ANEXO B do Termo de Referéncia
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS

1. Consideracgdes Iniciais

Este documento define a metodologia para a avaliagdo dos servigos prestados, descrevendo os
critérios e as pontuagdes a serem empregados na gestao contratual. Os resultados do controle da
qualidade dos servigos prestados indicardo os calculos para obtengao dos valores a serem faturados.
Note que o valor devido a contratada, a titulo de pagamento, podera eventualmente sofrer
descontos em funcdo da pontuacdo por ela obtida por ocasido do Relatério de Avaliacdo de
Qualidade dos Servicos de Limpeza, sem prejuizo da aplicacdo das san¢des e penalidades cabiveis.
A adocdo desses critérios assegurara ao Contratante instrumentos para avaliacdo e o controle efetivo
da qualidade da prestacdo dos servicos, de forma a obter condicdes adequadas de salubridade e
higiene nos ambientes envolvidos.

2. Regras Gerais

A avaliacdo da Contratada na Prestacdo de Servicos de Limpeza e Conservacgao, se faz por meio de
pontuacdo em conceitos de “Otimo”, “Bom”, “Médio” e “Ruim” em cada um dos itens vistoriados.
2.1. Conceitos da Pontuacdo a ser Utilizada em Todos os Itens:

a) OTIMO — Refere-se a conformidade total dos critérios, como:

e Inexisténcia de poeira;

e Inexisténcia de sujidade;

e Vidros limpos;

e Todos os dispensadores limpos e abastecidos corretamente;

e Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas e volume
até 2/3;

e Empregados devidamente treinados, uniformizados e utilizando EPIs adequados;

e Materiais e produtos padronizados e em quantidade suficiente.

b) BOM — Refere-se a conformidade parcial dos critérios, como:
e Ocorréncia de poeira em local isolado;

e Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

e Ocorréncia isolada no reabastecimento.

c) MEDIO (REGULAR) — Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como:
e Ocorréncia de poeira em vdrios locais;

e Ocorréncia de varias lixeiras fora do padrao;

e Ocorréncias por falta de reabastecimento;

e Piso sujo e molhado.

d) RUIM (INSATISFATORIO)- Refere-se a desconformidade total dos critérios, como:

e Poeira e sujidades em salas e demais dependéncias;

e Ocorréncia de poeira em superficies fixas e visiveis;

e N3o reabastecimento de descartaveis, uso incorreto dos sacos de lixo nos recipientes;
e Lixeiras sujas e transbordando;

e Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes;



e N3o cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem justificativas ou sem

comunicag¢ao com o Contratante;
e Empregado com uniforme e EPIs incompletos;
e Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

e Materiais, produtos ou equipamentos incompletos ou em quantidade insuficiente;

e Sanitdrios e vestiarios sujos.

2.2. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo
da pontuacdo de qualidade e prestacdo de servicos adequadamente.

INDICADOR 1 — USO DOS EPI'S E UNIFORMES

ITEM DESCRICAO
Mensurar o atendimento as exigéncias
Finalidade especificas relacionadas a seguranca do

trabalho, fornecimento e uso dos uniformes

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal técnico do contrato através
de registros préprios

Periodicidade

Didria, com afericdo mensal do resultado

Faixas de pontuacdo

Sem ocorréncias = 10 Pontos

1 ocorréncia = 8 pontos

2 ocorréncia = 6 pontos

3 ocorréncia = 4 pontos

4 ocorréncia = 2 pontos

5 ou mais ocorréncias = 0 pontos

INDICADOR 2 - TEMPO DE RESPOSTA

AS SOLICITACOES DA CONTRATANTE

ITEM DESCRICAO
Mensurar o atendimento as exigéncias
Finalidade especificas relacionadas a seguranca do

trabalho, fornecimento de e uso dos
uniformes, dentre outras

Meta a cumprir

Até 1 (um) dia util posterior a solicitagdo ou
conforme prazo dado pelo solicitante

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos fiscais e/ou gestor do contrato
através de notificacdes, e-mail ou oficio

Periodicidade

Por evento /solicitacdo a contratante

Faixas de pontuacao

Sem atrasos = 10 Pontos

1 resposta com atraso = 8 pontos

2 resposta com atraso = 6 pontos

3 respostas com atraso = 4 pontos

4 respostas com atraso = 2 pontos

5 ou mais respostas com atraso = 0 pontos




Observacgoes

O que se busca com esse indicador é obter
Ciéncia e

comprometimento quanto a resolugdo das
demandas levantadas pela contratante o mais
breve possivel, mesmo que a resolugado
definitiva de determinada demanda se dé em
maior tempo.

INDICADOR 3 — ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E/OU DOS BENEFICIOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atraso no pagamento

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no meés

Instrumento de medigao

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos fiscal administrativo através de
notificagcdes, e-mail ou oficio

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459 §19, do Dec. Lei
n2 5.452/43,

ou data base fornecida por convengao coletiva
da categoria.

Faixas de pontuacgao

Sem ocorréncias: 35 pontos
Uma ou mais ocorréncias: 0 pontos.

INDICADOR 4 — FALTA DE MATERIAIS PREVISTOS EM CONTRATO

ITEM DESCRICAO
Garantir o nivel de fornecimento e
Finalidade abastecimento dos materiais estimados

necessarios a execuc¢ao do contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no meés

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal técnico do contrato através
de notificacdes, e-mail ou oficio

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Faixas de pontuacao

Sem ocorréncias: 10 pontos
Uma ou mais ocorréncias: 0 pontos.

Se houver justificativa relevante ou de forga

Observagdes maior para atraso na entrega o fiscal podera
retirar a ocorréncia justificando no processo.
INDICADOR 5 — DESCUMPRIMENTO A OUTRAS OBRIGAGOES
ITEM DESCRICAO
L Garantir o atendimento as exigéncias do Edital
Finalidade

€ Seus ahnexos

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no meés

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias




Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal administrativo do contrato
através de notificagdes, e-mail ou oficio

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Faixas de pontuacdo

Nenhuma das ocorréncias abaixo: 5 pontos
Problemas na habilitacao juridica, fiscal ou
trabalhista: menos 1 ponto

Ficar sem preposto por mais de 7 dias: menos 1
ponto

2 dias ou mais sem reposicao de funcionario
ausente: menos 1 ponto por funcionario

INDICADOR 6 — QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na
presta¢ao do servico

Meta a cumprir

Quanto maior melhor

Instrumento de medicao

Pesquisa de satisfacdo por meio de formulario
eletrénico/impressos/etc.

Forma de acompanhamento

Aplicacdo mensal de pesquisa de satisfacao

Periodicidade

Mensal

Faixas de pontuacdo

De 0 a 30 pontos conforme resultados da
pesquisa

Observacoes

Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se no
formulario abaixo.

FORMULARIO DE AVALIAGCAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS LIMPEZA E

CONSERVACAO

UNIDADE:

Meés de
referéncia:

N° Contrato:

Responsavel: Fiscal técnico

Contratada:

Legenda do Grau de Satisfagao:

O = 6timo B = Bom R = Regular | = Insatisfatério N = Ndo se aplica ou Nao sei

responder
. . . e Grau de
Locais Servigos/Procedimentos/Especificagdes . N
Satisfacao
Banheiros Limpeza do chao, vasos e pias, parede, recolher o lixo,
abastecimento de consumiveis (papel, sabonete e outros)
Corredores Limpeza dos pisos, paredes e casas de insetos.
Salas de aula e Recolher o lixo, limpar o piso, limpeza dos moveis, das
laboratérios paredes, janelas, retirar casas de insetos.
. . Recolher o lixo, limpar o piso, limpeza dos moéveis, das
Demais ambientes . . .
paredes, janelas, retirar casas de insetos.




Recolher o lixo, limpar, limpeza dos méveis e das paredes,

Areas de Carpetes . )
retirar casas de insetos.

Patios Limpeza de calgadas e frente do Campus.

Uniformes/Crachda/EPI's (luvas, etc). Equipamentos

Funcionarios -
utilizados.

Execuc¢do dos servigos. | Qualidade dos materiais disponibilizados pela empresa.

Deixe aqui seu comentario ou observagao para melhorar a qualidade dos servigos prestados ou
queira esclarecer sua avaliagao.

A — Numero de quesitos pontuados, por grau de 0 B R I
satisfacao X y p q

B - Total de quesitos avaliados (excluindo-se os N — N3o se aplica/ Nao sei

responder) ?

C - indice de Avaliacio, por quesito (*) o B R I
(*) Dividir o niUmero correspondente a cada grau de

satisfacdo (O, B, R, I), pelo total de quesitos avaliados x/z=a y/z=b p/z=c | q/z=d
[A/B]

D - Pontuagdo Total (**)

(**) Somatério dos indices de avaliacdo (item C) para os graus e satisfacdo

. +b)*30
(Otimo e Bom), multiplicados pela pontuacdo limite 30. (a+b)

3. Faixas de Ajuste de pagamento
3.1. As pontuacgdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos
apresentados nas tabelas acima.

3.1.1. A aplicagdo dos critérios de averiguacao da qualidade resultara em uma pontuacao final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador,
conforme formula abaixo:

Pontuacao total do servigo = Pontos INDICADOR 1 + Pontos INDICADOR 2+Pontos INDICADOR 3 +
Pontos INDICADOR 4 + Pontos INDICADOR 5

3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuacao
total do servico, conforme tabela e fdrmula apresentadas abaixo:



Faixas de pontuagado de
qualidade da ordem de

Pagamento devido

Fator de Ajuste de nivel

. de servigo
servigo
De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 70 a 79 pontos 97% do valor previsto 0,97
De 60 a 69 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 50 a 59 pontos 93% do valor previsto 0,93
De 40 a 49 pontos 90% do valor previsto 0,90

Abaixo de 40 pontos

90% do valor previsto
mais multa

0,90 + Avaliar necessidade
de aplicagao de multa
contratual

servico)]

Valor devido por ordem de servigo = [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de nivel de

3.3. A avaliacdo abaixo de 40 pontos por trés vezes podera ensejar a rescisdo do contrato.

4. Check-List para a avaliacdo do nivel dos servicos

Critério (Faixas de

dias

ponto

Indicador - Pontos Avaliacao
Pontuacgao)
Sem ocorréncias 10
1 ocorréncia 8

1 - Uso dos EPI's e uniformes 2 ocorr?nc!as 6
3 ocorréncias 4
4 ocorréncias 2
5 ocorréncias ou mais 0

Sem atrasos 10
1 resposta com atraso 8

2-Tempode resposta as 2 respostas com atraso 6

solicitagcdes da contratante 3 respostas com atraso 4
4 respostas com atraso 2
5 respostas com atraso ou mais 0

3 — Atraso no pagamento de Sem ocorréncias 35

salarios e/ou dos beneficios Uma ou mais ocorréncias 0

4 - Falta de materiais Sem ocorréncias 10

previstos em contrato Uma ou mais ocorréncias 0

5- Descumprimento de outras . .

e Nenhuma das ocorréncias abaixo 5
Problemas na habilitacdo juridica, menos 1
fiscal ou trabalhista ponto
Ficar sem preposto por mais de 7 menos 1




menos 1
2 dias ou mais sem reposigao de ponto por

funcionario ausente funcionario

6 — Qualidade dos servicos .
Q ¢ Conforme resultado da pesquisa 0-30
prestados
Pontuacao total do servigo
Assinatura do fiscal técnico Assinatura do fiscal Administrativo

OBS: o preposto da empresa deve acompanhar a prestacao de servigos e fazer suas préprias
anotagoes.



