PODER JUDICIARIO FEDERAL
JUSTICA FEDERAL NA PARAIBA
SECRETARIA ADMINISTRATIVA

ANEXO Ill - ANS - Acordo de Nivel de Servicos

O presente documento visa estabelecer um Acordo de Nivel de Servico
entre a Justica Federal de Primeiro Grau na Paraiba e a empresa contratada,
referente a qualidade na execucao dos servicos de Manutencdo Predial, conforme
o Termo de Referéncia gerador do contrato.

1. OBJETIVO

1.1.Instituir uma estrutura de gerenciamento da qualidade dos servicos de
manutencdo em rede elétrica, manutencdo dos sistemas de agua e
esgoto, marcenaria/carpintaria, Pedreiro e Pintura a serem executados no
Edificio Sede da Justica Federal de Primeiro Grau na Paraiba em joao
Pessoa, através do acompanhamento e da avaliacao periédicas dos
servicos prestados pela empresa contratada, visando garantir um nivel
minimo de qualidade na prestacdo de tais servicos e, sobretudo, a
satisfacdo e o bem-estar dos usuarios destas instalacoes.

2. DEFINICOES

2.1.INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO - s3o indices associados as
atividades especificas dos diversos processos de execucao dos servicos
avaliados, que fornecem as informacodes primarias necessarias para medir
a eficacia e eficiéncia alcancada pelos esforcos realizados pela contratada
na prestacao dos servicos.

2.2.FATOR DE QUALIDADE - é o indice gue representa numericamente a
avaliacao final da qualidade dos servicos prestados no periodo.

2.3.FAIXA DE AJUSTE DE PAGAMENTO - é o esqguema de penalidades e
compensacdes aplicado ao valor contratado, em face do fator de
qualidade aferido durante a execucao dos servicos.

2.4.MECANISMO DE CALCULO - é a metodologia de levantamento do fator de
gualidade dos servicos, observados os diversos indicadores de nivel de
servicos.
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3. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO
3.1.Classes e Indicadores

3.1.1. Os indicadores de nivel de servicos serao divididos em classes para

melhor identificacao e controle, conforme segue abaixo:

CLASSE INDICADOR DEFINICAO
L E o indicador que avaliaré a efetiva realizagdo
Realizacao dos . o ) o
) dos servigos solicitados, sejam habituais ou
servicos )
] eventuais {programados/Urgentes).
Servicos
contratados o . o .
Tempestividade E o indicador que avaliara a pronta conclusao
na execucao dos dos servicos solicitados, em termos de tempo
Servicos gasto durante a realizagao dos servicos.

3.2.Conteldo dos indicadores

3.2.1. Para cada indicador de nivel de servico sera especificado:

a) Classe do indicador;

b) Meta a cumprir;

c) FreqlUéncia da medicao;

d) Mecanismo de calculo;

e) Faixa de ajuste de pagamento; e,

f) Sancdes.

4. MEDICAO E VERIFICACAO DOS INDICADORES - DETALHAMENTO
A) Servico EVENTUAL

FREQUENCIA

Predial ou projeto
emitido pelo fiscal
do contrato.

DE MEDICAO CONTROLE NOTAS
Nota: Por espécie de servigos executados,
apés conciusao dos servicos:
Plano de * Nota=100 - quando forem realizados
Trimestral Manutencao TODOS os servicos solicitados, na

primeira visita ou intervencao;

Nota=95 - quando ndo forem realizados
até dois servicos eventuais, tipo
programados/previstos solicitados pela
Fiscalizacdo, devidamente justificado e
aceito pela Fiscalizacao;
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Nota=90 - guando nao forem realizados
trés ou mais servicos eventuais, tipo
programados/previstos solicitados,
ressalvado motivo justo e aceito pela
Fiscalizacao;

Nota=85 - quando ndo for realizado trés
ou mais servigos eventuais solicitados, e
pelo menos um deles for do tipo urgente,
ressalvado motivo justo e aceito;

Nota=80 - quando ndo for realizado trés
ou mais servigos eventuais solicitados, e
mais de um deles for do tipo urgente,
ressalvado motivo justo e aceito.

FREQUENCIA
DE MEDICAO

CONTROLE

NOTAS

Trimestral

Plano de
Manutencao
Predial ou projeto
emitido pelo fiscal
do contrato.

Nota: Por espécie de servicos executados,
apés conciusao dos servicos:

Nota=100 - quando houver efetivo
cumprimento do prazo fixado na 0.5 para
a conclusao dos servicos;

Nota=95 - guando, em até trés situacdes,
houver o descumprimento do prazo limite
fixado para os servigos eventuais, tipo
programado/previsto, aferido por meio da
0s;

Nota=90 - quando, em mais de trés
situacdes, houver o descumprimento do
prazo limite fixado para os servicos
eventuais, tipo programado/previsto,
aferido por meio da 0S;

Nota=85 - quando, em até trés situacoes,
além do descumprimento dos prazos
fixados para os servicos do tipo
programados/previstos, houver pelo
menos um descumprimento de prazos
limites fixados para 0s servicos
eventuais, tipo Urgentes, aferido por
meio da 0S;

Nota=80 - quando, em mais de trés
situacdes, além do descumprimento dos
prazos fixados quanto aos servicos tipo
programados/previstos, houver, pelo
menos um, descumprimento de prazos
limites fixados quanto aos servigos
eventuais, tipo Urgentes, aferido por
meio da 065.
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B) Servico HABITUAL

INDICADOR: 1 - EFETIVIDADE DOS SERVICOS
CLASSE: Servicos Contratados. EXECUTADOS PELO TERCEIRIZADO E DA
SUPERVISAO
FREQU[ENCIA DE | CONTROLE PONTUACAO
MEDICAO
g:gés(;t;]r?r;r::éamlha Para_ cada evento rggistrado (descumprimento de
Qualidade do Servico servico ou obrigagbes constante do Termo de
Referéncia e/ou Contrato), no periodo de avaliacao,
(Apéndice 1), levada a sera atribuido 01 (um) ponto.
efeito pelo fiscal do I.  Por evento entenda-se o descumprimento
Trimestral contra:co: segundo dos servicos e/ou obrigacdes registradas
estrategia  de no Termo de Referéncia e/ou Contrato por
fiscalizacao definida parte dos terceirizados e do preposto da
pelo Contratante, no contratada, aferido mediante visita do
intuito de garantir o fiscal ao posto de trabalho, com a ciéncia
elemento surpresa da do preposto na planilha de Controle de
fiscalizacao. Qualidade do Servico {Apéndice 1).
5. METAS

5.1.As metas sao os indices minimos de realizacdo dos servicos, acordados

entre a contratante e a contratada, referentes a realizacdo das atividades
inerentes ao contrato a ser assinado.

CLASSE INDICADOR METAS
Realizacao de servicos. 95
Realizacdo dos servicos Tempestividade na execucao o5
dos servicos

6. METODOLOGIA DE CACULOS DO FATOR DE AJUSTE DE PAGAMENTO
6.1.1. A avaliacdo dos servicos, objeto do presente Termo de Referéncia,

sera realizada através da nota final do acordo de nivel de servico

realizado entre as partes, a qual serda calculada da seguinte forma:

6.1.2. inicialmente serd realizada a média dos indices obtidos em cada

indicador de nivel de servico, por Ordem de servico.

6.1.3. O céiculo da nota final do indicador do servico serd realizado
conforme férmula abaixo:

aj)Servico Eventual
IND = (IND* +IND?)/ 2

Sendo:
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v IND = Nota do INDICADOR PARA AJUSTE DE PAGAMENTO DE
QUALIDADE dos servicos;
v IND! = Indicador 1 de Nivel de Servico — Realizacao dos servicos;
v IND?2 = Indicador 2 de Nivel de Servico - Tempestividade na
execucao dos servicos.

6.2.A nota final deve ser criticada de acordo com fatores imprevistos
existentes, devidamente justificados, antes da aplicacao do fator de ajuste
de pagamento conforme as metas acordadas.

. FATOR DE AJUSTE DE PAGAMENTO DE QUALIDADE DO ANS

7.1.Apés o célculo final do INDICADOR PARA AJUSTE DE PAGAMENTO DE
QUALIDADE dos servicos, o fator de ajuste de pagamento devera ser
obtido, aplicando-se as seguintes FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO:

Faixa I: IND=95 —->VS=VOs*1

Faixa Il: 80 <IND <95 — VS=VOs * IND/100
Faixa IlI: IND<80 —VS=VOs *0,8

Sendo:

» IND = Nota do INDICADOR PARA AJUSTE DE PAGAMENTO DE QUALIDADE
dos servicos;

> VS = Valor do servico em R$;

> VOs = Valor da Ordem de Servico, conforme planitha de precos
contratual.

7.2.Quando o fator de qualidade (IND) variar de 95 a 100 nao havera desconto
na fatura mensal referente aos servicos prestados pela contratada.

7.3.Quando o fator de qualidade (IND) variar entre 80 a 95 sequira a regra
geral constante do item 7.2 deste documento.
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7.4.A obtencao de fator de qualidade inferior a 80, além da aplicacao do fator

de ajuste de pagamento previsto, ensejara as seguintes sanc¢oes:

a) 12 Ocorréncia = Infracao leve;

b) 22 Ocorréncia = Infracao média;

C) 32 Ocorréncia =& infracdo grave.

d) 42 Qcorréncia = infracdo gravissima e possivel rescisao contratual, a

critério da Administracao.

8. METODOLOGIA DE CALCULO PARA APLICACAO DO PERCENTUAL REFERENTE A
AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS HABITUAIS:
8.1.0 percentual de ajuste referente a qualidade dos servicos habituais (MO

residente) sera calculado com base na pontuacao obtida apés avaliagao da
Planitha de Controle (Apendice 1), segundo o método abaixo:
8.1.1. Forma de calculo do Indicador:

Ind = {(conforme tabela TABI)

Sendo: Ind = Indicador do servico habitual.

PONTOS OBTIDOS Perce_ntual
MIN MAX de ﬁi’uste
0 10 0
11 15 3
16 20 5
21 25 8
>30 10
TAB1

8.1.2. A base de célculo para incidéncia do percentual de ajuste de
pagamento serd o valor unitario mensal do contrato para os servicos
habituas (Secdo ou Subsecao judiciaria), a ser considerado no periodo
da respectiva avaliacao da qualidade.

8.1.3.0 VALOR A SER PAGO A CONTRATADA, apds a aplicacdo do
percentual de ajuste de pagamento do FATOR DE QUALIDADE dos
servicos habituais, sera dado pela seguinte férmula:

8.1.4. Se FQ for menor que 3%, [VP' =VC|;

8.1.5. Se FQ for maior ou igual 3%:



PODER JUDICIARIO FEDERAL )
JUSTICA FEDERAL DE PRIMEIRO GRAU NA PARAIBA

VP’ = VC*(1-FQ/100)

VT = SVP'

Sendo:

> VP' = Valor a ser pago, ap6s a aplicacdo do percentual de ajuste de
pagamento do fator de qualidade;

» VC = Valor mensal do contrato;

» FQ . = Percentual de ajuste de pagamento do fator da qualidade
dos servicos habituais, obtido com base nos indicadores {(%).

> VT = Valor total a ser pago a Contratada no més da avaliacdo em
razao da aplicacao do percentual de ajuste de pagamento do ANS.

9. DISPOSICOES GERAIS
9.1.0 percentual de ajuste de pagamento resultante dos calculos realizados

para a avaliacao da qualidade dos servicos, segundo a metodologia

apresentada no presente documento seréd aplicado, uma Unica vez, na

fatura do més subsequente ao trimestre avaliado.

9.2.A execucao contratual, referente ao acordo de nivel de servico, esta

dividida em 03 (trés) momentos distintos que sao:

a)

Do inicio da prestacao dos servicos até 90 (noventa) dias da efetiva
medicao dos indicadores de nivel de servigo: momento no qual os
niveis de servico serao apenas medidos e o sistema de penalidades
ainda nao serao aplicados;

Do término da primeira fase da transicdo (alinea anterior) até 180
(cento e oitenta) dias da efetiva medicdo dos indicadores de nivel de
servico: momento no qual os indicadores de niveis de servico serao
reavaliados, passando ser medidos nos novos moldes definidos, com
base em dados reais colhidos na fase anterior, sendo entretanto, os
ajustes de pagamentos e/ou as sancbes aplicadas apenas a razao de
50% {cingUenta por cento) sobre o valor bruto mensal da fatura; e
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c) Do término efetivo da transicao (alinea anterior): momento no gual os
niveis de servico sao definitivos e o sistema de penalidade é aplicado
em 100% (cem por cento) sobre o valor bruto mensal da fatura.

9.3.A0 final da primeira e da segunda fase de transicao (alineas ‘a’ e ‘b’

anteriores} deverao ser realizadas reunides, do fiscal do contrato e o
representante da contratada, para avaliacao e readequacao do presente
acordo de nivel de servico — ANS, com a finalidade de rever os indicadores
de nivel de servico, as metas previamente definidas, entre outros.

9.4.As reunides de avaliacdo, conforme descrito na alinea anterior, deverdo

ser realizadas anualmente, constituindo requisito obrigatério para a
prorrogacao do contrato.

9.5.0s periodos de transicdo e as reunides de avaliacao do acordo de nivel de

servico — ANS sdo necesséarios tendo em vista a necessidade de se fazer o
levantamento das falhas existentes no decorrer do periodo avaliado, bem
como estabelecer metas e padrdes de qualidade que se fizerem
necessarios a melhoria dos futuros servicos a serem realizados.

9.6.Quando necessario, deverao ser tracados, planos de acdo para melhoria

da qualidade dos servicos contratados.

9.7.Deverd ser registrado no processo de fiscalizacdo do contrato, no

momento de sua ocorréncia, através de solicitacdo da contratada, ou de
oficio pelo representante da contratante, a existéncia de situacoes
inesperadas que venha a impossibilitar ou dificultar a prestacao dos
servicos objeto do presente Termo de Referéncia.

9.8.0 fiscal do contrato elaborara as Planilhas necessarias para viabilizar o

acompanhamento e registro deste ANS.

Joao Pessoa/PB ___de de 2016.

Pela Contratante

Pela Contratada
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APENDICE | - PLANILHA DE CONTROLE DE QUALIDADE DO SERVIGO

MES:

Tipo de Falha Identificada nos termos do ANS Nome Assinatura do Ciente Documento

PATA Servico (Tercerizado/Preposto) Fiscal Preposto

Notal: Na avaliacdo da qualidade dos servicos desempenhados pelo preposto da contratada serao pontuadas: a)A nao Efetividade da
Supervisdao (Quando faltar o devido acompanhamento dos servicos desempenhados pela Equipe) b) A Falta de Gestao de Pessoas (Quando
houver atraso na substituicdo ou ndo substituicdo de empregado faltoso, ndo cumprimento de horério de trabalho pelo terceirizado, faita ou
irregularidade nos uniformes e/ou crachas de terceirizado, etc.). Nota2: Na avaliacdo da qualidade dos servicos realizados pelo terceirizado
da contratada sera pontuado o descumprimento, individual, de quaisquer das obrigacfes e/ou execucao dos servicos indicadas no termo de
referéncia para o seu posto de trabalho (falta ou irreqularidade da prestacdo do servico).



