitação de 26 a 50: 97% de avaliação dos serviços;

Faixa 05 – Fator de Aceitação de 51 a 75: 95% de avaliação dos serviços;

Faixa 06 – Fator de Aceitação de 76 a 100: 90 de avaliação dos serviços e penalização conforme contrato.

Observação: A CONTRATADA fará jus ao percentual do valor pactuado equivalente a cada uma das seis faixas, conforme o fator e aceitação calculado de acordo com a tabela acima.
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