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DEFINICAO DE ANS E HISTORICO

mAcordo de Nivel de Servico (ANS)*

¢ a definicdo formal em um contrato
entre entidades do nivel da prestacdo da
obrigacdo acordada, o qual serd mensurado
pela fiscalizacdo por meio de indicadores
de desempenho.

A inclusdo deste tipo de acordo em con-
tratos teve inicio nos primeiros anos da dé-
cada de 1980, nas concessdes a empresas
operadoras de telefonia nos Estados Unidos.

Na época, as necessidades no campo das
telecomunicaces, especialmente no setor
empresarial, cresciam de tal forma que exigi-
am das operadoras investimentos cuja or-
dem de grandeza nem sempre possibilitava o
pleno atendimento dos anseios dos clientes,
provocando um aumento substancial de de-
mandas judiciais de corporacgdes que se sen-
tiam prejudicadas, por avaliarem a prestagao
dos servicos como abaixo do aceitavel.

O mérito deste tipo de acéo judicial era
certamente muito dificil de julgar, umavez

1 Expressdo derivada do idioma inglés Service Level Agreement (SLA).
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que ndo havia uma definic&o legal que es-
tabelecesse qual seria o nivel minimo acei-
tavel da prestacdo dos servicos, de forma
que a falta de critérios previamente fixados
possibilitava a argumentacdo plausivel de
ambas as partes, acalorando os litigios.

Surgiu entdo a ideia de formalizar, por oca-
sido da contratacdo, os padrdes que deveri-
am ser atendidos, a fim de definir uma estru-
tura mensuravel para a gestdo da qualidade e
da quantidade dos servigos a serem presta-
dos, atendendo as expectativas dos clientes
a partir de um entendimento claro dos com-
promissos assumidos e garantindo que con-
tratante e contratado

ESTABELECIMENTO DOS NIVEIS DE
SERVICO

A determinacdo dos niveis de servi¢o a
serem incluidos no acordo deve sequir critéri-
0s objetivos, que possibilitem a fiscalizagdo
corrente de seu cumprimento. Aauditoria deve
ser feita por meio da medigao de indicadores
de desempenho, que podem considerar, por
exemplo, tempo de disponibilidade de siste-
mas, incidéncia de erros em processos e
performance. Também podem estes indicado-
res variar conforme a prioridade das solicita-
¢Oes, que podem ter diferentes classificacoes.

Sugere-se a utilizacdo

de indicadores Smart

utilizariam os mesmos

critérios para a avalia-

¢ao dos servigos.
Embora seja com-

A definicdo do que é um
‘bom servigo’, sintonizado

(Specific, Measurable,
Achievable, Realistic e
Timetable)?, de forma

provadamente umefici- s expectativas dos clientes que os anseios da con-

ente método para faci-
litar a avaliagdo da ges-
tdo de empresas, a utili-
zacao de acordos de
niveis de servigo ainda

com a oferta, € exatamente
0 que constitui um acordo
de nivel de servico

tratante possam ser atin-
gidos, considerando-se
a real capacidade da
contratada.

Esta premissa nédo

ndo é muito utilizada

nos 6rgaos publicos. Para ilustrar o caso bra-
sileiro,em 2008 o Tribunal de Contas da Unido,
noAcérddo n° 1.603/2008, divulgou que 74%
daAdministragao Publica Federal ndo faziaa
gestdo de niveis de servigos.

De acordo com o Ministro Benjamim
Zymler, do Tribunal de Contas da Unido, “a
prestacdo de um bom servico para os cida-
daos €, em Gltima instancia, 0 negdcio de toda
instituicdo publica. A definicdo do que é um
‘bom servigo’, sintonizado as expectativas
dos clientes com a oferta, é exatamente o que
constitui um acordo de nivel de servico.”

permite que 0s acor-
dos de nivel de servigos sejam utilizados
para quaisquer tipos de obrigacdes, mas
somente para aquelas cujos resultados
possam ser medidos, ndo necessitando de
avaliagdes subjetivas. Ainda, a existéncia
de um ANS ndo exime o contratante da res-
ponsabilidade de definir minuciosamente
0 objeto por ocasido da contratacdo.
Aaplicacdo de ANS vem se mostrando
especialmente Util nas crescentes relagoes
de outsourcing*. Para tal, devem estar des-
critas no acordo as penalidades para de-
sempenhos abaixo das metas, bem como

2 ZYMLER, Benjamim. Levantamento acerca da Governanca de Tecnologia da Informagdo na Adminis-
tracdo Publica Federal/Tribunal de Contas da Unido. Brasilia: TCU, Secretaria da Fiscalizacdo de

Tecnologia da Informacéo, 2008, p. 23.

3 Especificos, mensuraveis, atingiveis, realistas e com datas/cronogramas definidos.
4 Terceirizagdo de servigos, cujo principal objetivo nas empresas é a reducdo de custos ndo operacionais.
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devem-se possibilitar recompensas para
resultados acima do esperado.

A utilizacdo de acordos de nivel de servi-
O na terceirizagdo esta prevista no 81° art.
3°do Decreto n° 2.271/97, norma legal que
dispde sobre a contratagdo de servigos na
Administracdo Publica Federal, in verbis®:

“Sempre que a prestagdo do servigo obje-
to da contratacdo puder ser avaliada por de-
terminada unidade quantitativa de servico pres-
tado, esta devera estar prevista no edital e no
respectivo contrato, e serd utilizada como um
dos parametros de aferi¢do de resultados.”

Corroborando o decreto supracitado, te-
mos a Instru¢do Normativa 02/2008, de 30
de abril de 2008, expedida pelo secretario de
Logistica e Tecnologia da Informacéo do
Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestdo, aqual, em seu artigo 17, fixa as dire-
trizes para a elaboragéo dos acordos de ni-
veis de servigos nos 6érgaos publicos inte-
grantes do Sistema de Servicos Gerais (Sisg).

Grifamos a orientagdo contida no inciso
1V do artigo supramencionado, quando es-
pecialmente menciona a necessidade de pre-
visdo de fatores externos, alheios ao con-
trole do prestador de servico, que possam
interferir no atendimento das metas previa-
mente estabelecidas. Exemplificando, ndo se
pode exigir de uma empresa de suporte as
atividades de telecomunicagdes que man-
tenha a mesma performance durante todo o
ano, em determinada localidade cujas ca-
racteristicas climaticas apontem para perio-
dos de instabilidade severa em certas esta-
¢Oes. Este tipo de variagdo nos padrdes a
serem alcancados tem que ser determinado
quando da elaboracéo dos indicadores.

Cabe ainda ressaltar que as adequacdes
dos pagamentos em virtude de ndo atendi-

5 Expressdo latina significando “nestas palavras”.

6 Expressdo latina significando “em virtude da lei”.
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mento dos requisitos acordados deverédo
estar limitadas a uma faixa de tolerancia. O
ndo cumprimento dos indices minimos su-
jeitara o prestador ndo s6 a prejuizos finan-
ceiros, mas também as sancoes legais pre-
vistas no capitulo IV da lei n° 8.666/1993.

OUTSOURCING NO SERVICO
PUBLICO

O outsourcing, ou terceiriza¢do de servi-
¢Os, ja muito comum em empresas, tendo
como objetivo principal a redugéo de custos
ndo operacionais, ou seja, ndo ligados a ati-
vidade fim da corporagdo, vem sendo cada
vez mais utilizado também em 6rgédos publi-
cos. No &mbito da Administracdo Publica
Federal direta, autarquica e fundacional, este
tipo de contratacdo esta restrito as ativida-
des materiais acessorias, instrumentais ou
complementares, estando vedada, ex vi
legis®, a contratacdo de servigos diretamente
relacionados a atividade principal do 6rgéo,
bem como daqueles inerentes as categorias
funcionais abrangidas pelos planos de car-
reira da entidade contratante.

O administrador publico deve atender
por meio de seus atos, dentre outros, aos
principios elencados no artigo 37 da Cons-
tituicdo Federal. Passemos a anélise dos
principios da legalidade e da eficiéncia.

E ponto pacifico entre os doutrinadores
do Direito Administrativo que o adminis-
trador publico s6 pode atuar nos termos
estabelecidos pela lei, ou seja, s6 pode fa-
zer o que a lei autoriza. Em se tratando do
assunto terceirizacao, sobre o qual dispbe
0 Decreto n® 2.271/97, cabe esclarecer a
licitude da contratacdo, o que fazemos por
meio do estudo do Enunciado n¢ 331, de 17
de dezembro de 1993, do Tribunal Superior
do Trabalho (TST):
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“l — A contratacdo de trabalhadores
por empresa interposta é ilegal, forman-
do-se vinculo diretamente com o tomador
dos servigos, salvo no caso de trabalho
temporario (Lei n® 6.019, de 3.1.74).

Il — A contratacdo de trabalhador, atra-
vés de empresa interposta, ndo gera vinculo
de emprego com os 6rgaos da Administra-
¢ao Publica Direta, Indireta ou Fundacional
(art. 37, 11 da Constituicao da Republica).

111 — Nao forma vinculo de emprego
com o tomador a contratagdo de servigos
de vigilancia (Lei n® 7.102, de 20.6.83),
de conservacao e limpeza, bem como a de
servicos especializados ligados a ativida-
de-meio do tomador, desde que inexistente
a pessoalidade e a subordinagéo direta.

IV — O inadimplemento das obrigacdes
trabalhistas, por parte do empregador, im-
plica a responsabilidade subsidiaria do
tomador dos servigos quanto aquelas obri-
gagdes, inclusive quanto aos 6rgaos da ad-
ministracdo direta, das autarquias, das fun-
dagBes publicas, das empresas publicas e
das sociedades de economia mista, desde
que hajam participado da relagdo proces-
sual e constem também do titulo executivo
judicial (artigo 71 da Lei n° 8.666/93).”

De forma resumida, nos diz o TST que
ndo havera vinculo empregaticio gerado por
contratagdo de trabalhador que ndo tenha
sido precedida de concurso publico especi-
fico. Em decorréncia disso, ndo havera su-
bordinacdo funcional dos empregados da
prestadora de servigo a qualquer funciona-
rio do dérgdo publico. Este é um fator
mandatorio importante, cujo descumprimento
pode ensejar pleitos na esfera judicial.

Por outro lado, ainda que néo se reco-
nheca o vinculo empregaticio, ndo podera

o0 administrador celebrar contrataces irre-
gulares, sob pena de estar sujeito a disci-
plinada Lein°8.429/92 (Lei de Improbidade
Administrativa). Acrescenta-se que a au-
séncia do vinculo também ndo exime a ad-
ministracdo publica de responder
subsidiariamente pelas obrigacdes traba-
Ihistas inadimplidas pelo prestador de ser-
vigo para com seus empregados, sendo
sustentada por aqueles que defendem esta
tese a culpa in eligendo’.

EXEMPLOS DE POSSIBILIDADES
DE APLICACAO PRATICA NA MB

Conforme visto anteriormente, a legis-
lagdo vigente ndo permite a terceirizagdo
de servicos diretamente relacionados a
missdo da organizacdao militar. Dentre 0s
servicos terceirizados cuja contratagdo é
facultada aos dirigentes, os mais
comumente encontrados na Marinha do
Brasil sdo os de conservacao e limpeza e
os relacionados a servigos de suporte a
sistemas de tecnologia de informagdo,
como manutencdo de softwares e de equi-
pamentos de telecomunicacéo.

Entretanto, pode-se vislumbrar novas
aplicacOes da terceirizacdo sob a gestdo
de acordos de niveis de servigos. Um exem-
plo pesquisado ocorreu recentemente na
Policia Militar do Estado de Minas Gerais,
que contratou servico de gestdo e
terceirizacdo da frota. Desta forma, uma
quantidade previamente especificada de
viaturas deveria estar disponivel para uso
daquela forga auxiliar em cada tipo de situ-
acdo. Caberiam & contratada os custos de
manutencdo das viaturas, incluindo
autopegas e servicos, bem como a adequa-
¢do das mesmas as necessidades ineren-

7 A culpa in eligendo configura-se pela ma eleicdo do preposto. Caracteriza-se pela negligéncia do
contratante, ao delegar servigo ou negécio da sua competéncia, sem a necessaria investigacao
acerca da idoneidade e solvabilidade do contratado.
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tes a atividade policial, conforme a
especificacdo em contrato. O detalhe é que
as viaturas ndo seriam patriménio do Esta-
do, mas sim bens da empresa, a servico do
Estado, como ocorre em outros 6rgaos e
empresas publicas.

O ponto polémico deste tipo de
contratacao é o fato de ele estar ou ndo dire-
tamente relacionado & misséo da instituicéo.
Os favoraveis alegam que o objeto contra-
tado é a manutencédo de viaturas, e que a
reducdo de custos permite o investimento
em outras areas, favorecendo o cumprimen-
to da missdo do 6rgdo. Por outro lado, os
criticos afirmam que o ndo cumprimento do
acordo, embora venha a gerar sangles a
contratada, comprometeria diretamente a
missdo da Policia. Infelizmente, a licitacdo
que precedeu a contratagdo no caso em
questéo foi alvo de dendncia do Ministério
Publico Estadual em virtude de indicios de
fraudes na execucgdo do certame. No entan-
to, cabe ressaltar que o objeto da denincia
ndo diz respeito ao tipo de contratacdo, mas
sim & condugdo do certame.

No ambito da Marinha do Brasil, avalio
que aviabilidade econdmica da terceirizagdo
nestes moldes poderia ser estudada no caso
exclusivo de viaturas administrativas, ndo
contemplando as viaturas operativas, de
forma que ndo se corra o risco de compro-
meter a missdo institucional. Fundamento
esta possibilidade nas Normas para Execu-
¢ao do Abastecimento SGM-201 62 reviséo
(2009), que, em seu capitulo 12 subitem 12.13,
estabelece:

“Cada Comare® deve avaliar criterio-
samente o grau de centralizacdo da ma-
nutengdo das viaturas existentes e a ne-
cessidade de oficinas ante a disponibili-
dade local de servicos de terceiros.

As despesas de manutencéo das viatu-
ras podem constituir parcela ponderavel
do custo da atividade de cada OM, o que
recomenda rigoroso registro e controle
dessas despesas.”

Se reconhecidamente os custos decorren-
tes da gestdo de viaturas podem vir a torna-
las antiecondmicas, pode-se considerar plau-
sivel a hipdtese de ao menos se discutir a pos-
sibilidade da terceirizagdo da frota; relembrando:
somente no caso de viaturas administrativas.

Outro exemplo de aplicacdo de
terceirizacdo com acordos de niveis de ser-
Vicos seria nas unidades de satde e hospi-
talares da MB. Entre os indicadores que
podem ser utilizados para atender as exi-
géncias de qualidade de infraestrutura nos
hospitais e ambulatérios, podemos desta-
car a disponibilidade de energia e de forne-
cimento e qualidade de agua potavel, a
qualidade do ar, o tempo médio de respos-
taao cliente, niveis de limpeza por tipo de
ambiente, temperatura de ambiente, con-
trole de pragas e disponibilidade de eleva-
dores, entre outros.

A atual utilizacdo dos acordos de niveis
de servicos na terceirizagdo em hospitais
vem sendo um meio para a conquista da
acreditacdo. A acreditacdo € um processo
ético e que visa a garantia do atendimento
e implantagdo de melhorias continuas para
todos os prestadores de servigos de sau-
de. Além disso, o Sistema Brasileiro de
Acreditacdo € a Unica ferramenta de avali-
acdo da qualidade reconhecida pelo Mi-
nistério da Saude.

CONSIDERACOES FINAIS

Decerto, existem muitas outras possibili-
dades de uso da terceirizacéo e da gestdo de

8 Comando Redistribuidor, responsavel pelo abastecimento das organizacdes militares em sua éarea de

jurisdicéo.
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qualidade por meio dos acordos de niveis de
servicos na Marinha do Brasil, que podem
ser vislumbradas e aplicadas pelos gestores
que vivenciam diariamente as dificuldades,
sempre pautadas nas normas legais e nas
normas principios. A busca pela eficiéncia
deve ser cada vez maior e mais valorizada. A
administracéo pablica passa por um momen-

to em que a avaliagdo das institui¢des ndo
mais se baseia apenas na conformidade dos
atos e prestacBes de contas, mas sim na
efetividade, ou seja, 0s 6rgaos publicos tém
a obrigacdo de corresponder aos anseios da
sociedade que os criou, e, sem divida, a ado-
¢ao de ferramentas de gestdo como 0s ANS
podera ajuda-los.

=7 CLASSIFICAGCAO PARA INDICE REMISSIVO:
<ADMINISTRACAO>; Contrato; Organizacao administrativa; Programa; Abastecimento;
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