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Resumo: Nas Ultimas décadas a Administracdo Publica passou por uma reestruturacéo,
priorizando a terceirizacdo as suas atividades-meio, ou seja, atividades que ndo séo a
finalidade especifica do o6rgdo. Para o cumprimento da Lei 8.666/93, o Ministério de
Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG) orienta que os contratos de terceirizadas devem
ser acompanhados e fiscalizados por um representante especialmente designado para isso no
0rgdo publico. Este artigo visa discutir o Acordo de Nivel de Servicos (ANS) e verificar se,
em um contrato de servigo terceirizado continuado o ANS contribui para a melhoria na
qualidade do servico. O trabalho utilizou de revisdo bibliografica da literatura e observacao
participativa em estudo de caso do contrato de zeladoria do Campus Baixada Santista da
Universidade Federal de Sdo Paulo- UNIFESP. Os dados mostram a evolucdo do ANS nos
contratos de zeladoria, onde verifica-se alteracdes significativas dentre o primeiro (2011) e 0
segundo pregdo (2015), com alteracdo dos niveis de glosa e fornecendo mais ferramentas ao
fiscal para uma cobranca mais justa. Também cabe destaque o incremento em mais de 200%
das clausulas constantes no ANS o que demonstra que este passou de uma caracteristica
operacional para uma caracteristica mais gerencial, o que leva uma inferéncia de que houve
um cuidadoso levantamento de problemas gerenciais comuns, inclusive em esferas
trabalhistas. A andlise da literatura mostrou que apesar de existir muitos contratos que
requerem 0 uso de mdo de obra continua atualmente no setor publico, e portanto, com
necessidade de muito acompanhamento e fiscalizacdo ndo foram encontrados artigos
abordando o assunto no Brasil. Dessa forma, acredita-se que o presente trabalho seja um
propulsor para ampliar discussdes nesta area. Se faz necessario também desenvolver mais
métodos de avaliagdo de empresas terceirizadas, a fim de permitir uma melhoria de qualidade
na fiscalizacao e, por consequéncia, na qualidade do contrato, agregando assim mais valor aos
contratos de Administracdo publica, para o cidadao.

Palavras-chave: Acordo de Nivel de Servigos (ANS); Contrato de zeladoria; Terceirizag&o;
Universidade Federal; Fiscalizagdo no setor publico.

Abstract: In the last decades, the Public Administration underwent a restructuration,
prioritizing the outsourcing the activities which are not the specific purpose of the organ. In
order to comply with Law 8,666 / 93, the Ministry of Planning, Budget and Management
(MPOG) directs that outsourced contracts must be monitored and supervised by a specially
designated representative in the public agency. This article aims to discuss the Service Level
Agreement (ANS) and to verify if, in a contract of continued outsourced service, the ANS
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contributes to the improvement in the quality of the service. The study used a bibliographical
review of the literature and participatory observation in a case study of the janitorial contract
of Campus Baixada Santista, da Universidade Federal de Sdo Paulo - UNIFESP. The data
show the evolution of the ANS in janitorial contracts, and it could be observed significant
changes between the first (2011) and the second (2015), with changes in gloss accounting
levels and providing more tools to the fiscal for a fairer demand results. It is also worth
highlighting the increase of more than 200% of the clauses in the ANS, which demonstrates
that it has changed from an operational characteristic to a more managerial characteristic,.
This situation could lead to an inference that there was a careful survey of common
managerial problems, including in spheres labor markets. The analysis of the literature
showed that although there are many contracts that require the use of continuous labor
currently in the public sector, and therefore, with the need for much monitoring and
inspection, no articles were found addressing the subject in Brazil. Thus, it is believed that the
present work is a propellant to expand discussions in this area. It is also necessary to develop
more methods of evaluation of outsourced companies, in order to allow a quality
improvement in the inspection and, consequently, in the quality of the contract, thus adding
more value to public administration contracts for the citizen.

Keywords: Service Level Agreement (ANS); Janitorial agreement; Outsourcing; Federal
University; Supervision in the public sector.

INTRODUCAO

A discussao e a implementacdo de terceirizacdo vém ganhando espaco no mundo para
promover a otimizacdo dos servigos, a melhoria da qualidade e significativas redugdes de
custos proporcionando a tomadora de servicos uma melhor posicdo no mercado.

A partir da remodelacdo do Estado, para o Estado Gerencial, a Administracdo Publica
passou por uma reestruturacdo sob a qual priorizou a terceirizagdo as suas atividades-meio, ou
seja, atividades que nédo sao a finalidade especifica do érgéo.

Este artigo visa discutir o Acordo de Nivel de Servicos (ANS) e sua validade para
qualidade em contratacdo a fim de se responder a seguinte pergunta: a efetiva fiscalizagdo dos
contratos de servigos terceirizados com o uso da ferramenta ANS assegura a qualidade do
servigo prestado e o cumprimento de todas as clausulas do contrato de servicos terceirizados
na Universidade Federal de Sdo Paulo, Campus Baixada Santista?

O objetivo geral deste trabalho é verificar se um ANS em um contrato de servico
continuado permite que haja uma melhoria na qualidade deste. Os objetivos especificos a que
se pretende com este trabalho: Averiguar se uma fiscalizagéo efetiva, com uso da ferramenta

ANS, garante um aumento de qualidade no contrato e averiguar se a qualidade de servicos
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prestados a Orgdos publicos, em especial a autarquia em estudo, passa pela elaboracdo
cuidadosa de uma ANS.

O trabalho é uma reflexao sobre o controle de qualidade de servigos terceirizados pela
administracdo publica a partir de revisao bibliografica da literatura e complementado por um
estudo de caso do contrato de zeladoria do Campus Baixada Santista da Universidade Federal

de Sé&o Paulo.

DESENVOLVIMENTO

O ANS, ou sua versdo inglesa Service Level Agreement (SLA), é uma ferramenta para
fiscalizacdo de contrato introduzida pela Instrugcdo Normativa 02/2008 (IN 02/08), emitida
pelo Ministério de Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG), para cumprimento da Lei
8.666/93.

Nesta lei, em seu Art. 67 define que o contrato devera ser acompanhado e fiscalizado
por um representante da Administracdo especialmente designado para esta fungéo.

O ANS ¢ definido desta forma pela IN 02/2008:

“I — ACORDO DE NIVEL DE SERVICO - ANS: é o ajuste escrito,
anexo ao contrato, entre o provedor de servi¢cos e 0 0rgao contratante,
que define, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente
observaveis e comprovaveis, 0s niveis esperados de qualidade da

prestagdo do servigo e respectivas adequagdes de pagamento”.

Jaa IN 02/2008 em seu Art. 31 define que:

“O acompanhamento e a fiscalizagdo da execucdo do contrato
consistem na verificacdo da conformidade da prestacdo dos servigos e
da alocacdo dos recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito
cumprimento do contrato, devendo ser exercido pelo gestor do
contrato, que podera ser auxiliado pelo fiscal técnico e fiscal
administrativo do contrato [...]” (MPOG-2008).
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Conforme Tude (2003) define que o ANS:

“¢ um documento formal, negociado entre as partes, na contratacdo de
um servico [...] e tem por objetivo especificar 0s requisitos minimos
aceitaveis para o servi¢co proposto. O ndo cumprimento [...] implica

em penalidades, estipuladas no contrato, para o provedor do servigo”.

O que corrobora a visao do TCU (2010) sobre o assunto em Nota Técnica emitida em

06/2010 a qual nos informa:

“E inadequado o uso da expressdo “Acordo de Nivel de Servigo” no
ambito das contratacdes de servicos de Tl pela Administracdo Publica
Federal. Em substituicdo, o uso da expressio “Nivel Minimo de
Servigo” em editais de licitagdo e em termos de referéncia é
apropriado para caracterizar o requisito minimo de qualidade de

servigo a ser prestado”.

Pimentel e Quintela (2012, apud Sartorelli & Bianchini, 2013) defendem que “Ao se
elaborar um documento de nivel de servigo (Service Level Agreement - SLA) para se
oferecer a uma instituicdo [...], parametros de qualidade de servico devem estar explicitados,
[..]".

Contudo, segundo Stadlober (2006, apud Amancio, Martins & Neto, 2012), o ANS
serve para “procurar garantir que acordos estabelecidos para o servigo sejam cumpridos, ou
seja, que as expectativas dos usuarios sejam atendidas, minimizando o impacto para esses
usuarios”.

E importante lembrar que:

“A criacdo do Service Level Agreement (SLA) [...], s6 pode ser feita
Sse 0 processo estiver mapeado, organizado, melhorado e
documentado, caso contrario, as discussdes que advirdo da ma
qualidade dos servicos prestados podem (e na maioria das vezes
acontece) criar situacdes litigiosas e desdobramentos legais” (Cruz,
2006).
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Ou seja, podemos dizer que “O Nivel de Servigo ¢ a expectativa de qualidade que o
cliente tem e a qualidade ¢ o atendimento dessa expectativa”, e “Fazer além do combinado no
Nivel de Servigo nao é ter qualidade, é desperdicio!” (Rosa, 2012).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990, apud Fadel & Regis Filho, 2009), alertam da
necessidade que haja um processo continuo de monitoragdo das percepcdes dos clientes sobre
a qualidade do servico, identificacdo das causas das discrepancias encontradas e adocao de
mecanismos adequados para a melhoria.

Todavia, uma dificuldade latente no setor de servicos, € a intangibilidade de sua
existéncia, isto é, o produto assim que é criado, por exemplo, uma limpeza de mobiliario, ja é
consumido, o movel é limpo. Logo, cabe ao fiscal de contrato se certificar das métricas a
serem adotadas para averiguacdo do servico criado, como no exemplo citado, verificar se a
mesa esta limpa corretamente, tal como explicita Gianesi e Corréa (1994): “Um processo sob
controle ndo tem como gerar um produto defeituoso”.

Na esfera publica, o fiscal esta obrigado a somente cobrar o que esta exposto em
Edital uma vez que, caso tente se cobrar algo além disto ocorrera em descumprimento do item

publicidade do Art. 37 da Constituicdo Federal, ja citada, assim como lembra Percio (2008):

“A atividade do controle interno e externo se pautard no arquivo
documental de o processo de contratacdo, razdo pela qual é
imprescindivel sua guarda em bom estado, em ordem cronolégica de
ocorréncias, juntamente com o processo licitatorio ou de contratacdo

direta que o precedeu”.

Na Universidade Federal de So Paulo, o qual o Campus Baixada Santista faz parte, é

possivel notar em seu manual de fiscalizacao esta tarefa designada:

“FISCALIZACAO DO CONTRATO: Atividade exercida de modo
sisteméatico e pontual pelo Gestor do Contrato, representante da
UNIFESP especialmente designado, que consiste no acompanhamento
zeloso e diario sobre as etapas / fases da execucdo contratual, tendo

por finalidade verificar se a Contratada vem respeitando a legislacéo
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vigente e cumprindo fielmente suas obrigagbes contratuais com
qualidade” (UNIFESP, 2014).

Todavia para nomeacao do fiscal, segundo Pércio (2008):

“A regra se aplica apenas para contratos que, por sua natureza,
comportam e demandam tal intervencdo, a exemplo de obras de
engenharia e servicos de natureza continuada. Ndo tem cabimento nos
casos em que a constatacdo do cumprimento da prestagdo do
contratado pode ser auferida de forma plena através do recebimento
do objeto, como o simples fornecimento de bens, ou quando a
natureza da execucdo ndo admite a fiscalizacdo invasiva, a prestacao

de servigos de natureza intelectual”.

O que corrobora com Alves (2004) quando diz que:

“Durante uma obra, ndo se vai esperar o final para constatar que ela
ndo atendeu as especificacbes do contrato. Isso criara um incidente
que retardard entrega, em prejuizo ao interesse publico. A
irregularidade deve ser constatada de pronto, pelo fiscal, que

periodicamente estara inspecionando a execugao”.

Desta feita, devemos ter em vista que o ANS é uma ferramenta de suma importancia
ao fiscal, pois esta o respaldara em toda a vida util do contrato a fim de tomar, e pagar, a justa

medida deste.

2.1.0 ANS como controle de qualidade

Como ja dito, 0 ANS ¢é uma pactuacgdo entre as partes para a definicdo de um servico
com o minimo de qualidade esperada.

Espera-se da contratada que mantenha, em todo o decorrer do contrato, aquela
qualidade pactuada, fazendo assim, jus aos valores apresentados.

Como pondera Conforto (1997, 222):
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“Grande parte da ineficiéncia na prestagdo de servicos publicos resulta
da postura governamental [...]: regular e simultaneamente operar 0s
servicos, deixando de se concentrar na eficacia e qualidade dos

resultados”.

Assim, cabe dizer que a definicdo de qualidade para aquele servico deve estar em
consonancia e expressos nos ANS a serem elaborados e afixados ao Edital, peca chave para
aquisicdo de bens ou servi¢os na Administracdo Publica.

A IN 02/2008, e suas posteriores alteracdes, trouxeram um método negocial para 0s
contratos publicos. Deve-se frisar que o Estado exerce o direito de clausulas exorbitantes no
seu contrato, ou seja, além do contratado ter de cumprir as clausulas que impde condicGes
mais restritivas € necessario, também, que se cumpram todas as clausulas vigentes em um
anexo, o ANS, para afericdo de seu servigo, conforme aponta TCU: (1.480/2007) “Na
Administracdo Publica, porém, em virtude da exigéncia de clareza do objeto para fins de
isonomia licitatoria, ndo é possivel negociar Acordos de Nivel de Servigco, na acepgdo
mundialmente aceita.”.

E importante lembrar que, ha uma confusdo inerente, em diversos contratos
administrativos, sobretudo no que tange aos prestadores de servigo, sob a competéncia da
glosa e da multa e a caracteristica de cada uma em seus contratos.

O TCU é bastante enfatico quando diz:

“O objetivo dos ANS ¢ vincular o pagamento dos servicos aos
resultados alcangados, em complemento a mensuracdo dos servicos
efetivamente prestados, ndo devendo as redugdes de pagamento,
originadas pelo descumprimento dos ANS, ser interpretadas como
penalidades ou multas, as quais exigem a abertura do regular processo
administrativo e do contraditério” (TCU, TC 9511/2009).

Como aponta Giron (2014, p. 4) “a defini¢ao de ANS ¢ o ajuste das definigdes frente a
realidade observada. O desconto no pagamento ocorrerd ndo como sang¢do, mas como ajuste

da meta definida de forma mais rigorosa”.
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O fato do ndo pagamento da totalidade da nota, além de uma possivel multa em casos
extremos, ndo pode ser considerado como desconto duplicado sobre a mesma coisa, ou em
jargdo juridico, bis in idem, uma vez que a glosa é somente um ajuste do pagamento do
contrato ao expressamente ja definido pelo acordo, enquanto a multa é a evidéncia de uma
falha séria, a qual compromete o contrato vinculado por inteiro.

Vale lembrar que, deste modo, houve uma obrigacdo do 6rgdo em estabelecer, no

minimo, o planejamento do objeto a ser contratado, conforme observa Santos (2014):

“A  Administracdo Publica deve preceder suas contratacdes de
planejamento, isto é, fazer uma analise detalhada do resultado que
pretende alcancar com o servigo a ser contratado, [...] definir quais séo
os indicadores que auxiliardo no monitoramento do desempenho dos

servigos prestados e qual a melhor métrica a ser utilizada”.

Corroborando com a jurisprudéncia do TCU (Primeira Céamara, 2015) afirma

explicitamente que:

“E irregular a contratagdo de servigos por postos de trabalho, com
medicdo e pagamento por hora trabalhada ou por posto de servico,
sempre que a prestacdo de servico puder ser avaliada por determinada

unidade quantitativa ou por nivel de servico alcangado [...]".

Assim, € possivel perceber que a biblioteca ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), é atendida de forma parcial, mas fatidica no que se necessita dela para
a fiscalizacdo coerente de contratos de servigos continuados.

De toda forma é preciso deixar claro que o ITIL segue uma maxima conforme aponta
Fabiciak (2009) “A ITIL ndo pode ser vista como uma metodologia, pois as melhores praticas
sdo flexiveis a ponto de vocé adaptar aos seus processos, [...] * Na ITIL tudo pode, nada
deve”.

Esta caracteristica da ITIL deve-se ao fato de ndo criar um mecanismo fixo em seus
métodos evitando, desta forma, a burocracia e permitindo a consecucéo de objetivos a que se

propos: o de melhorar a qualidade do servico, ou garantir a qualidade minima deste.
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Presume-se que, em uma tentativa de adaptacdo genérica para todo e qualquer servico,
a IN 02/2008 busca uma forma de trabalhar essa biblioteca em uma busca da exceléncia na
qualidade de gestdo contratual.

E preciso que o fiscal do contrato, ao elaborar seu termo de referéncia tenha como
base 0 objeto a ser fiscalizado, bem como o que se espera como qualidade para a contratagéo,
tal como observa Alves (2004, p. 5) “que a descri¢ao do objeto seja feita pelo funcionario que
0 requisita, ou que este busque assessoramento técnico para fazé-lo”.

Da mesma forma se posiciona Giron (2014) ao dizer que elaborar um ANS sem ter
ciéncia sobre a real necessidade da unidade administrativa pode trazer a ela um custo elevado
e desnecessario.

N&o podemos perder de vista o que diz Magalhaes et al (2009, p.12):

“Os gestores necessitam desenvolver competéncias sociais, tedricas e
técnicas, incluindo capacidade de lidar com os conflitos, resolver
problemas complexos, identificar meios de aproveitar as
oportunidades, de enfrentar as ameacas e, principalmente, ter
capacidade na tomada de decisGes, sendo, por isso, necessario que
apresentem competéncias especificas para o desempenho de suas

atividades”.

Todavia, é importante lembrar o que aponta Aradjo (2012) que o administrador
publico se depara muitas vezes com uma tomada de decisdo na priorizacdo de contratacdo
considerando: o principio da eficiéncia ou aquele da economicidade”.

Isto quer dizer que, se um ANS ndo estiver bem especificado, e ja ponderado sobre 0s
principios de eficiéncia e economicidade, este tendera a ser mais um motivo de fracasso do

que de sucesso do contrato.

2.2.S0bre a efetiva atuacao do fiscal de contrato.

E preciso relevar que IN 02/2008 aponta como boas praticas alguns fatores dentre eles
“refletir fatores que estdo sob controle do prestador do servico” (IN 02/2008) e “ser
objetivamente mensuraveis, de preferéncia facilmente coletaveis, relevantes e adequados a

natureza e caracteristicas do servigo e compreensiveis” (IN 02/2008).
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Portanto, cabe ao fiscal do contrato, o qual manuseard diariamente 0 ANS, a busca
destes indicadores de qualidade, bem como o seu grau de satisfagdo presumido, ndo ignorando
as regras impostas pela in 02/2008 e demais apontamentos jurisprudenciais do TCU, pois
como aponta Alves (2004) existem situacOes especificas onde a préatica pode fazer diferenca,
pois, nenhuma instrucdo substitui a realidade.

A figura do fiscal de contrato é sobremaneira importante, devendo ser nomeado por
um representante da Administracdo, designado especialmente para acompanhar, Percio (2007)
aponta que uma indicacdo equivocada implica em responsabilidade. E a figura da culpa in
eligendo, ou seja, a culpa pela ma elei¢do dos funcionarios (Alves, 2004).

Ora, como notamos, 0 ANS, sob uma fiscalizacdo efetiva, € uma poderosa ferramenta
na consecucdo dos resultados esperados, seja de forma colaborativa, no cumprimento dos

acordos, ou de forma coercitiva, no desconto da nota.

2.3.A evolugéo do ANS nos contratos de zeladoria da Universidade Federal de S&o

Paulo — Campus Baixada Santista.

Diante do apresentado, arrazoaremos sobre os contratos de servigos de zeladoria da
Universidade Federal de Sdo Paulo - Campus Baixada Santista a fim de observar o acima
descrito.

Tais servicos requerem o0 uso de mdo de obra continua, isto é, sdo servicos que
necessitam de funcionarios para o executarem em todo 0 momento, ou como aponta Pessba
(2001) “E vital para um contrato por produto. A instituigio tem de saber seu universo, tem de
se conhecer para saber do que precisa”.

Ao analisarmos 0s ANS dos preg6es 543/2011 e 75/2015 da Universidade Federal de
Sao Paulo, a qual esta cadastrada no Sistema Integrado de Administragdo Financeira do
Governo Federal (SIAFI), sob o cddigo de Unidade Administrativa de Servigos Gerais
(UASG) 153031, temos uma alta discrepancia dentre o primeiro (2011) e o segundo pregéo

(2015), como é possivel notar na tabela 1 a seguir:
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Tabela 1: Comparativo entre faixas de glosas do contrato 543/2011 e 75/2015 da UNIFESP.

Grau de Valor glosado pelo pregédo Valor glosado pelo pregédo
desconto 543/2011 (em %) 75/2015 (em %)

1 0,5 0,5

2 1,0 1,0

3 2,0 2,0

4 Inexistente 4,0

5 Inexistente 10,0 e encaminhamento a san¢ao

administrativa.

Fonte: Elaborado pelos autores

Veja que, sendo que em 2011 havia somente trés niveis de glosa, o que, de certa forma
ndo dava ferramentas ao fiscal para uma cobranca mais justa, pois havia a necessidade de
sempre encaixar qualquer falha cometida pela empresa nos moldes deste ANS. J4 em 2015 ha
maior gama de graus, podendo, desta forma, o fiscal avaliar e glosar o valor correspondente
aquela falha de execucgdo contratual.

Isto significa dizer que, se antes o fiscal precisava se focar somente dentre as trés
faixas para poder efetuar uma glosa a contento do dano gerado, agora ele deixa as regras
claras, inclusive anunciando que submetera para san¢ao administrativa caso seja descumprida
algum ANS de grau 5.

Conforme aponta Pinho (2015, p. 241) esta alteragéo:

“[...] pode ser entendida pelo fato de que os gestores de contrato das
empresas parceiras, sdo cobrados por maior desempenho do contrato
por meio da aplicacdo de multas por ndo cumprimento das clausulas

contratuais acordadas”.

Todavia ndo podemos esquecer que 0 ANS também se preocupa em explicitar o que é
avaliado como ponto critico. Percebe-se que houve um incremento em mais de 200% das
clausulas constantes no ANS o0 que demonstra que este passou de uma caracteristica

operacional para uma caracteristica mais gerencial, tendo em vista que estdo contemplados
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todos os assuntos operacionais no item ‘Deixar de cumprir a orientacdo do Gestor quanto a
execucao dos servigos’ e ‘Deixar de realizar os servigos previstos’.

Logo, percebe-se uma avaliacao critica deste pregdo no sentido de busca a um nivel de
qualidade superior ao que estava vigente, levando o fiscal a ter mais elementos na averiguacgéo
e consecucao dos objetivos propostos por este servigo.

H& de se notar que houve um cuidadoso levantamento de problemas gerenciais
comuns, inclusive em esferas trabalhistas tais como ‘Deixar de controlar registro de
frequéncia de seus empregados’, ‘Deixar de pagar em dia os salarios’, etc, desta forma
precavendo a Administracdo de futuros problemas judiciais no polo passivo.

Percebe-se em alguns pontos uma maior rigidez como na criagdo de novos dispositivos
de medicao, todavia também ha um afrouxamento nesta medida.

Nota-se que houve uma separacdo no entendimento desta unidade gestora no
entendimento de salério e auxilios diversos, tais como transporte, alimentacdo, etc. Isto se
deve ao fato da necessidade de apresentacdo de comprovantes, nem sempre disponiveis na
hora da aceitacdo do servico prestado e ateste da nota, ou como ressalta Freitas (2013) que 0s
problemas, em sua grande maioria, sdo provocados pela inadimpléncia das empresas quanto
as suas obrigacdes contratuais.

Desta forma, vemos que parece haver um cuidado desse Campus em buscar uma
exceléncia em qualidade de trabalho, tanto para o fiscalizador, ao fiscalizado e aos
empregados do segundo, parte importante para consecucdo dos objetivos, ou como afirma
Pinho (2015, p. 241) “Com isso, viu-Se que 0S mesmos percebem que este & um dos fatores

que mais influenciam na melhoria continua dos processos.”

CONSIDERACOES FINAIS

Como apresentado, € nitido que a fiscalizagéo diligente do fiscal de contrato, aumenta
a qualidade do servigo prestado pela terceirizada.

E importante frisar que o uso de ANS é uma ferramenta efetiva na resolugdo de
conflitos que possam surgir durante a execucdo do contrato. Este trabalho visa trazer uma luz
sobre uma lacuna na literatura existente sobre ANS na gestdo de contratos na Administracdo

Publica, uma vez que ndo existe literatura de boas préaticas desta ferramenta.
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Esta literatura tende a ajudar aos mais novos na elaboracdo de termos de referéncia na
area de servicos para que o facam visando a qualidade de servigos e produzam um ANS mais
gerencial, evitando, desta forma, cair na armadilha do engessamento dos servicos e
provocando um colapso do contrato, demandando muito mais dinheiro e tempo para corrigir
as falhas.

Uma limitagdo do estudo deve-se ao fato das informagdes encontrarem-se de forma
dispersa, demandando uma grande pesquisa, tanto dentro da unidade quanto pelas bases de
dados existentes uma vez que ndo ha artigos abordando o assunto no Brasil.

Uma vez iniciada esta discussdo, é de fundamental importancia que haja um fomento
de discussbes nesta area, além de criar novas sobre métodos de avaliagdo de empresas
terceirizadas, desta forma podendo culminar em um ranking dentro do 6rgdo para demonstrar,
de forma transparente, a conducédo do contrato.

Suscitamos para pesquisas posteriores mais referéncias de Editais, formulacdes de
medicdo, através de ANS ou outras ferramentas que agreguem mais valor aos contratos de
Administracdo puablica, formulacGes de benchmarking para esta ferramenta permitindo ao
fiscal uma melhor formulacdo de ANS e formas de negociacdo via ANS a fim de permitir

uma melhoria de qualidade na fiscalizag&o e, por consequéncia, na qualidade do contrato.
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