PREGÃO ELETRÔNICO Nº 019/2014

ANEXO 14

ACORDO DE NÍVEIS DE SERVIÇOS (ANS)
(Avaliação da Qualidade dos Serviços de Alimentação e Nutrição prestados aos estudantes e servidores no Restaurante Universitário 

1. INTRODUÇÃO
1.1. Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestão do contrato de prestação de serviços de fornecimento de refeições para o Restaurante Universitário.
1.2. As atividades descritas neste documento deverão ser realizadas periodicamente pela equipe responsável pela fiscalização/controle da execução dos serviços, gerando relatórios mensais, que serão encaminhados ao Fiscal do Contrato.

2. OBJETIVO
Avaliar o desempenho e a qualidade dos serviços prestados pela CONTRATADA estabelecidos neste termo de referência.

3. REGRAS GERAIS
A avaliação da CONTRATADA se faz por meio de análise dos seguintes grupos:

1) Desempenho das Atividades;
2) Controle das Atividades;
3) Gerenciamento das Atividades.

4. CRITÉRIOS DA PONTUAÇÃO A SER UTILIZADA EM TODOS OS ITENS AVALIADOS 
No formulário “Acordo de Níveis de Serviço”, que será preenchido mensalmente, devem ser atribuídos os pontos 3 (três), 1(um) ou 0 (zero) para cada item avaliado, correspondente aos conceitos “Realizado”, “Parcialmente Realizado” e “Não Realizado”, respectivamente.

Critérios de Pontuação

	Realizado
	Parcialmente Realizado
	Não Realizado

	03 (três) pontos
	01(um) ponto
	0 (zero) ponto




4.1. Condições Complementares:

4.1.1. Quando atribuídos pontos 1 (um) ou 0 (zero), a CONTRATANTE deverá formalizar, de imediato, por escrito à CONTRATADA o motivo desta avaliação, visando proporcionar ciência e promover adequação aos padrões de qualidade exigidos;

4.1.2. Sempre que a CONTRATADA solicitar prazo visando a correção de determinado item, esta solicitação deve ser formalizada por escrito e o prazo acordado com a CONTRATANTE. Nesse período, este item não deve ser analisado pela CONTRATANTE.

5. COMPOSIÇÃO DOS GRUPOS

5.1. Desempenho das Atividades:

	Item
	Percentual de ponderação

	Rotinas do Serviço
	70%

	Mão-de-obra
	30%

	Total
	100%



5.2. Controle das atividades

	Item
	Percentual de ponderação

	Avaliação qualitativa e quantitativa das refeições
	65%

	Avaliação da distribuição das refeições
	35%

	Total
	100%



5.3. Gerenciamento das Atividades

	Item
	Percentual de ponderação

	Supervisão administrativa
	20%

	Supervisão das atividades operacionais
	60%

	Saúde, salários, benefícios e obrigações trabalhistas
	20%

	Total
	100%




6. CLASSIFICAÇÃO DA PRESTAÇÂO DO SERVIÇO SEGUNDO A MÉDIA FINAL

	Excelente 
	Bom
	Regular
	Insatisfatório

	9,0 a 8,1 pontos
	8,09 a 7,65 pontos
	7,64 a 6,75 pontos
	Abaixo de 6,75 pontos





7. RESPONSABILIDADES

7.1. Equipe de Fiscalização:
7.1.1. Responsável pela avaliação diária da qualidade dos serviços prestados pela CONTRATADA, registrando e arquivando as informações de forma a embasar a avaliação mensal do Formulário “Acordo de Níveis de Serviços” (ANS);

7.1.2. Realizar a análise das informações diárias qualificando o desempenho mensal das atividades da CONTRATADA por meio do preenchimento do formulário ANS;

7.1.3. Encaminhar o ANS, ao final do mês para o Fiscal do Contrato, juntamente com as justificativas para os itens avaliados que receberam ponto 0 (zero) ou 1 (um).


7.2. Fiscal do Contrato:
7.2.1. Responsável pela aplicação de advertência à CONTRATADA; 

7.2.2. Responsável pelo encaminhamento mensal do formulário ANS ao órgão competente da UENF;
 
7.2.3. Responsável pelo encaminhamento mensal do formulário ANS à CONTRATADA; 

7.2.4. Responsável pelo preenchimento do Quadro Resumo de acompanhamento mensal do ANS.


8. DESCRIÇÃO DO PROCESSO DE AVALIAÇÃO

8.1. Cabe à CONTRATANTE, por meio da equipe responsável pela fiscalização do contrato realizar a avaliação diária da qualidade dos serviços prestados pela CONTRATADA, registrando e arquivando as informações de forma a embasar a avaliação mensal do Formulário “Acordo de Níveis de Serviços” (ANS). Quando atribuídos pontos 1 (um) ou 0 (zero) na avaliação diária, a CONTRATANTE deverá comunicar  à CONTRATADA o motivo desta, visando proporcionar ciência e promover adequação aos padrões de qualidade exigidos;

8.2. A equipe de fiscalização realizará a análise das informações diárias qualificando o desempenho mensal das atividades da CONTRATADA por meio do preenchimento do formulário ANS;

8.3. No final do mês de apuração, a equipe responsável pela fiscalização do contrato deverá encaminhar até o quinto dia do mês subseqüente, o formulário ANS acompanhado das justificativas para os itens que receberam pontos 0 (zero) ou 1 (um) para o Fiscal do Contrato;

8.4. O Fiscal do Contrato encaminhará, mensalmente, relatório contendo o conceito final do desempenho das atividades realizadas pela CONTRATADA para o órgão competente da UENF e para a CONTRATADA, até 10 (dez) dias após a avaliação mensal, como segue:

8.4.1. Conceito Final Excelente: quando a CONTRATADA obtiver nota final igual ou superior a 8,1; 

8.4.2. Conceito Final Bom: quando a CONTRATADA obtiver nota final maior ou igual a 7,65 e inferior a 8,1

8.4.3. Conceito Final Regular: quando a CONTRATADA obtiver nota final maior ou igual a 6,75 e inferior a 7,65;

8.4.4. Conceito Final Insatisfatório: quando a CONTRATADA obtiver nota final abaixo de 6,75.

8.5. O Fiscal do Contrato encaminhará, mensalmente, à CONTRATADA o Quadro Resumo demonstrando de forma acumulada mês a mês, o desempenho global da CONTRATADA em relação aos conceitos alcançados pela mesma;

8.6. A CONTRATADA terá seu pagamento mensal baseado nas avaliações do Formulário de Acordo de Níveis de Serviços (ANS), de acordo com os percentuais abaixo:
	Faixa de Ajustes no Pagamento

	

	Conceito Geral proveniente da média global do Quadro Resumo Mensal de avaliação
	Porcentagem do Valor Mensal da Contratação
	Nota Final mensal

	
	
	

	
	100%
	8,1 ≤ x ≤ 9

	
	95%
	7,65 ≤ x < 8,1

	
	90%
	6,75 ≤ x < 7,65

	
	85%
	x < 6,75




9. PENALIDADES 
A disciplina das infrações e sanções administrativas aplicáveis no curso da licitação e da contratação é aquela prevista no Edital.

10. ANEXOS

Anexo 14A - Formulário de Acordo de Níveis de Serviços

Anexo 14B - Instruções para o preenchimento do Formulário de Acordo de Níveis de Serviços

Anexo 14C - Quadro Resumo


