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ANEXO llI

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO - ANS

1. DISPOSICOES GERAIS

1.1.  Acordo de Niveis de Servicos - ANS € o ajuste escrito, entre o provedor de
servicos e o 6rgdo contratante, que define os niveis esperados de qualidade da
prestacdo do servigo e respectivas adequagdes de pagamento. (Inciso XXII do
Anexo Il da IN SLTI n° 02/2008).

1.2. A seguir sdo apresentados os indicadores definidos para proceder a verificacao
técnica da qualidade dos servicos prestados:

Realizacdo de visitas técnicas para manutencao
preventiva e preditiva

Finalidade Garantir o bom funcionamento dos elevadores

Indicador n° 1:

Meta a cumprir Visitas técnica de acordo com o Plano bésico de
manutencdo e cronograma de visitas técnicas.

Forma de acompanhamento | Através da verificacdo da efetiva ocorréncia das visitas
técnicas e do recebimento de relatorio circunstanciado
mencionando as irregularidades, correcdes ou
atestando as boas condicdes de funcionamento dos
equipamentos.

Critérios de medicdo Realizacdo das manutencdes preventiva e preditivas de
acordo com o Plano béasico de manutencdo e
Cronograma de visitas técnicas.

Periodicidade Mensal
Inicio da vigéncia Data da assinatura do Contrato
Mecanismo de calculo As visitas técnicas deverdo ser realizadas até o Ultimo

dia de cada més indicado no Plano béasico de
manutencdo e/ou Cronograma de visitas técnicas. Se
ndo realizada a visita até o Gltimo dia, iniciar-se-a a
contagem do prazo para fins do célculo de indice de
ajuste de pagamento (a partir do 1° dia do més
subsequente).




Célculo do indice: Quantidade de dias corridos,
contados do ultimo dia do més em que 0 Servigo
deveria ter sido prestado até o dia da realizacdo efetiva
da visita.

Faixas de
pagamento

ajuste  no

0 dia = 100% do valor mensal dos servicos prestados
1 até 5 dias = 95% do valor mensal dos servicos
prestados

6 até 10 dias = 90% do valor mensal dos servigcos
prestados

Acima de 10 dias = 80% do valor mensal dos servigos
prestados

Indicador n° 2;

Prazo para atendimento de chamadas Emergenciais

Finalidade

Garantir o bom funcionamento dos elevadores

Meta a cumprir

Meta A - Até 02 (duas) horas para atendimento ao chamado
técnico, em casos de paralisacdo total do elevador e em casos de
defeito que ndo comprometam a seguranca dos usuarios do
elevador.

Meta B - Atender prontamente chamado técnico de urgéncia, nos
casos de pessoas retidas no interior da cabine e em casos de
acidentes.

Forma de acompanhamento

Através do registro da abertura dos chamados

Critérios de Medicao

Tempo decorrido entre a abertura do chamado, efetuado por
representante da CONTRATANTE, e o atendimento feito pela
CONTRATADA.

Periodicidade

Mensal

Inicio da Vigéncia

Data da assinatura do Contrato

Mecanismo de Calculo

Cada comunicacao serd registrada e valorada individualmente.

Faixas de ajuste no pagamento
para atendimento aos chamados
técnicos, em casos de
paralisacéo total do elevador e
em casos de defeito que nédo
comprometam a segurancga dos
usuarios do elevador.

Atendimento em até 2h = 100% do valor mensal dos servicos
prestados

Atendimento entre 2h e 3h = 95% do valor mensal dos
servigos prestados

Atendimento entre 3h e 4h = 90% do valor mensal dos
servigos prestados

Atendimento acima de 4h = 80% do valor mensal dos servicos
prestados

Faixas de ajuste no pagamento
para 0s casos de urgéncia,
acidentes ou de pessoas retidas
no interior da cabina.

Atendimento em até 30 min = 100% do valor mensal dos servigos
prestados

Atendimento entre 31 min e 40 min = 90% do valor mensal dos
servigos prestados




Atendimento entre 41 min e 50 min = 80% do valor mensal dos
servicos prestados

Atendimento acima de 51 min = 60% do valor mensal dos servicos
prestados




