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ANEXO VIII - ACORDO DE NiVEL DE SERVICO

1. DISPOSICOES

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

L.5.

Fica estabelecido entre as partes Acordo de Nivel de Servigos (ANS), o qual tem por
objetivo medir a qualidade dos servigos prestados pela Contratada;

A medicdo dos servigos prestados pela Contratada serd feita mensalmente.

As situagdes abrangidas pelo Acordo de Nivel de Servicos — ANS se referem a fatos
cotidianos da execucdo do contrato, nao isentando a CONTRATADA das demais
responsabilidades ou sangdes legalmente previstas;

A Contratada obriga-se a aceitar a afericdo dos servigos, conforme defini¢do dos
indicadores e descontos previstos nos itens na tabela a seguir;

O descumprimento reiterado das metas estabelecidas neste Acordo podera ensejar, além
das penalidades previstas no Edital e Contrato, a rescisdo contratual, garantida a ampla
defesa e contraditério;

2. RELACAO DE OCORRENCIAS DIARIAS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Os servicos objeto desta contratagdo serdo constantemente avaliados pelo
CONTRATANTE, o qual, ao verificar irregularidades, assinalard as ocorréncias na
“Relagdo de Ocorréncias”, conforme modelo disponibilizado;

Os niveis de servicos apresentados neste acordo tém como funcao definir os indicadores de
acompanhamento da qualidade dos servigos prestados durante a contratacdo;

A Relagao de Ocorréncias registrada pela CONTRATANTE passa a ser a forma de
mensuracao dos resultados obtidos na prestacdo de servigos;

A CONTRATANTE podera constatar e aferir as ocorréncias por todos os meios fisicos e
eletronicos disponiveis, solicitando 8 CONTRATADA, documentos, registro de ponto,
relatdrios e quaisquer outros dados e informagdes que devem ser prontamente entregues,
assim como, podera se valer do sistema de gestdo de atendimento, dos logins de rede da
Prefeitura e de eventuais outros sistemas, inclusive os de monitoramento por cameras, para
detectar as ocorréncias;

A CONTRATANTE também fara visitas peridodicas sem aviso prévio para realizar a
fiscalizac¢do “in loco”;
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2.6. A partir da tabela constante deste ANS, ¢ apontado o percentual a ser debitado do

faturamento mensal total dos servicos prestados pela Contratada em fung¢do do ndo
cumprimento de Acordo de Nivel de Servigo, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades
contratuais previstas em lei;

TIPOS DE OCORRENCIA

3.1.  Os apontamentos serdo registrados em 7 (sete) tipos de ocorréncias, com correspondentes

descritivos de modo de aferi¢do, observagdes quanto a abrangéncia do tipo de ocorréncia,
sua unidade de afericdo e forma de registro, bem como tolerancia mensal e peso
correspondente na composi¢ao do FATOR DE ACEITACAO;

3.2.  Todas as ocorréncias estardo condicionadas a verificagdo pela CONTRATANTE;

Posto de Trabalho de Atendimento e Suporte de TIC nao cobertos por auséncia de prestadores
contratados;

OCORRENCIA 1

A quantidade de ocorréncias registradas correspondera a somatéria da quantidade de horas e fragcdes
de horas de ndo cobertura de cada uma das Posi¢des de Trabalho descobertas, descontado o periodo
de uma hora de tolerancia para a cobertura de cada posigao;

Enquadram-se também nessa ocorréncia:

A auséncia de prestadores com deficiéncias compativeis com o perfil do Posto (a0 menos 5%
da equipe);

A auséncia de prestadores adequadamente uniformizados (com uniforme completo, usado
adequadamente e em bom estado) e portando cracha de identificagdo visivel, quando
disponibilizado pela CONTRATANTE.

A ndo cobertura de ao menos 02 (dois) Postos de Trabalho que oferecam atendimento na
Lingua Brasileira de Sinais — LIBRAS;

A auséncia de prestadores capacitados e certificados em curso de Brigadista e Primeiros
Socorros;

Os casos supracitados, assim como o nao atendimento de qualquer dos requisitos contratuais para o
preenchimento dos Postos de Trabalho caracterizara auséncia de prestador contratado.

Tolerancia mensal: 2% do total de
postos de Atendimento e Suporte de Peso: 0,6

TIC do Lote

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S3o Paulo/SP



PRI EFEITURA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAD
E TECNOLOGIA

OCORRENCIA 2
Posto de Trabalho de Gestao (Supervisor Técnico e Assistente de Supervisao) e Supervisao de
TIC ndo cobertos por auséncia de prestadores contratados;

A quantidade de ocorréncias registradas corresponderd a somatoria da quantidade de horas e fragdes
de hora de nao cobertura de cada uma das Posi¢des de Trabalho descobertas.

Os casos supracitados, assim como ndo atendimento de qualquer dos requisitos contratuais para o
preenchimento dos Postos de Trabalho caracterizard auséncia de prestador contratado,
independentemente do tamanho da equipe (do nimero de funcionérios) presente no local sem
qualificagdes que atendam plenamente os requisitos contratuais;

Para os postos de supervisdo, assistente de supervisdo e supervisdo de TIC, as auséncias serdo
computadas a partir de 2 dias consecutivos de auséncia e para auséncias prolongadas como férias,
afastamentos, licengas entre outros.

Observando que em hipdtese alguma as auséncias de postos de Supervisor e Assistentes de
Supervisao, inclusive férias, licengas e qualquer tipo de auséncia, podem ocorrer nos mesmos dias,
caso no qual ensejara notificagdo de penalidade;

Tolerancia mensal: 2% do total de

postos de Gestio contidos no Lote Peso: 0,6

OCORRENCIA 3
Posto de Trabalho de Atendimento, Suporte de TIC e Gestao (Supervisao, Assistentes de
Supervisao, Supervisao de TIC) considerados nao cobertos devido a alocagao de pessoas avaliadas
como inadequadas pela CONTRATANTE;
Quantidade de ocorréncias registradas correspondera de eventos nos quais, apesar da solicitagdo de

substituicdo do recurso por inadequacdo, a CONTRATADA nao efetua a substituicdo no prazo
definido.

O prazo sera contado a partir da solicitagao por escrito da CONTRATANTE.

A avaliacdo de inadequagao sera feita expressamente pela CONTRATANTE a CONTRATADA,
mediante descricdo das circunstancias, agdes, comportamentos e/ou requisitos técnicos nao
atendidos, que tornaram o posto inadequado.

Tolerancia mensal: () eventos | Peso: 0,6

OCORRENCIA 4
Comportamento inadequado de recurso humano alocado em Posto de Trabalho de Atendimento,
Suporte de TIC e/ou de Gestao (Supervisido, Assistentes de Supervisio, Supervisiao de TIC)
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A quantidade de ocorréncia registrada corresponderd ao numero vezes em que for constatado o
comportamento inadequado, independente de se tratar de comportamentos repetidos do mesmo tipo
ou ndo, de um mesmo recurso ou ndo ou ocorrer no mesmo dia ou ndo;

Enquadra-se aqui, comportamentos que ferem os principios do Programa Descomplica SP, ferem as
diretrizes da Prefeitura de Sao Paulo, que ferem principios de direitos humanos, que nao respeitam
normas e procedimentos do Programa, além de comportamentos desrespeitosos, com cidadaos e
colegas de trabalho, comportamentos que desestimulam o trabalho em equipe, a responsabilidade e
a criatividade.

Trata-se aqui de casos em que a CONTRATANTE ainda ndo considera a necessidade de retirada do
recurso humano, mas nos quais a CONTRATADA deve reforgar capacitagdes (conforme programa
de capacitagdo previsto) e fazer tratativas e acompanhamentos que levem o recurso a corrigir seu
comportamento.

INo caso de comportamentos inadequados recorrentes de um mesmo recurso e depois de comprovadal
a aplicacdo das capacitagdes previstas neste termo de referéncia, cabe avaliar de forma mais ampla
se ndo se trata de pessoa com perfil ou formagao inadequada, que € objeto da Ocorréncia 3;

Tolerancia mensal: 10% do total de postos do

Lote Peso: 1

OCORRENCIA 5
Deixar de atender solicitacdes da Supervisao de Operagao sem
justificativa ou descumprir atividades, procedimentos, controles e obrigacdes previstos neste
Termo de Referéncia, comprometendo a qualidade do atendimento, a gestdo operacional da
unidade, a comunicacgao institucional, o acompanhamento de indicadores, a disponibilizacdo de
informagdes a fiscalizagdo ou o cumprimento dos padroes de desempenho estabelecidos pela
CONTRATANTE.

Incluem-se, entre outras situagoes:

« Falhas no acompanhamento da demanda, dos indicadores operacionais e da qualidade do
atendimento;

e Descumprimento dos fluxos de comunicagdo, escalonamento, registro de ocorréncias e
fornecimento de informagdes a CONTRATANTE;

o Nao apresentacao de relatorios, registros ou controles operacionais exigidos;

o Nao atendimento dos prazos estabelecidos para manifestacdes, solicitagdes ou agcdes
corretivas;

o Nao observancia dos procedimentos e diretrizes de atendimento ao cidadao;

o Apresentacdo de indice de satisfagdo dos usudrios inferior ao minimo estabelecido
contratualmente.

Tolerancia mensal: 0 eventos Peso: 2
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OCORRENCIA 6
indice de Rotatividade da equipe da Contratada, que devera ser adequadamente selecionada e
capacitada, tanto nos modulos conceituais, quanto comportamentais. A troca indiscriminada gera
prejuizos a Contratante, portanto deve manter um indice razoavel.

e Realizar trocas indiscriminadas de recursos capacitados e aptos para o atendimento, exceto
quando solicitado pela Contratante;

« A Contratante podera requisitar a troca dos recursos alocados, sempre que entender que estes
nao atendem os requisitos desta contratacao ou ndo possuem o perfil adequado para a
prestagdo de servigos e neste caso, nao entrarao na contabilizagdo do presente acordo.

e As ocorréncias do item 4. (comportamentos inadequados) ndo sdo justificativas para a troca
dos recursos, situagdo na qual a Contratada devera realizar trabalho de feedback, formagao e
capacitacdo, podendo utilizar todos os meios em direito admitidos para corrigir as rotas antes
de realizar a troca do recurso, sob pena de interferir neste indicador.

o Para afericao deste indicador, a Contratada devera fornecer a lista de recursos alocados nos
postos de atendimento e/ou acesso aos sistemas adequados para tais registros.

Tolerancia mensal: 1% do total de postos do
Lote Peso: 1

OCORRENCIA 7
Nao atendimento aos chamados de TIC dentro do tempo estipulado, de acordo com a gravidade e
urgéncia das ocorréncias

Tipo I: MUITO ALTA: Incidente que impacta diretamente atendimento presencial a cidada(o)
(tais como unidades Descomplica), ou servico indisponivel para o publico externo. Incidente que
torne indisponivel processos criticos para o negocio. Resolu¢do em 1 hora.

Tipo II: ALTA: Servico indisponivel para grande nimero de usuarios internos ou com alta
degradacdo de performance. Incidentes relacionados a usuarios criticos (Secretario Municipal,
Secretario Adjunto, Chefe de Gabinete e demais autoridades equiparadas da Administracao
Indireta): Resolucio em 3 horas.

Tipo III: MEDIA: Servico degradado, inviabilizando a operagio natural. Resolu¢io em 8 horas.

Tipo II1: BAIXA: Servico apresentando problemas, mas sem indisponibilidade ou degradagao de
performance para os usudrios, eventos de alertas proativos sem impacto de negdcios. Solicitagdao ou
incidente de baixo impacto e risco, contornavel até a solu¢ao. Resolucio em 16 horas.

Também sera considerada ocorréncia a indisponibilidade de equipamentos, impressoras, scanners,
leitores biométricos, totens de autoatendimento, conectividade local ou demais recursos
tecnologicos sob responsabilidade da CONTRATADA, quando ndo observados os prazos de
atendimento ¢ solugdo estabelecidos.

A quantidade de ocorréncias registradas correspondera ao nimero ocorréncias nao resolvidas
dentro do prazo acordado. As ocorréncias nao serdo computadas quando a causa do incidente
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estiver sob gestdo de sistemas e secretarias externos, sem possibilidade de resolucao pelo
profissional técnico de TIC ou a Supervisdo de TIC

Tolerancia mensal: 10 Peso: 1

4. INSTRUCOES

4.1. A CONTRATANTE deve preencher cada um dos 7 (sete) itens de avaliacao de ocorréncia,
totalizando as ocorréncias no més de referéncia e indicando sinteticamente o dia e o fato
gerador na tabela de cada item;

S. FATOR PERCENTUAL DE RECEBIMENTO E REMUNERACAO DOS SERVICOS

5.1. Diante da “Relacao de Ocorréncias”, a CONTRATANTE far4 a tabulagao dos dados,
conforme tabela a seguir:

5.2.  Apbs atabulagdo das ocorréncias e sua soma, sera obtido um Fator de Aceitacdo que
permite identificar o percentual de aceitagao dos servigos, que devera ser aplicado ao
preco contratual;

Percentual de avaliacdo dos servicos

FAIXA 1 0 100%

FAIXA 2 01 -25 95%

FAIXA 3 26 — 50 85%

FAIXA 4 5175 75%

FAIXA S 76 — 100 [50%

3. A CONTRATADA faré jus ao percentual do valor pactuado equivalente a cada uma das 5
(cinco) faixas, conforme fator de aceitagdo calculado de acordo com a tabela acima;

6. INSTRUCOES PARA APLICACAO DESTA TABELA

6.1.  As ocorréncias diarias observadas pela CONTRATANTE serao inseridas na tabela
anterior;
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Todas as ocorréncias serdo somadas na linha TOTAL por tipo de infra¢do correspondendo
a cada uma das 6 (seis) colunas;

Do valor totalizado de cada coluna sera deduzido o respectivo valor da TOLERANCIA
admitida (por coluna), obtendo-se 0 EXCESSO DE OCORRENCIA, por tipo de
ocorréncia;

Cada valor de excesso de ocorréncias sera multiplicado pelo PESO indicado em cada
coluna, obtendo-se o FATOR DE ACEITACAO PARCIAL por tipo de ocorréncia;

Ao final, sera somada toda a linha com os niimeros corrigidos, obtendo-se um numero
final chamado de FATOR DE ACEITACAO;

Nao serdo considerados valores negativos, que deverao ser langados na tabela com valor 0
(zero);

Havendo divergéncias quanto a veracidade dos fatos, devera o preposto da
CONTRATADA registrar suas razdes;
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