0 novo
conhecimento
organizacional

IDEMP

ELABORAGCAO DE ACORDOS DE NIVEIS DE SERVICO
PARA CONTRATOS TERCERIZADOS

APRESENTACAO

As Organizacdes dedicam-se cada vez mais as suas atividades-fim. Para viabilizar essa tendéncia,
recorrem a terceirizacdo, sendo imprescindivel melhor gestdo dos contratados. O Acordo de Nivel de
Servico é uma ferramenta aplicada na Terceirizacdo, envolvendo a criagdo de métricas, indicadores e
niveis de servico que representardo os controles e gestdo da execugdo dos servicos, adequacdao do
pagamento, e a comprovagao formal e sem subjetividade da qualidade do atendimento e fornecimento
que se quer realmente alcangar.

Como instrumento para o aprimoramento da gestdo e da qualidade dos servigos prestados pelas
contratadas, as organizacdes, as Organizacdes utilizam-se frequentemente da Gestao de Nivel de Servigo
(Service Level Management - SLM), instrumentalizado pelo Acordo de Nivel de Servico (Service Level
Agreement - SLA). Esse importante instrumento de gestdo, hoje obrigatério pelas Instrugdes do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao - MPOG, proporciona uma melhor relagdo contratante /
contratado, fundamentada nas expectativas do cliente e nas reais condigdes de execugao dos servigos
pela contratada, acompanhado por indicadores (KPIs) e niveis de qualidade pré-ajustados no
Instrumento Contratual.

A QUEM SE DESTINA

Gerentes, fiscais de contratos, assessores juridicos, auditores e profissionais que elaboram Projeto Basico
e Termo de Referéncia; Responsaveis pela elaboracdo de Projeto Basico e de contratos terceirizados;
Profissionais envolvidos no processo de contratagdo de servigos; elaboradores de Editais; Membros de
Comissdo de Licitacdo; Profissionais que atuam com especificacdo de métricas contratuais.

OBJETIVO GERAL

Apresentar aos profissionais envolvidos no processo de redagao contratual, contratagao e fiscalizagao de
servicos terceirizados o “Acordo de Nivel de Servigo”, que pode ser interno e/ou externo, como
importante instrumento de gestdo de contratos, buscando capacitd-los para aplicagdo imediata em
qualquer organizagao.

RESULTADOS PARA OS PARTICIPANTES
e Ampliagdo dos conhecimentos sobre Acordo de Nivel de Servigo;
e Utilizacdo do Acordo de Nivel de Servigo como instrumento de Gestdo de contratos de terceirizagdo;

e Formulagcao de indicadores - KPIs - que agreguem valor ao ANS e que possibilitem a elevagao
responsavel e continuada da qualidade das contratacdes.

CONTEUDO PROGRAMATICO

e Posicionamento do TCU;

¢ Riscos na terceirizagao;

¢ Fases importantes do processo de contratagdo;

e Acordo de nivel de servigo - Beneficios;

e Aspectos juridicos do SLA;

e Conceitos do SLA;

e Origem, conceito, beneficios;

Contrato de Servigos Terceirizados;

¢ Visdo sistémica do processo de contratacdo, sob a ética do SLA;
e Conhecendo a legislagao e a jurisprudéncia;

e Estrutura do Acordo de Nivel de Servico, definicdes dos servigos;

e Responsabilidades, atuagdo das partes no SLA;



IDEMP - Instituto de Desenvolvimento Empresarial

e SLA como diferencial competitivo no mercado;

e Implantagdo do SLA/KPIS e medidas de desempenho;

e Vantagens do SLA;

e Pontos de atencdo, Definigdo, finalidade, caracteristicas, construcdo de um indicador;
Filosofia S.M.A.R.T.

e Metas como ferramenta da melhoria continua do SLA;
¢ Faixas de execugao do servigo;
e Operacionalizagdo do acordo de nivel de servico;

e Acompanhamento até o encerramento do Acordo de Nivel de Servico (SLA). Diferenca entre Multa e
Glosa;

e Quando é possivel aplicar o SLA;

¢ Negociagdo e formalizagao do SLA;

e Ferramentas (aplicativos) de gestao do SLA;

e Aprimoramento do SLA para elevagdo da qualidade contratada;
¢ A continuidade do prestador em fungdo do desempenho;

e Apresentacdo de modelos de SLA/ANS, com elaboracdo de métricas, indicadores e férmulas para os
contratos de:

> Alimentacgdo;
Limpeza;
Infraestrutura;
Manutengao;

Obras;

Operadores logisticos;

Tecnologia da informagao e telecomunicagdes;
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Transportes e demais contratos de interesse dos treinandos.

CARGA HORARIA

O curso terd a duracdo de 16 (dezesseis) horas, em 02 (dois) dias.

PROFESSOR - S. G. Oliveira

S.G. Oliveira é reconhecido como um dos mais destacados especialistas em Auditoria do pais. A sua vasta
experiéncia como executivo, soma uma bem sucedida trajetéria académica. Atual Coordenador de
Auditoria de empresa nacional de grande porte atuou como Auditor na Deloitte, Haskins & Sells, quando
auditou mais de 50 empresas de médio e grande porte em diversos ramos de atividade, na América do
Sul e EUA, além de ter exercido o cargo de Gerente de Auditoria da Aracruz Celulose.

Na drea de treinamento, Oliveira desenvolveu e executou programas para a PETROBRAS, ALCOA, Vale do
Rio Doce, Caixa Econ6mica, Banco do Brasil, CHESF, TV Bahia, TV Globo, Telefonica, VOITH, UERJ, USP,
ACOMINAS, Banco Central, BNDES, INFRAERO, LIGHT, Brasil Telecom, Aracruz Celulose, CIA Siderurgica
Tubardo, Audibra, entre outras. Professor de Gestao de Contratos Terceirizados em Universidades
Corporativas de organizagdes nacionais e multinacionais e de Gestao de Servigos e de Auditoria de
Logistica do MBA da Fundacao Getulio Vargas - FGV em todo o territério Nacional.

Oliveira é coautor dos livros "Temas Controvertidos em Licitacdes e Contratos Administrativos" e
“Auditoria de Contratos Terceirizados”. Realizou seus estudos de pds-graduacdo em Auditoria e
Contabilidade na UFRJ - Universidade Federal do Rio de Janeiro. MBA em Finangas Empresariais pelo
IBMEC-R]. Especializou-se em Auditoria e Prevencdo de Fraudes em grandes corporagdes pela University
of Texas at Dallas - USA.

E professor do IDEMP - Instituto de Desenvolvimento Empresarial.
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