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ANEXO XI
MODELO DE ACORDO DE NIVEL DE SERVICO — SLA

O presente Acordo de Nivel de Servico estabelece os prazos e critérios de desempenho minimos para a
prestacdo dos servicos objeto do Credenciamento n® 001/2026, aplicaveis a todas as Ordens de Servigo
emitidas.

Prazos Gerais

Atividade Prazo Maximo ! Consequéncia
Manifestagéo de aceite/recusa apds convocagéo 05 dias uteis Redistribuigdo automatica
Inicio da execugéo apos emissdo da Ordem de 10 dias dteis Notificagao + redistribuicao

Servico

Assinatura Eio Termo de Credenciamento apos 10 dias corridos Perda da homologagio
homologagao

Apresentacdo de certiddes na convocacgéo (item 6.2) 05 dias uteis Suspens3o até regularizagdo

Atendimento a solicitagao de S . -
correcao/complementagao 10 dias uteis Glosa + registro no historico

Justificativa técnica em caso de glosa (item 16.2) 20 dias corridos Manutencgéo da glosa

Prazos de Execugao por Faixa de Complexidade

Tipo de Servigo Projeto Basico Projeto Executivo Projeto Completo

Projetos simples (FC = 1,0) — area até

500m? 45 dias corridos 60 dias corridos

30 dias corridos

Projetos médios (FC =1,1a1.3)~501a

1.500m?

Projetos complexos (FC=1,4a1.6) —
acima de 1.500m?

Laudos técnicos e vistorias
Levantamento topografico
Consultoria e apoio técnico

Fiscalizagdo de obras

Indicadores de Desempenho

Indicador

45 dias corridos

60 dias corridos

15 dias corridos
20 dias corridos
Conforme OS

Vigéncia da obra

Meta Minima

60 dias corridos

90 dias corridos

N/A
30 dias corridos
Conforme OS
N/A

Nivel Critico

90 dias corridos

120 dias corridos

N/A
N/A
N/A
N/A

Periodicidade

Taxa de cumprimento de prazos

Taxa de conformidade técnica
(entregas sem glosa)

Taxa de aceite de demandas

indice de satisfagdo da Unidade
demandante

Tempo médio de resposta a
solicitagoes de corre¢ao

= 90%
285%
270%

>7,0(de0a10)

< 5 dias uteis

< 75%

< 70%

< 50%

<50

> 15 dias Uteis

Semestral

Semestral

Semestral

Semestrat

Por OS

Nota: A credenciada que atingir o nivel critico em qualquer indicador sera notificada para apresentar plano de agédo corretiva
(item 9.13 proposto). A persisténcia por dois periodos consecutivos configura hipdtese de descredenciamento.
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