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	Gerência de Tecnologia da Informação

Unidade de Sistemas de Informação

ANEXO III – Acordo de Níveis de Serviço



 1  Introdução

 1.1  Esse Anexo contém o ACORDO DE NÍVEIS DE SERVIÇO que serão suportados por esse contrato, bem como a forma de cálculo das glosas por inadequação aos valores de referência.

 1.2  O valor do pagamento dos serviços (Equação 1) será calculado como sendo o valor da fatura mensal, menos as soma de glosas e multas computadas e aplicáveis no período.

Equação 1 – Cálculo do valor a ser pago no mês, apurada as glosas e multas.

	VPM = VTF − ( TGM + TMM )


Onde :                                   

VPM = Valor a ser Pago no Mês

VTF = Valor Total da Fatura/Nota Fiscal

TGM = Total de Glosas no Mês

TMM = Total de Multas no Mês

 1.3  Os critérios do cálculo do TMM está estabelecido no Edital, mas especificamente no item 22 – Multas.

 1.4  O TGM será calculado pelo apurado no período anterior, seguido as definições do Edital, mas especificamente o item 22 –  Condições de pagamento e este Anexo.

 1.5  O cálculo do percentual devido de glosas (Equação 2) está limitado no Edital no  item 22.4. 

Equação 2 – Cálculo do Percentual de Glosas no Mês, apurado os percentuais.

	PGM  =  ∑ PFA  /  5


Onde :

PGM =  Percentual de Glosas no Mês

PFA = Percentual de Fator de Ajuste no pagamento

 1.6  O TGM será o PGM multiplicado pelo seu respectivo valor da Ordem de Serviço  (Equação 3).

Equação 3 – Cálculo do Total de Glosas no Mês

	TGM  =  ( PGM x VTF ) / 100


 1.7  Os serviços deverão atender a níveis de qualidade e de cumprimento de prazos, estabelecidos pelos seguintes indicadores:

	Nº 01 - Índice de Defeitos de Qualidade (IDQ)

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir a qualidade da entrega dos produtos evitando número elevado de defeitos

	Meta a cumprir
	Máximo de 0,06 defeitos / PF

	Instrumento de medição
	Sistema de gestão de ocorrências/defeitos

	Forma de acompanhamento
	Pelo sistema

	Periodicidade
	Mensal

	Mecanismo de Cálculo
	(Σ Número de defeitos identificados e registrados pela CONTRATANTE nas OSs entregues no mês pela CONTRATADA) / (Quantidade de PFs das OSs entregues no mês pela CONTRATADA)

	Início de Vigência
	Data da assinatura do contrato

	Fator de Ajuste no pagamento
	0,06 a 0,10 – 0% de glosa do valor das OSs entregues no mês, devendo a CONTRATANTE advertir a CONTRATADA 

0,10 a 0,20 – 5% de glosa do valor das OSs entregues no mês

Acima de 0,20 – 10% de glosa do valor das OSs entregues no mês

	Sanções
	0,20 a 0,40 – além do ajuste, multa de 5% do valor das OSs entregues no mês

Acima de 0,40 – além do ajuste, multa de 10% do valor das OSs entregues no mês


	Nº 02 - Índice de Defeitos Recorrentes de Qualidade (IDRQ)

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir a qualidade da entrega dos produtos evitando a recorrência dos defeitos.

	Meta a cumprir
	Máximo de 5% de defeitos recorrentes

	Instrumento de medição
	Sistema de gestão de ocorrências/defeitos

	Forma de acompanhamento
	Pelo sistema

	Periodicidade
	Mensal

	Mecanismo de Cálculo
	(Σ Número de rejeições de homologações de defeitos identificados e registrados pela CONTRATANTE nas OSs entregues no mês pela CONTRATADA) / (Quantidade de defeitos identificados e registrados pela CONTRATANTE nas OSs entregues no mês pela CONTRATADA)

	Início de Vigência
	Data da assinatura do contrato

	Fator de Ajuste no pagamento
	5 a 10% – 0% de glosa do valor das OSs entregues no mês, devendo a CONTRATANTE advertir a CONTRATADA

10 a 20% – 5% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 20% – 10% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

	Sanções
	20 a 40% – além do ajuste, multa de 5% do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 40% – além do ajuste, multa de 10% do valor das OSs entregues no mês.


	Nº 03 - Índice de Desconformidades de Qualidade dos Artefatos (IDQA)

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir a qualidade da entrega dos artefatos relativos aos produtos.

	Meta a cumprir
	Máximo de 10% de rejeições

	Instrumento de medição
	Sistema de gestão de ocorrências/defeitos

	Forma de acompanhamento
	Pelo sistema

	Periodicidade
	Mensal

	Mecanismo de Cálculo
	(Σ Número de rejeições de homologações dos artefatos das OSs entregues no mês pela CONTRATADA) / (Quantidade de artefatos das OSs entregues no mês pela CONTRATADA)

	Início de Vigência
	Data da assinatura do contrato

	Fator de Ajuste no pagamento
	10 a 20% – 0% de glosa do valor das OSs entregues no mês, devendo a CONTRATANTE advertir a CONTRATADA.

20 a 30% – 5% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 30% – 10% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

	Sanções
	30 a 40% – além do ajuste, multa de 5% do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 40% – além do ajuste, multa de 10% do valor das OSs entregues no mês.


	Nº 04 - Índice de Desconformidades de Prazos (IDP)

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir o prazo de entrega dos produtos

	Meta a cumprir
	Máximo de 5% de atraso

	Instrumento de medição
	Sistema de gestão de solicitações/demandas

	Forma de acompanhamento
	Pelo sistema

	Periodicidade
	Mensal

	Mecanismo de Cálculo
	(Σ Dias de atraso não justificados das OSs entregues no mês pela CONTRATADA) / (Duração total prevista, em dias, das OSs entregues no mês pela CONTRATADA)

Os dias de atraso não justificados são calculados através da quantidade de dias corridos existentes entre a data de entrega e a data de previsão da entrega, apresentada pela CONTRATADA sem justificativa pertinente.

	Início de Vigência
	Data da assinatura do contrato

	Fator de Ajuste no pagamento
	5 a 10% – 0% de glosa do valor das OSs entregues no mês, devendo a CONTRATANTE advertir a CONTRATADA.

10 a 15% – 5% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 15% – 10% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

	Sanções
	15 a 25% – além do ajuste, multa de 5% do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 25% – além do ajuste, multa de 10% do valor das OSs entregues no mês.

	Observações
	A data e duração prevista deverão estar declaradas na OS


	Nº 05 - Índice de Desconformidades de Prazos de Resolução de Defeitos (IDPRD)

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir o prazo de resolução dos defeitos dos produtos

	Meta a cumprir
	Máximo de 5% de atraso

	Instrumento de medição
	Sistema de gestão de ocorrências/defeitos

	Forma de acompanhamento
	Pelo sistema

	Periodicidade
	Mensal

	Mecanismo de Cálculo
	(Σ Dias de atraso não justificados dos defeitos solucionados das OSs entregues no mês pela CONTRATADA) / (Duração total prevista, em dias, dos defeitos identificados nas OSs entregues no mês pela CONTRATADA)

Os dias de atraso não justificados são calculados através da quantidade de dias corridos existentes entre a data de entrega da solução do defeito e a data de previsão da entrega da solução do defeito, apresentada pela CONTRATADA sem justificativa pertinente.

	Início de Vigência
	Data da assinatura do contrato

	Fator de Ajuste no pagamento
	5 a 10% – 0% de glosa do valor das OSs entregues no mês, devendo a CONTRATANTE advertir a CONTRATADA.

10 a 15% – 5% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 15% – 10% de glosa do valor das OSs entregues no mês.

	Sanções
	15 a 25% – além do ajuste, multa de 5% do valor das OSs entregues no mês.

Acima de 25% – além do ajuste, multa de 10% do valor das OSs entregues no mês.

	Observações
	A data e duração prevista deverão estar conforme Tabela de Prazos de Atendimento de Serviços


 2  Observações

 2.1  Os três primeiros meses de prestação de serviços formam o período de adaptação sendo aplicadas parcialmente o valor das glosas por descumprimento do ANS, prevalecendo os demais elementos de faturamento, segundo o seguinte:

I. No primeiro mês não incidirá nenhuma abatimento por glosa;

II. No segundo mês será descontado 1/3 (um terço) do valor de eventuais glosas;

III. No terceiro mês será descontado 2/3 (dois terços) do  valor de eventuais glosas.

IV. A partir do quarto mês as eventuais glosas serão  aplicadas integralmente.

