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Pregão Eletrônico nº 024/2014
Anexo G
Acordo de Nível de Serviço

1. O desconto máximo aplicado, conforme “tabelas de infrações e descontos” abaixo, será de 33% (trinta e três por cento) do valor total da nota mensal.

2. O desconto aplicado sobre a nota, não exime a CONTRATADA da aplicação das penalidades previstas em lei e a rescisão contratual pela inexecução parcial ou total do contrato, considerando os atos contínuos de desconformidade da prestação do serviço em relação à qualidade exigida.

3. O Formulário de Níveis de Serviços deverá ser assinado por todos os envolvidos nas etapas e setores dos serviços e os responsáveis pela Prefeitura da UENF e ASMAN, bem como pelo preposto da empresa.

4. A meta é o alcance de 100% nos indicadores do ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇO, que serão apurados por meio de avaliação a ser realizada mensalmente pelo CONTRATANTE.

5. A CONTRATADA terá retorno (feedback) sobre seu resultado, que poderá impactar o valor  do faturamento do fornecimento, caso a meta não seja alcançada.

6. A empresa contratada deverá manter um diário para anotações que ocasionem impedimento na realização dos serviços.

7. A contratada poderá apresentar justificativa para a prestação do serviço com menor nível de conformidade, que poderá ser aceita pelo órgão ou entidade, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorrência, resultante exclusivamente de fatores imprevisíveis e alheios ao seu controle.

8. As Ordens de Serviço serão separadas por tipo de serviço e prioridade e terão prazos estabelecidos para execução dos mesmos conforme descrição a seguir: 

URGENTE – Prazo máximo de 2 horas para início do atendimento

EMERGENCIAL – Prazo máximo de 48 horas para início do atendimento

ROTINA – Prazo máximo de15 dias para início do atendimento

9. O prazo de Resolução dos serviços, conforme o tipo, contados do início do atendimento será de:

URGENTE – 48 horas

EMERGENCIAL – 10 dias

ROTINA – 25 dias
10. Legenda Informativa do “Formulário de Níveis de Serviços” (Anexo H)

	SIGLA
	DESCRIÇÃO

	HSU 
	Porcentagem de serviços instalação de ar URGENTE não executado

	HSE
	Porcentagem de serviços instalação de ar EMERGENCIAL não executado

	HSR
	Porcentagem de serviços instalação de ar ROTINA não executados

	HSP
	Porcentagem de serviços instalação de ar PENDENTE não executado


	SIGLA
	DESCRIÇÃO

	SIU 
	Porcentagem de serviços manutenção de ar URGENTE não executado

	SIE
	Porcentagem de serviços manutenção de ar EMERGENCIAL não executado

	SIR
	Porcentagem de serviços manutenção de ar ROTINA não executados

	SIP
	Porcentagem de serviços manutenção de ar PENDENTE não executado


	SIGLA
	DESCRIÇÃO

	SEU 
	Porcentagem de serviços manutenção de bebedouro URGENTE não executado

	SEE
	Porcentagem de serviços manutenção de bebedouro EMERGENCIAL não executado

	SER
	Porcentagem de serviços manutenção de bebedouro ROTINA não executados

	SEP
	Porcentagem de serviços manutenção de bebedouro PENDENTE não executado


	SIGLA
	DESCRIÇÃO

	STU 
	Porcentagem de serviços manutenção ar central URGENTE não executado

	STE
	Porcentagem de serviços manutenção ar central EMERGENCIAL não executado

	STR
	Porcentagem de serviços manutenção ar central ROTINA não executados

	STP
	Porcentagem de serviços manutenção ar central PENDENTE não executado


	SIGLA
	DESCRIÇÃO

	OPE 
	Soma das Ordens de Serviço Urgentes, Emergenciais e de Rotina Não executadas.


	Indicador: cumprimento Atendimento 

	Finalidade
	Garantir a execução de todas as rotinas de manutenção preventiva e corretiva dentro dos prazos previstos.

	Metas a cumprir
	URGENTE – Prazo máximo de 2 horas para início do atendimento

EMERGENCIAL – Prazo máximo de 48 horas para início do atendimento

ROTINA – Prazo máximo de 15 dias para início do atendimento

	Instrumento de medição
	Relatório Mensal, conforme Anexo H (Formulário de Níveis de Serviço)

	Forma de acompanhamento
	Pela CONTRATANTE, durante a execução dos serviços.

	Mecanismo de cálculo
	Conforme detalhado neste anexo e disposto no anexo H.


Tabelas de infrações e descontos
	1. SERVIÇOS URGENTES – Prazo máximo de 2 horas para início do atendimento

	INFRAÇÃO (Média das OS´s Urgentes Não atendidas)
	DESCONTO

	Até 5% 
	02% (dois por cento) do valor total da nota mensal

	De 5% a 10%
	04% (quatro por cento) do valor total da nota mensal

	De 10% a 15%
	06% (seis por cento) do valor total da nota mensal

	De 15% a 20%
	08% (oito por cento) do valor total da nota mensal

	Acima de 20%
	10% (dez por cento) do valor total da nota mensal


	2. SERVIÇOS EMERGENCIAIS – Prazo máximo de 48 horas para início do atendimento

	INFRAÇÃO (Média das OS´s Emergenciais Não atendidas)
	DESCONTO

	Até 5% 
	01% (um por cento) do valor total da nota mensal

	De 5% a 10%
	03% (três por cento) do valor total da nota mensal

	De 10% a 15%
	05% (cinco por cento) do valor total da nota mensal

	De 15% a 20%
	07% (sete por cento) do valor total da nota mensal

	Acima de 20%
	08% (oito por cento) do valor total da nota mensal


	3. SERVIÇOS ROTINA – Prazo máximo de 15 dias para início do atendimento

	INFRAÇÃO (Média das OS´s de Rotina Não atendidas)
	DESCONTO

	Até 5% 
	01% (um por cento) do valor total da nota mensal

	De 5% a 10%
	02% (dois por cento) do valor total da nota mensal

	De 10% a 15%
	03% (três por cento) do valor total da nota mensal

	De 15% a 20%
	04% (quatro por cento) do valor total da nota mensal

	Acima de 20%
	05% (cinco por cento) do valor total da nota mensal


	4. ORDENS DE SERVIÇO (URGENTE, EMERGENCIAL OU DE ROTINA) PENDENTES DOS MESES ANTERIORES

	INFRAÇÃO (Média das OS´s)
	DESCONTO

	até 10 % de OS´s pendentes
	05% (cinco por cento) do valor total da nota mensal

	Acima de 10 % de OS´s pendentes
	10% (dez por cento) do valor total da nota mensal
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