Conselho Regional de Enfermagem de Sao Paulo

ANEXO IV — ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO (ANS)
Pregdo Eletrénico n? __/2026 — Processo Administrativo n2 3320/2025

1. Este documento, que acompanhara o Contrato decorrente da licitagdo, apresenta os critérios para
atendimento do Acordo de Niveis de Servigo, por meio da apuracdo das ocorréncias devidamente
documentadas durante a execug¢do contratual e que considerara os tipos de incidentes, prazos de
atendimentos dos chamados e outros pontos de niveis de servico, conforme relacionados abaixo.

2. O ANS mede a qualidade com que os servigos serdo executados e permite proporcionalizar o
pagamento devido em fun¢do do recebimento do servico com qualidade/tempo de atendimento aos
chamados inferiores aos contratados, logo, ndo se trata de san¢do, mas de instrumento objetivo para
mensuracao e liquidagdo do valor a ser pago pela prestacdo do servigo.

3. As ocorréncias encontram-se organizadas de acordo com o crescente nivel de severidade,
correspondentes ao eventual impacto que causariam a normalidade dos servicos prestados, isto é, a
disponibilidade total das funcionalidades da Solucdo, na forma e condicdes estabelecidas no Anexo Il —
Especificacbes Técnicas.

4, O nao atendimento dos Niveis Minimos de Servigo Aceitaveis (NMA) implicara adequacgGes ajuste
nos pagamentos (glosas) realizadas por sobre o valor total da fatura do periodo de referéncia, sem prejuizo
da eventual aplicacdo das sangdes administrativas previstas no tépico 9 do Anexo | - Termo de Referéncia.

5. A cada periodo de referéncia do contrato serd efetuada a avaliacdo dos servicos prestados, com
apuracdo dos Niveis Minimos Aceitaveis (NMA). Tendo a Contratada prestado todos os servicos dentro dos
niveis minimos de qualidade esperados, ndo havera qualquer tipo de glosa na fatura a ser paga.

6. As partes declaram estar cientes das condi¢Ges propostas neste Acordo de Niveis de Servicos e
estabelecem, desde ja, que os ajustes de valores e as penalidades aplicadas a Contratada por
descumprimento dos parametros de qualidade indicados neste Instrumento serdo descontados no ato do
pagamento da respectiva fatura, podendo ainda ser descontados da garantia oferecida ou cobrados
judicialmente.

7. Caso a contratada tenha pontuacdo apurada igual ou superior a 10 (dez) pontos em 4 (quatro)
meses, consecutivos ou ndo, dentro de um periodo de 12 (doze) meses o Coren-SP podera dar inicio a
procedimento de rescisdo de contrato, por inexecucdo contratual, sem prejuizo da aplicacdo de demais
sanc¢Oes administrativas, previstas no instrumento convocatério.

8. As ocorréncias deverdo ser documentadas por meio de relatérios técnicos, Ordens de Servigos (OS)
e controle de chamados abertos no periodo de referéncia, bem como pelas demais rotinas de
acompanhamento da fiscalizagao do contrato, incluindo notificagdes a Contratada por meio eletrénico nos
casos em que for constatado qualquer tipo de inconformidade.

9. A avaliagdo da execuc¢do dos servigos serd realizada na forma e de acordo com os critérios de
aferi¢do estabelecidos neste instrumento, dentro dos prazos definidos no Anexo | - Termo de Referéncia.

10. Caso a Contratada identifique a impossibilidade de execuc¢do das rotinas, e/ou dos chamados de
suporte por quaisquer motivos, deverd, tdo logo possivel, justificar o fato a Fiscalizagdo, que avaliara as
justificativas antes da apuracdo das ocorréncias do periodo de referéncia.

11. Serdo consideradas na apuracdo desde instrumento apenas as ocorréncias em que a Contratante
der causa, sendo que, na hipdotese de fato que permita a classificacdo da ocorréncia em mais de um grau de
severidade ou ocorréncias que permitam a soma de mais de um fator, considerar-se-a a ocorréncia do nivel
de severidade mais grave (maior pontuacdo).
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QUADRO 1 - OCORRENCIAS PARA APURAGAO DOS NIVEIS DE SERVICOS

VALORACAO
(por unidade
N2 DE - - - de referéncia
DESCRICAO DA OCORRENCIA FORMA DE AFERICAO
ORDEM ¢ ¢ da forma de
afericdo, em
pontos)
Descumprir os prazos maximos para o inicio da Por dia de atraso, contado a
1 prestacdo dos servigos, a partir do inicio da vigéncia partir do prazo limite para 0,3
contratual inicio dos servigos
Deixar de promover ajustes e ou parametrizagdes na
Solugdo, se identificados pontos técnicos relacionados as a
2 e .. . . Por ocorréncia 0,6
Especificagcdes Técnicas, a partir de prazo estabelecido
apos solicitagdo formal da Contratante
Deixar de realizar a capacitagdo para operagdo da .
N . .p . ¢ ~ p' . perag Por dia de atraso, contado a
Solugdo a equipe de fiscalizagdo técnica e/ou aos . .
3 e . . - partir do prazo limite para 0,2
usuarios finais, nas condic¢des definidas nas . o .
D L implantagdo dos servigos
Especificagdes Técnicas
. s . Em horas Uteis de atraso,
Descumprir o prazo para inicio do atendimento de .
4 . , . contadas a partir da abertura 0,5
chamado técnico com nivel de severidade 1
do chamado pela Contratante
Em horas Uteis de atraso,
N3do promover o reestabelecimento das condigdes contadas a partir do término
5 normais de funcionamento ou solugdo dos problemas do prazo de 1
dos chamados técnicos com nivel de severidade 1 reestabelecimento /
atendimento
. L . Em horas Uteis de atraso,
Descumprir o prazo para inicio do atendimento de .
6 . , . contadas a partir da abertura 0,4
chamado técnico com nivel de severidade 2
do chamado pela Contratante
Em horas Uteis de atraso,
N3do promover o reestabelecimento das condi¢des contadas a partir do término
7 normais de funcionamento ou solugdo dos problemas do prazo de 0,9
dos chamados técnicos com nivel de severidade 2 reestabelecimento /
atendimento
. L . Em horas Uteis de atraso,
Descumprir o prazo para inicio do atendimento de .
8 . , . contadas a partir da abertura 0,2
chamado técnico com nivel de severidade 3
do chamado pela Contratante
Em horas Uteis de atraso,
N3do promover o reestabelecimento das condi¢des contadas a partir do término
9 normais de funcionamento ou solugdo dos problemas do prazo de 0,6
dos chamados técnicos com nivel de severidade 3 reestabelecimento /
atendimento
. L . Em horas uteis de atraso,
Descumprir o prazo para inicio do atendimento de .
10 .. , . contadas a partir da abertura 0,2
chamado técnico com nivel de severidade 4
do chamado pela Contratante
Em horas uteis de atraso,
Ndo promover o reestabelecimento das condi¢des contadas a partir do término
11 normais de funcionamento ou solugao dos problemas do prazo de 0,3
dos chamados técnicos com nivel de severidade 4 reestabelecimento /
atendimento
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VALORACAO
(por unidade

N2 DE - - - de referéncia
ORDEM DESCRICAO DA OCORRENCIA FORMA DE AFERICAO da forma de
afericdo, em

pontos)

Deixar de prestar informagdes ou ndo manter disponivel
12 servigo telefénico de atendimento ao usuario, nos Por ocorréncia 0,3
horarios discriminados no Termo de Referéncia

. - . . Em horas uteis de atraso,
Deixar a Solucgdo total ou parcialmente inoperante por

13 . contadas a partir do tempo de 1
prazo superior a 48 horas. A s
tolerancia.
. . Em horas Uteis de atraso,
Deixar o sistema para aberturas de chamados total ou .
14 . . . contadas a partir do tempo de 0,7
parcialmente inoperante por prazo superior a 8 horas. tolerancia

12. FAIXAS DE AJUSTE NO PAGAMENTO

12.1. A faixa de ajuste no pagamento sera definida pela soma das pontuagdes atribuidas as ocorréncias
produzidas no més de referéncia para pagamento, conforme tabela 2 abaixo.

12.2.  Os eventuais ajustes (glosas) ocorrerdo sobre o valor total da fatura do periodo com niveis de
servico apurados.

TABELA 2 — FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTOS

PONTUACAO
APURADA AJUSTE NO PAGAMENTO
03 pontos 2% (dois por cento)
04 pontos 4% (quatro por cento)
05 pontos 6% (seis por cento)
06 pontos 8% (oito por cento)
07 pontos 10% (dez por cento)
08 pontos 12% (doze por cento)
09 pontos 15% (quinze por cento)
A partir de 10 Desconto de 20% sobre o valor total da fatura do més de referéncia + aplicagdo de
pontos sang¢ao administrativa

12.3. Terminado o més da prestacdo dos servigos, apds o recebimento do relatdrio mensal, a fiscalizagdo
informara a Contratada da verificacdo dos niveis dos servigos prestados, com as respectivas ocorréncias e
pontuag¢des, bem como informando o valor da Nota Fiscal a ser emitida apds eventual ajuste (conforme o
qguadro de pontos da tabela acima) por meio da apresentacdo do seguinte relatério de ocorréncias:
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RELATORIO DE OCORRENCIAS

EMPRESA CONTRATADA:

MES/ANO DA VERIFICAGAO: /

Ocorréncia relacionada a execucdo contratual, julgada procedente.

Data: / /
Breve descrigao:

Data da notificagdo (quando cabivel): / /

Ocorréncia relacionada a execucdo contratual, julgada procedente.

Data: / /
Breve descrigao:

Data da notificacdo (quando cabivel): / /

Ocorréncia relacionada a execucdo contratual, julgada procedente.

Data: / /
Breve descricdo:

Data da notificagdo (quando cabivel): / /

Assinatura do Fiscal de Contrato
Data: / /
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