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Apéndice III — Acordo de Niveis de Servico (ANS)

1. Objeto e escopo: este Acordo de Niveis de Servigo (ANS) estabelece regras, paraimetros, indicadores, sistema de pontos
e faixas de glosa aplicaveis ao registro de precos da Gestdo Integrada de Servigos (GIS) do Programa Descomplica SP,
abrangendo: (i) atendimento ao publico (equipe e solugio tecnoldgica de atendimento e agendamento), (ii) limpeza, asseio e
fachadas envidracadas, (iii) manutenc¢io e conservac¢io predial, (iv) vigilancia patrimonial desarmada, (v) controle de pragas
urbanas, (vi) bombeiro civil, (vii) uniformes e (viii) capacitacdes e treinamentos. Nesses termos, a aplicacio ¢ MENSAL e
alinha-se as rotinas de medic¢do e pagamento discriminadas no Anexo I — Termo de Referéncia, com possibilidade de glosas

por desempenho aquém das metas.
2. Diretrizes

a) Medigao mensal e glosa: a remunerac¢io considera os servigos efetivamente cobertos e o percentual decorrente da avalia-

¢do da qualidade, com glosas proporcionais por indisponibilidades e ndo conformidades.

b) Governanga e fiscalizagio: atuacio da Comissdo de Gestdo e Fiscalizagdo Contratual (CGFC), com poderes para

registrar ocorréncias, exigir evidéncias e propor glosas e san¢oes.
¢) Politica Municipal de Atendimento ao Cidadio: diretrizes de qualidade, avaliagdo do atendimento e foco no cidadao.

d) Pariametros setoriais (conforme o caso): CADTERC — Limpeza, Vigilincia ¢ Bombeiro Civil (publicagdes e diretri-

zes).
e) Controle de pragas: conformidade com a RDC ANVISA n. 622/2022 e normas cotrelatas.

f) Sistema: interoperabilidade obrigatéria no sistema de atendimento/agendamento, com compattilhamento de dados em

tempo real e integracio por interface de programagiao de aplicacdes (API), conforme TR.
3. Principios

a) Obijetividade e verificabilidade: indicadores e ocorréncias com unidade de afericio clara (hora, dia, evento, vez, indice) e

evidéncias rastreaveis.

b) Proporcionalidade: tolerincias como percentuais com piso e teto, para adequar o ANS ao porte do contrato, evitando

distor¢des em contratos menores ou maiores.

c) Nio bis in idenr. primeiro deduzem-se abatimentos por ndo execucio material; depois aplica-se a glosa por desempenho

(fator de aceitagio).

4. Defini¢Ges

a) Indicador: métrica de desempenho.
b) Meta: valor-alvo do indicador.

¢) Tolerancia: desvio admitido mensal, calculado como percentual com piso e teto (vide tabelas).
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d) Ocotréncia: fato gerador registrado com data/hota, unidade, setvico, evidéncia e responsavel.
e) Peso: gravidade atribuida ao tipo de ocorréncia.

f) Fator de Aceitagdo (FA): soma ponderada dos excessos por tipo de ocorréncia, que mapeia a faixa de recebimento (glo-

sa).
5. Metodologia de Pontos:

5.1. Para cada tipo de ocorréncia t previsto na Matriz (A, B, C, ...), defina a unidade de medida correta (hora, dia, vez ou

evento) e some o que ocorreu no més: esse valor é o Total mensal (Totg).

5.2. Consulte a Tolerdncia mensal (Tolg) desse mesmo tipo, conforme a Matriz.

5.3. Calcule o Excesso (Excy) usando a regra clara “se/entdo”, sempre na mesma unidade de Tot; e Tolg:
a) Se Toty < Toly, entdo Exce = 0;

b) Se Tot; > Tol;, entdo Excy = Tot, — Tol; (Nunca resultard em nimero negativo.)

5.4. Identifique o Peso (P¢) do tipo t na Matriz, que representa a gravidade ou impacto daquele tipo.

5.5. Converta o Excesso em pontos (Fator Parcial, FP;) conforme o enquadramento do tipo:

a) Tipos sem dosimetria técnica: FP; = Exc X Py

b) Tipos com dosimetria técnica (gravidade por evento ja pontuada no anexo): FP; = soma dos pontos dos eventos do

més (ndo se aplica tolerancia nem peso nesses tipos, apenas a soma das pontua¢oes predefinidas).

5.6. Repita o procedimento para todos os tipos (A, B, C, ...) e some os Fatores Parciais: o resultado ¢ o FA mensal
(Fator de Aceitagdo), dado por FA = X FPy, com ajustamento de quaisquer valores negativos eventualmente apurados para

Z€ro.

5.7. O FA mensal obtido pela soma de todos os FP; é o numero que, na etapa seguinte do apéndice, define o percentual de

recebimento do més pela tabela de faixas.

6. Metodologia de Medigdo, Pontos e Glosa (por contrato): Valor bruto do més por contrato > Abatimentos por nio
execuc¢do material > Base de recebimento = Valor bruto — Abatimentos por ndo execu¢do > Aplica-se glosa conforme FA

sobre a Base de recebimento.

7. Faixas de Recebimento (glosa)

0 100%
01-25 95%
26-50 85%
51-75 75%

76-100 50%



8. Parimetros e Verificagdo do ANS

8.1. Tipos de Ocorréncia (A-G)
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Letra Quesito O que se avalia
A Cobertura de postos Presenca efetiva nos postos previstos, sem horas descobertas, com substituicGes adequadas em auséncias.
B Perfil/ qualificagdo Adequagio de habilitagdes, certificagdes e treinamentos exigidos; compatibilidade do profissional ao perfil do posto.
ualidade/execugio e conduta (inclui . . NP . . . s N
C Q / satigfagﬁo) ( Cumprimento de rotinas e padrdes técnicos, resultados de checklists, urbanidade no atendimento e satisfagdo do cidadio.
. L Atendimento tempestivo a determina¢des formais, entrega de relatérios, ajustes de escala/agenda e respostas a manifesta-
D Ordens/rotinas da fiscalizagio p § > & oes >4 /ag P
. . - Disponibilidade do sistema, interoperabilidade entre érgios/unidades, continuidade com sincronizagio, entrega de relaté-
E Sistemas e integragao de dados . . . o
tios ¢ integtidade/confidencialidade dos dados.
g . Resposta a ocorréncias pattimoniais, preven¢io/combate a incéndio, tratamento de riscos técnicos (elétrico/estrutural etc.)
F Incidentes de seguranga/tisco .
e conformidade no controle de pragas.
. . . Estabilidade da equipe alocada, evitando trocas sem justificativa ou sem plano de transicio que prejudiquem a continuidade
G Rotatividade de equipe quip ’ ] p §40 que prejudiq

do servico.




PI}_EFRA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)

8.2. Matriz de Acordos

Servico / Area Indicador Meta Toletan'cm' (clara e Umda:d? de | Ocorréncia / Tipo Evidéncias-chave
objetiva) aferi¢io (A-G)
Calculo: H X 0,6% —
Atendimento — Equipe de Cobertura de postos (atendi- | 100% das horas arri:gc;r}lldat 5[ (/) gg?la: hora A — Horas descober- | Escalas, ponto eletronico,
campo mento) previstas p . tas relacio de ocorréncias
tolerancia final em
horas/més
. Célculo: H X 0,3% — Escalas/ponto eletronico,
Atendimento — Gestéo local Cober';l(l)r/asie 5;);5;;)((1&6- 100% arredonda p/ cima — hora A= Horatsasdescober— comprovagio de substitui-
¢ P piso 2h, teto 8h coes
A . 0
Vigilancia patrimonial (de- Caleulo: H x O’.4 = A — Horas descobet- | Escalas/ponto eletronico,
Cobertura de postos 100% arredonda p/ cima — hora .
sarmada) piso 4h, teto 12h tas livro de rondas
: ] Calculo: H X 0,4% —
lepe}zla N Arsselot (quando Cobertura de postos 100% arredonda p/ cima — hora A= Horats descober- Escalas/ponto eletrénico
CUAGE ) piso 4h, teto 12h as
Calculo: H X 0,4% — .
Bombeiro civil Cobertura do posto 100% arredonda p/ cima — hora A = Horas descober- Escalas/pqgto e~letron1co,
e 4B, o 120 tas habilitacGes
. . Conduta e postura (urbanida- 2 95% sem L . ocorréncia Fichas/relatos, registros,
Atendimento — Equipe de, atendimento) apontamentos 5 ocorréncias/més (vez) € — Conduta imagens quando cabivel
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Atendimento — Equipe

Adequacio de per-

100% adequagao

0 hora (qualquer falha

hora

B — Perfil inadequa-

Certificados, reciclagens

fil/ treinamentos obrigatérios conta) do
Atendimento — Equipe / Satisfacio do cidadi . 0,5 ponto percentual C - Qualida- Relatérios do sistema,
Qualidade ercgbiga 2 i;fa(gs thczndain?gnizj 99% satisfeitos abaixo da meta (aceita indice (%) de/e :: ;O amostra minima definida,
P quisa pos- > 98,5%) xecus trilhas de auditoria
Atendimento~ Equipe Cumprlmento de or- 100% 0 dia dia D - DescumPrlmen— Ordens, protocolos, pra-
dens/rotinas da fiscalizacdo to de rotina Z0$
Solugio de Atendimen- Disponibilidade do sistema > 09,5% no més 0 indice (%) E - $1stemas (dosi- Relatérios de disponibili-
to/Agendamento mettia por evento) dade
Solugdo de Atendimen- Interope{abmd/a.de (integra- 0 falhas crfticas 0 evento E - S1sterngs (dosi- Logs de integracio, inci-
to/Agendamento ¢oes criticas) mettia) dentes
iliacio <
Solugio de Atendimen- Continuidade local (modo Recgnclhagao B E — Sistemas (dosi- Evidéncias de fi-

. SN 30 min por 1h de 0 evento . . -
to/Agendamento local + sincroniza¢io) queda metria) la/sincronizagio
Solugio de Atendimen- | ntegridade/confidencialidade . E - Sistemas (dosi- | Trilhas de auditoria, rela-

e de dados (Lei Geral de Prote- 0 incidente 0 evento ——y torios
¢ao de Dados)
Atraso < 5 dias uteis
= . ) L . . o . i s .
Solugdo de Atendimen: Relatérios gerenciais e regis 100% no prazoe | ou até 5 pontos per evento E — Sistemas (dosi Protocolos, checklists

to/Agendamento

tros

completos

centuais de campos
ausentes

metria)
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Limpeza e Asseio

Execucio do plano de rotinas

= 98%

2 pontos percentuais

indice (%)

C — Qualidade (che-
cklist)

Planos, checklists, fotos

Limpeza e Asseio

Conformidade por amostra-
gem (checagem visual)

= 95%

5 pontos percentuais

indice (%)

C — Qualidade (che-
cklist)

Amostragens por tut-
no/setor

Fachadas envidragadas

Periodicidade e seguranca na

100% conforme

evento

F — Incidente/risco

ART/planos de acesso,

execucio plano EPI/EPC
Manutengio Predial Preventivas realizadas no més = 95% 5 pontos percentuais indice (%) € Quatha— Plano e ordens’ de servigo
de/execucio concluidas

Manutengao Predial

Chamados no prazo por
prioridade (ex.: P1=4h;
P2<24h; P3<72h)

= 95% no prazo

5 pontos percentuais

indice (%o)

F — Incidente/risco

Sistema de chamados,
tempos

Manutengio Predial

Tratamento de risco ctitico

100% no prazo

evento

F — Incidente/risco

Relatorios, isolamento,
evidéncias

Controle de Pragas
(Semestral por Unidade)

Plano de manejo e registros
técnicos

100%

dia/evento

D — Descumprimen-
to de rotina

OS, fichas técnicas, licen-
cas

Controle de Pragas
(Semestral por Unidade)

Reincidéncia ap6s aplicacio
(periodo de garantia)

< 5% das areas
tratadas

5 pontos percentuais

indice (%)

F — Incidente/risco

Vistorias, fotos, georrefe-
renciamento
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Controle de Pragas

Licengas, produtos e seguran- | 100% conformi-

: o — Inci i Li , FISPQ, EPI
(Semestral por Unidade) ¢a (normas sanitarias) dade 0 evento =l et/ D icengas, FISPQ, EPIs
: i 1 infci - imen-
Uniformes Kit completo no inicio do 100% 0 evento D Descump rimen ROM de entrega, termos
posto (DO0) to de rotina
- z B o5 < 2 100 : B S
Uniformes Reposicio apos so~hc1tagao da Per.centﬂ ?5 <3 | Até 10% dqs casos até dias/casos D DescumPrlmen TG, GRS
fiscalizacao dias corridos 5 dias to de rotina
. formi écni i- - lida-
Uniformes Conformidade teenica (teci 100% 0 evento € - Qua ldNa Laudos, amostra aprovada
do/cot/ctiqueta) de/execucio
Capacitagbes e Treinamen- Execugio do cronograma = 95% 5 pontos percentuais indice (%o) € Quatha— Cronogramas, presencas
tos de/execucio
Capacitagdes e Treinamen- Cob.e.rtura de’ recém- 100% 0 dia/caso D- Descumprimen— Registros.de admissio,
tos admitidos (até D+15) to de rotina certificados
Capacitagdes e Treinamen- Reefiim @ @aifendo 100% 0 evento D — Descumprimen- | Certificados, atas, arquivo

tos

to de rotina

digital
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9. Procedimentos de Aferigao, Evidéncias e Auditoria
9.1. Periodicidade e escopo

a) Dois ciclos de medi¢ao presencial por més (1°a 15 e 16 ao ultimo dia), com consolida¢do final mensal para calculo

do FA e aplicacio de glosa.

b) Registros diarios por unidade e por servico sio obrigatérios e alimentam as medi¢es quinzenais e a consolidagio

mensal.

c) As medi¢bes quinzenais tém cardter preventivo e corretivo, com relatério sintético e plano de agdo até o 2° dia util

ap6s cada ciclo.

d) A metodologia aplica-se a todos os quesitos A—G e indicadores do ANS.

9.2. Amostragem e plano de verificacdo

a) Amostragem semanal remota obrigatéria por unidade: no minimo 1 verificagdo por semana.

b) Amostragem remota ou presencial por risco: a CGFC ampliarda a amostra quando houver recorréncia de nao

conformidades, mudancas relevantes, como troca de equipe, readequag¢des, picos de demanda ou incidentes criticos.
c) Reamostragem: em caso de divergéncia, realiza-se nova verificacdo independente na semana subsequente.
9.3. Responsabilidade e independéncia da aferigdo

a) A apuracio, pontuacio (FP/FA) e aplicacio de glosas sdo atos privativos da CONTRATANTE, por intermédio da
CGFC.

b) E vedado a colaboradores da CONTRATADA realizar avaliacio, pontuagio, validacio de quesitos do ANS ou
consolidar resultados, de modo que registros dessa tém carater subsidiario aos realizados pela CONTRATANTE.

c) O preposto limita-se a fornecer documentos, prestar esclarecimentos e executar corre¢oes determinadas.

9.4. Coleta, codificagio e rastreabilidade das evidéncias

a) Cada ocorréncia recebe cédigo unico, com data/hora, unidade, servico, turno, tipo (A-G), indicador e responsavel.
b) Evidéncias mantém metadados (autor, data/hora, sistema de origem).

¢) Fotografias devem conter data/hora e local.

d) Armazenamento em repositério digital institucional administrado pela CGFC, com trilha de auditoria e controle de

versoes.

e) Prazo de guarda: vigéncia contratual, salvo prazo legal superior.
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9.5. Documentos e Prazos

9.5.1. A cargo da CONTRATADA:

a) Relatério Mensal de Gestao (analise de causas, agdes corretivas, prazos e responsaveis).

b) Atendimento/Vigilancia/Bombeiro: escalas, registros de ponto, substitui¢cdes, livtos de ocorréncia.

c) Limpeza/Fachadas: plano executado, checklists, registros fotograficos (quando cabivel), fichas de seguranca de

produtos.
d) Manutengio: plano de manutencio, ordens de servigo concluidas, laudos e evidéncias de mitigacdo de riscos.

e) Sistema de atendimento/agendamento: relatério de disponibilidade, logs de integracio (interoperabilidade), rela-

tério de continuidade local (sincronizagdo), relatérios gerenciais e incidentes de dados (se houver).

f) Pragas: mapas de aplicagio, licengas, fichas técnicas, EPIs utilizados e relatério de pds-tratamento.

g) Uniformes: relacdo de entrega por posto, termos de recebimento, tickets de reposi¢ao, laudos de conformidade.
h) Capacitagdes: cronogramas, listas de presenca, conteddos e certificados.

9.5.2. A cargo da CGFC:

a) Mapa de Ocorréncias (A—G) do meés.

b) Planilha de Consolida¢io (Totais, Tolerancias, Excesso, Pesos, Fatores Parciais e FA).

c) Atas das reunides de acompanhamento com a CONTRATADA.

d) Relatério Mensal da CGFC (sintese do desempenho, glosas aplicadas, status dos planos de a¢io).

9.6. Técnicas de verificagdo e auditoria

a) Dupla verificagdo (“quatro olhos”): a consolidagio mensal devera conferida por, no minimo, dois fiscais da

CGFC.
b) Visitas 7z loco sem aviso, entrevistas com usudrios e recontagem amostral.

c) Conciliagdo cruzada: confronto entre documentos da contratada e dados brutos dos sistemas oficiais (ponto, sis-

tema de atendimento/agendamento, livros de ocorréncia, checklists).

d) Rastreamento de logs: validagdo direta em ferramentas/sistemas dos logs de integracio e registros de disponibili-

dade.

e) Plano de agio padronizado (o qué/por qué/quem/onde/quando/quanto), com prazos, tesponsiveis e evi-

déncias de fechamento.
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9.7. Controvérsias e Contraditorio

9.7.1. A CONTRATADA podera apresentar justificativa documentada em até 2 dias (dois) tteis apds a notificacio,

que ocorrera junto ao procedimento de medi¢io desctito no Anexo I — Termo de Referéncia.
9.7.2. Permanecendo divergéncia, prevalece a afericio da CGFC, assegurados contraditério e ampla defesa.
9.8. Protegido de dados e sigilo

9.8.1. Coleta, guarda e compartilhamento de evidéncias conforme LGPD e normas municipais, com minimizagiao de

dados, perfis de acesso e registro de acessos.

9.8.2. Documentos com dados pessoais sensiveis terdo tratamento restrito e, quando aplicavel, anonimizag¢io prévia ao

compartilhamento.
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