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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Fundagdo Saude

Diretoria Administrativa Financeira

ANEXO VIII - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICO

1 - O acordo de Nivel de Servigos — ANS deve ser considerado e entendido pela contratada como um
compromisso de qualidade que estard assumindo junto a FUNDACAO SAUDE, podendo resultar em
glosas, através de critério de pontuagdo ou aplicacdo de multas.

2- Os servigos terdao sua efetividade e qualidade avaliadas por meio de Acordo de Nivel de Servigos
(ANS). Os ANS serdo classificados conforme a prioridade estabelecida abaixo:

|Tabe1a com descri¢ao dos niveis de prioridades ‘

|Nivel HDescrigﬁo ‘

Usar essa prioridade para problemas que impecam totalmente a operacao do fluxo de trabalho no
ambiente de produgdo.Classificagdao das ocorréncias com prioridade alta:Erro: defeito ou restricdes
ALTA |severas em fungdes criticas, sendo necessaria uma intervengao manual ou solucao de
contorno;Duvida: duvida operacional de utilizacao que impega o andamento de uma das fungdes
criticas

Impacto na operagao do sistema sem prejuizo na atividade primaria.Esta prioridade € utilizada para
problemas que atrapalham parte do fluxo de trabalho habitual do sistema na FUNDACAO

MEDIA SAUDE.Classiﬁcagéo das ocorréncias com prioridade média;Erro: qualquer defeito do sistema que
nao seja em fungdes criticas, mas que impeca a alguma funcionalidade.Duvida: qualquer duvida
operacional de utiliza¢do do sistema que ndo seja em fungdes criticas.Ajuste: correcao de algum
dado informado de forma errada pelo usuario em fungdes criticas.

Duvidas sobre operagdo do sistema e problemas que ndo causem impacto na operacao do
mesmo.Classificagdo das ocorréncias com prioridade baixa:Erro: defeitos que causem pouco
BATXA impacto na execucdo das tarefas como: erros de ortografia, navegagao de telas ou outros problemas
de visualizacdo / layout; Duvida: davidas gerais ndo relacionadas a operagao do sistema, tais
como: recuperagao de senhas, como se cadastrar no site, etc.Ajuste: corre¢ao de algum dado
informado de forma errada pelo usuario em fungdes nao criticas.

3 - Com base na prioridade estabelecida na abertura dos chamados os atendimentos deverao ser prestados
com os prazos detalhados abaixo:

|Tabe1a dos prazos a serem cumpridos nos casos de ocorréncias ‘
|Tipo HDescrigéo HAlta HMédia HBaixa ‘
. Tempo maximo para responder / registrar o chamado do 30 minutos ||2 horas |4 horas
Atendimento L . . v
solicitando uteis uteis uteis
Eolugaq . Tempo maximo paraenvio de solugdo de contorno para o %thpras 8 hpras 16 horas
emporatia i, oblema quando possivel utets uteis uteis
Solugao Tempo maximo para envio de solucdo de finitiva de ., . |[Sdias |5 dias
o ~ ! 5 dias uteis ||, . .
Definitiva manutengao corretiva utels utels

4 - Os atendimentos devem ser realizados dentro do prazo estabelecidos, nos casos em que excederem o
limite toleravel sera aplicado glosa nas faturas mensais de acordo com os métodos estabelecidos abaixo.

|Tabela com a pontuagdo no caso de nao cumprimento dos prazos ‘




Pontuacdo (a
cada ocorréncia)

Tipo considerando a Observagﬁo

prioridade

|A1taHMédiaHBaixa‘
Atendimento||0,5 [0,4 0,3 ‘
Solugao 10log loe 3 )
Temporaria |’ ’ ’ Sem justificativa aceita pela fiscalizagdo da FUNDACAO SAUDE
Solucao
Definitiva 2,0 11,2109

5 - A periodicidade da medigdo sera mensal. Apos o ultimo dia do més, a fiscalizagdo do contrato da
FUNDACAO SAUDE deverd informar o resultado do Acordo de Nivel de Servigo, comunicando a
CONTRATADA sobre o resultado da apuragao até o segundo dia util do més subsequente da prestagao do
Servico.

6 - Para determinar os descontos nos pagamentos mensais, sera realizado o somatério dos pontos
calculados da forma acima estabelecida de acordo com a respectiva faixa de pontuagdo na forma abaixo
definida:

|Tabela de percentual de desconto a partir do somatdrio dos pontosAcumulados no més

|
aixa de pontos Percentual de recebimento sobre o valor da Fatura de Servigos
F
IDe0a4 1100 % |
IDe 529 H98 % }
De 10a 15 96 %
[Acima de 16 194 % |

7 - As penalidades contratuais poderdo ser aplicadas independentemente dos critérios adotados neste
Acordo de Nivel de Servico, de correntes da gravidade ou reincidéncia da inexecug@o dos servigos.

Rio de Janeiro, 03 maio de 2024

e "I Documento assinado eletronicamente por Antonio Ferreira de Albuquerque Filho, Coordenador de
3EI- @ Sistemas, em 07/05/2024, as 19:15, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282

assinatura

eletrénica e 292 do Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022.
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