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ANEXO III - MATRIZ DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

I. SERVICOS DE MOTORISTA E TRANSPORTE

O objetivo desta matriz é garantir que o servico de transporte seja realizado com seguranga, pontualidade,
eficiéncia e em conformidade com as regras de transito e politicas da Contratante.

Indicador-Chave Nivel de Servico Objetivo Unidade de Medida e Penalidade Sugerida
N° | de Desempenho (SLO) / Meta Aouracio por Falha (Desconto
(KPI) purag no Pagamento)
% de viagens com desvio|2% do valor mensal
Pontualidade em |Minimo de 98% de de tempo superior a 5|dos servicos de
M1 |Viagens cumprimento do horario de minutos (monitoramento|Motorista por ponto
Programadas partida/chegada agendado. via checklist ou sistema de|percentual abaixo da
frota). meta.
Acidente (culpa
comprovada): 5% do|
. . o . | total l.
Zero Acidentes e |0 (Zero) acidentes com culpa |Ocorréncias registradas glyalor towa mAen?a
o , Multa (por ocorréncia):
M2 [InfragGes de comprovada da Contratada ou |comprovadas no periodo|
A s . = A 2% do valor total
Transito multa por infracdo de transito. [(mensal). .
mensal (além da
Contratada assumir o
custo da multa).
Mini %
1nimo §e 95% de . 1% do valor mensal
conformidade nos checklists |, . .
- o . . - % de checklists coml|dos servicos de
Condicao e didrios/semanais de inspecdo . .
M3 | ... . . conformidade total ou[Motorista por ponto
Higiene da Frota |veicular (limpeza . .
. , parcial (mensal). percentual abaixo da
interna/externa, nivel de
) meta.
fluidos, pneus, documentos).
S ~ |1% do valor mensal
% de solicitagdes ndo .
Tempo de ., |dos servicos de
programadas  atendidas| .
Resposta a . R . “IMotorista por|
NN " Atendimento/resposta a no deadline| .
M4 [Solicitagoes nao N . . . |ocorréncia de atraso
solicitagdo em até 15 minutos. |(acompanhamento via . .
Programadas L . superior a 30 minutos
(Emergenciais) radio/telefone ou sistema na resposta
9 de chamados). P ’
Minimo de 99% de aderéncia Advertancia or
Conformidade de |as politicas internas (uso de % de desvios verificados| . . N po
. . . - . primeira ocorréncia. 1%
M5 [Uso (Politica da [cinto, velocidade maxima, via  rastreamento  ou
s ~ o do valor mensal por|
Frota) proibi¢do de caronas ndo auditoria de campo. LA
. reincidéncia.
autorizadas, etc.).

II. SERVICOS DE RECEPCAO

O objetivo desta matriz é garantir um servico de atendimento e suporte agil, cortés e com precisdo nas
informacgdes e procedimentos de seguranca.
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R2

Precisdao no
Direcionamento de
Chamadas/Visitantes

encaminhamento correto
(chamada para o ramal
certo, visitante para o
destino correto).

monitoramento  interno
feedback

colaboradores/visitantes.

ou
dos|

Penalidade
N Indicador-Chave de Nivel de Servico Unidade de Medida e Sugerida por
Desempenho (KPI) Objetivo (SLO) / Meta Apuracao Falha (Desconto
no Pagamento)
1% do  valor
Minimo de 90% das mensal dos|
R1 Tempo Médio de chamadas atendidas em |[Média mensal apurada vialservicos de
Atendimento Telefonico [até 4 toques ou 20 PABX ou sistema de telefonia. |Recepcao por
segundos. ponto percentual
abaixo da meta.
- o 1% do  valor
Minimo de 99% de % de erros identificados viajmensal por

ocorréncia de erro
grave (ex: visitante
direcionado a area

Cliente (CSAT)

resolugdo) superior a
90%.

colaboradores/visitantes
(escalade 1ab).

restrita).
s - p i d tisfagdo|2% d |
Média de satisfagdo geral esquisa € satistacaoisso o valor
indice de Satisfagdo do |(cortesia, clareza trimestral com amostramensal se o CSAT
R3 ' ' representativa deffor inferior a 85%

em duas medi¢des
consecutivas.

Posto

de expediente (tolerancia
maxima de 10 minutos).

supervisor da Contratada.

- 3% do valor|
. 0 (Zero) ocorréncias de
Conformidade com N . mensal dos
. falha grave no controle |Ocorréncias registradas pelo .
Procedimentos de . . . |servicos de|
R4 de acesso (visitantes sem|setor de Seguranca/Patriménio ~
Seguranga (Controle de |. e P Recepcdo por cada
identificacdo, cracha ndo |(mensal).
Acesso) . falha grave
solicitado, etc.).
comprovada.
0 (Zero) auséncias ndo 2% do valor]
TN rogramadas do posto |Ocorréncias registradas pelajmensal or]
Auséncia Injustificada de brog P L e 9 P - P
R5 de trabalho em horéario |fiscalizacdo da Contratante ou|ocorréncia que

exceda o tempo de

tolerancia.

III. SERVICOS DE SUPORTE ADMINISTRATIVO

O objetivo é garantir o apoio eficiente, preciso e pontual as rotinas internas da Contratante (gestdo de
documentos, compras de baixo valor, controle de estoque de material de escritério, suporte de protocolo,

etc.).
Penalidade
N Indicador-Chave de Nivel de Servico Objetivo |Unidade de Medida e | Sugerida por Falha
Desempenho (KPI) (SLO) / Meta Apuragao (Desconto no
Pagamento)
% de chamados|2% do valor mensal
Tempo Médio de Minimo de 95% dos chamados|resolvidos no deadline|dos servicos|
Al |Resolucdo (TMR) de resolvidos dentro do prazo (acompanhamento vialAdministrativos por|
Chamados/Requisicdes |estipulado por prioridade. sistema de chamados|ponto percentual

ou registro de

abaixo da meta.
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Penalidade
N© Indicador-Chave de Nivel de Servico Objetivo |Unidade de Medida e | Sugerida por Falha
Desempenho (KPI) (SLO) / Meta Apuracao (Desconto no
Pagamento)
protocolo).
Taxa maxima de erros % de documentos

Taxa de Erros em

(protocolo incorreto,

auditados com erros

1% do valor mensal

Malotes

no mesmo dia util do
recebimento.

em atraso.

; . . . ~|por onto
A2 |Processamento de preenchimento incorreto de  |(monitoramento  via P P
L . percentual acima da
Documentos formularios, arquivamento amostragem taxa de erro maxima
errado, etc.) de 2% ao més. feedback do usuario). ’
1% do valor mensal
Minimo de 99% de . . dos servigos|
Controle e . g - % de divergéncia entre . . ¢
. oy ere acuracidade do inventario e 0 . Administrativos por
Disponibilidade de estoque fisico . L
A3 . (zero) rupturas no estoque A , cada item critico em
Estoque (Material de e sistémico; numero de .
B critico (papel A4, cartuchos de |. e falta que impacte a
Escritorio) . itens criticos em falta. - R
tinta, canetas). operagdo por mais|
de 4 horas.
. 0,5% do valor
100% de conformidade na ?
= ) . P . . |mensal por
Gestao de triagem, registro e distribuicdo (% de correspondéncias .
T N ..., locorréncia de atraso
A4 |Correspondéncias e de correspondéncias/malotes |e malotes distribuidos

na distribuicdo de
documentos

urgentes.

IV. SERVICOS DE HIGIENE E LIMPEZA

O objetivo é manter todos os ambientes da Contratante limpos, higienizados e organizados, garantindo a
salde, seguranca e bem-estar dos colaboradores e visitantes.

Indicador-Chave de

Nivel de Servico Objetivo

Unidade de Medida e

Penalidade Sugerida

Conformidade)

dos ambientes.

pisos e descarte de lixo).

Ne° por Falha (Desconto no
Desempenho (KPI SLO) / Meta Apuracao
P (KPI) ( )/ purag Pagamento)
Adi 0,
Qualidade da Minimo de 97% de Medla. das .not.as . de|l2% .do valor mensal dos|
. < . . |checklist ou auditoria visuallservicos de Limpeza por
Limpeza por Area |conformidade no checklist ~ . .
LL . = o . (pontuagao por itens|ponto percentual abaixo
(Indice de diario/semanal de limpeza |, . .
criticos como banheiros,(da meta.

L2

Disponibilidade de
Insumos e Materiais
de Higiene

100% de disponibilidade
de todos os insumos (papel
higiénico, sabonete,
toalhas, etc.) nos locais de
uso durante o horario de
funcionamento.

Numero de reclamacdes ou
ocorréncias de falta de
insumo (monitoramento via
checklist e feedback).

1% do valor mensal dos|
servicos de Limpeza por
ocorréncia de falta de
insumo critico em
banheiros ou copas.

L3

Tempo de Resposta
a Chamados
Emergenciais

Atendimento a ocorréncias
emergenciais
(derramamento,

% de chamados
emergenciais atendidos no
deadline (acompanhamento

1,5% do valor mensal
dos servigos de Limpeza

por ocorréncia de atraso
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Penalidade Sugerida
por Falha (Desconto no
Pagamento)

Indicador-Chave de| Nivel de Servico Objetivo| Unidade de Medida e

o
N Desempenho (KPI) (SLO) / Meta Apuracao

entupimento, etc.) em até
(Limpeza) 15 minutos apds o
acionamento.

superior a 30 minutos na
resposta/inicio da
solucao.

via radio ou protocolo de
emergéncia).

100% da equipe utilizando Adverténcia por primeira

% de ndo conformidade

Uso Correto de EPIs [uniformes, crachas e EPIs e o ocorréncia; 1% do valor]
L4 . verificada na auditoria de A
e Uniformes adequados e em bom . mensal por reincidéncia
. campo pela fiscalizagdo. .
estado durante o servigo. por equipe/turno.
Observacao:

e As métricas (metas e desempenho) serdo apuradas mensalmente pelo Supervisor, com base nos
relatérios mensais de entregas elaborados em Plano Individual de Trabalho a ser confiado ao Gestou ou
Fiscal do Contrato designado pela Contratante e/ou por meio de auditorias internas, objetivando a
consolidacdo formal junto a Chefia Imediata, devendo ser entregues até o 5° subsequente ao da prestacdo
do servigo. A consolidacdo se dara a cada periodo de 180 dias para fins de renovagdo ou interrupcdo do
Termo de Adesdo. Os Auxiliares de Supervisdo e de Servigos Administrativos em teletrabalho deverao
cumprir, no minimo, um volume de tarefas 20% (vinte por cento) maior do que o estabelecido para o
servidor em regime presencial, assegurando-se, assim, a paridade de tratamento.

e A penalidade maxima total aplicada sobre os servicos de cada area (Administrativo ou Limpeza) em um
Unico més esta limitada a 15% do valor pago por aquela categoria de servico.

e A Contratada terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para exercer o direito de defesa, mediante
contestacdo formal a aplicacdo de qualquer penalidade, apresentando evidéncias em contrario.

e O ndo cumprimento de um mesmo Objetivo de Nivel de Servico (SLO/Meta) por trés meses
consecutivos podera ser considerado uma falha grave, sujeita as penalidades contratuais adicionais (como
rescisao).

V — CONTROLE DE JORNADA E FORMAS DE COMUNICAGAO

5.1. Controle de Jornada (Producéo)

e O controle da atividade se dard pelo acompanhamento e comprovacdo das entregas
pactuadas, e pelo registro de ponto.

e Os Auxiliares de Supervisdo e de Servicos Administrativos deverdo manter-se disponiveis
para comunicacdo com a Chefia Imediata, garantindo a jornada de trabalho flexivel, mas
com atendimento as demandas urgentes.

5.2. Formas de Comunicagao

e Os Auxiliares de Supervisdo e de Servicos Administrativos deverao estar acessiveis por
meio dos canais oficiais (e-mail institucional, telefone, ferramenta de comunicagéo interna)
durante a jornada de trabalho, para que possa interagir prontamente com a equipe e o
publico.
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e As solicitagbes formais devem ser encaminhadas e respondidas primariamente pelos
canais oficiais da Contratante (conect Junta, MaxBot) e, subsidiariamente por e-mail
institucional.

VI - RESPONSABILIDADE POR EQUIPAMENTOS E CUSTOS
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6.1. Equipamentos

e A Contratante fornecera, quando instada, os meios necessarios a execucao das atividades
em regime de teletrabalho (equipamentos, instalacdo de software, VPN).

e Os Auxiliares de Supervisdo e os de Servigos Administrativos serdo responsaveis pela
guarda e conservagdo dos equipamentos da Contratante sob sua custédia, e devera assinar
Termo de Responsabilidade pela sua utilizagdo, junto a Divisdo de Patriménio da
Contratante.

6.2. Infraestrutura e Custos

e Os Auxiliares de Supervisdo e os de Servicos Administrativos em teletrabalho sdo
responsaveis por providenciar e manter a infraestrutura de trabalho adequada (mesa,
cadeira ergondmica, energia elétrica, internet de banda larga), sendo vedado o
ressarcimento destes custos, salvo previsdo legal expressa em contrario ou em caso de
teletrabalho imposto pela Administragéo.

e Os Auxiliares de Supervisdo e os de Servicos Administrativos sdo responsaveis por
garantir que o seu ambiente de trabalho remoto possua privacidade e seguranca adequadas
para proteger informacdes confidenciais, aderindo integralmente as politicas de Seguranca
da Informacao da Contratante.
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