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1. FINALIDADE
1.1. O principal elemento para medir a qualidade e a eficácia de serviços prestados é o Acordo de Níveis de Serviço - ANS.

1.2. Este anexo descreve o nível de qualidade de como os serviços deverão ser atendidos pela CONTRATADA, além do modo como eles serão essencialmente medidos, controlados e acompanhados pela CONTRATANTE, durante todo o período de vigência do contrato, bem como apresenta uma definição quanto à aplicação de penalidades, em caso de descumprimento do presente Acordo.

1.3. Os serviços exigidos são todos aqueles descritos no Termo de Referência. 
2. ACORDO DE NÍVEIS DE SERVIÇO – ANS
2.1. Os ANS são aplicados tanto aos serviços essenciais de infraestrutura, como às solicitações ou incidentes registrados que dizem respeito à CONTRATADA.
2.2. Objetivando a qualidade, a CONTRATADA deverá estabelecer procedimentos e condições que permitam a melhoria contínua dos serviços prestados, bem como deve estar preparada para possíveis imprevistos, inclusive de grande magnitude.
2.3. A periodicidade de medição do indicador de nível de serviço será mensal, quando a CONTRATADA entregará para a CONTRATANTE, até o terceiro dia útil do mês subsequente, um relatório referente ao ANS do mês vencido, num formato acordado entre as partes.
2.4. O reporte e a análise crítica do serviço é uma excelente oportunidade para identificar pontos falhos na entrega dos serviços, bem como vislumbrar a possibilidade de melhorias e inovações. Vale lembrar que este item é, inclusive, um requisito da norma ISO/IEC 20000.
2.5. O não cumprimento de um ou vários indicadores do ANS ocasionará a aplicação de multas por parte da CONTRATATANTE, conforme as penalidades descritas no Edital e seus Anexos.
2.6. Os serviços avaliados neste acordo constituem o pleno objeto da contratação, devidamente contextualizado no Termo de Referência, pelo que, neste instrumento, serão tão somente ressaltados determinados pontos em relação à avaliação do nível dos serviços a serem prestados.
2.7. Haverá “Stop ANS” (ou pausa no ANS), quando determinados casos estiverem sob o tratamento de suporte interno da CONTRATANTE, ou seja, o fornecedor não assumirá o ônus decorrente deste período de tempo.

2.8. Situações de exceção consideradas como emergências, inclusive ocorridas em feriados, finais de semana, etc., a CONTRATADA deverá atender em qualquer horário, a qualquer dia da semana, ou seja, disponibilizar atendimento imediato 24hs por dia, sete dias da semana.
2.9. Os papéis e responsabilidades da CONTRATANTE e da CONTRATADA encontram-se dispostos no Termo de Referência, devendo ser rigorosamente obedecidos, por ambas as partes.
2.10. O atendimento à CONTRATANTE será firmado através de Consultoria de Relacionamento Local e Exclusiva para Pessoa Jurídica, cujo Preposto/a e sua Diretoria deverão ser indicados pela CONTRATADA, imediatamente após a entrada em efetivo exercício, ficando vedada a indicação de consultores remotos.
2.11. O suporte à CONTRATANTE será firmado através de Canais de Contato Exclusivos a serem estabelecidos entre as partes, bem como deverá ser estabelecido um exclusivo Canal de Reclamação (Ouvidoria), garantindo que seja dado tratamento adequado a possíveis insatisfações com os serviços.
2.12. É obrigatória a disponibilidade mensal ao Setor de Fiscalização da CONTRATANTE de todos os arquivos referentes ao faturamento global – não somente por meio físico – mas também por meio de mídia digital (CDs/DVDs), ininterruptamente, enquanto viger o prazo contratual.

2.13. É vedada a emissão de faturas avulsas, devendo toda e qualquer contabilização constar da fatura global mensal, a ser emitida e entregue ao Setor de Fiscalização da CONTRATANTE para fins de providências ao pagamento dentro do prazo oficial acordado para vencimento, descrito no Termo de Referência.
2.14. A CONTRATANTE não reconhecerá faturas alheias aos termos descritos no subitem anterior, bem como não poderá ser responsabilizada pelo pagamento de multa e juros decorrentes destes fatores, bem como por motivo de encaminhamento equivocado da documentação para pagamento (endereço divergente do fornecido pela CONTRATANTE, etc.).
	Indicador:

	Prazo de Atendimento de Demandas

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir a realização de pronto atendimento a Universidade Federal de Alagoas. 

	Metas a Cumprir
	24hs - Atendimento Preliminar em Maceió/AL

	
	48hs - Atendimento Preliminar nos interiores do Estado (AL)

	
	10 dias – Entregas, Substituições e Instalações de Equipamentos em Maceió e interiores do Estado (AL) (Em caso de reparos/ atendimentos à ordem de serviço)

	Instrumento de Medição
	Documental (Ofício/E-mail) acordado entre as partes

	Forma de Acompanhamento
	Documental (Ofício/E-mail) acordado entre as partes

	Periodicidade
	Mensal

	Mecanismo de Cálculo
	Valoração individual de cada solicitação, conforme proporção entre o prazo a cumprir e o prazo cumprido.

Ex.: Prazo: 10 dias → X = Tempo de Atendimento/10 

	Início de Vigência
	Data de Início da Execução do Contrato

	Faixas de Ajuste no Pagamento
	X ≥ 1 → 100% do valor da Solicitação

	
	1,3 ≥ X > 1 → 90% do valor da Solicitação

	
	1,5 ≥ X >1,3 → 80% do valor da Solicitação

	
	2 ≥ X > 1,5 → 70% do valor da Solicitação

	
	X > 2 → 60% do valor da Solicitação

	
	

	Sanções
	Proporção acima de 2 em até 20% das Solicitações → Multa de 10%

	
	Proporção acima de 2 em até 25% das Solicitações → Multa de 20%

	
	Proporção acima de 2 em até 30% das Solicitações → Multa de 25%

	
	Proporção acima de 2 em mais de 30% das Solicitações → Multa de 30% mais Rescisão Contratual

	Observações
	1. É garantida a possibilidade de glosas cumulativas em razão de atrasos no atendimento preliminar e sua devida finalização. 

	
	2. Os atrasos podem ser justificados pela CONTRATADA por razões técnicas, ou por atraso, por razões alheias à sua vontade, no fornecimento de serviços ou equipamentos. Nesses casos, se aceita a justificativa, não havendo glosas, nem sendo o atraso incluso no montante mensal para fins de aplicação das sanções descritas neste Acordo.


Maceió/AL, …………de .………………………de 20….
.........................................................................................  
Responsável pela CONTRATADA
CNPJ: .........................................
.........................................................................................

Responsável pela CONTRATANTE
CPF/SIAPE: .........................................
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