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ENCARTE A
AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

1-INTRODUCAO
Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestdo dos contratos de
prestagao de servigos Continuos de:
— Recepcionista;
— Vigia;
— Porteiro;
— Oficial de manutencao predial;
— Copeiragem.
As atividades descritas neste documento deverdo ser efetuadas periodicamente pela
equipe responsavel pela fiscalizagdo/ controle da execu¢do dos servigos, gerando relatdrios
mensais de prestacdo de servigos executados, que serdo encaminhados ao gestor do contrato.

2- OBJETIVO

Definir e padronizar a avaliagdo de desempenho e qualidade dos servicos prestados pela
CONTRATADA na execugao dos contratos de prestagao de servicos de Recepcionista, Vigia,
porteiro, Oficial de manutencdo Predial e Copeiragem.

3 - REGRAS GERAIS

A avaliagdo da CONTRATADA na Prestagdo de Servigos de Recepcionista, Vigia,
porteiro, Oficial de manutencdo Predial e Copeiragem sera feita por meio de analise dos
seguintes aspectos:

a) Desempenho Profissional;
b) Desempenho das Atividades;
¢) Gerenciamento.

04 CRITERIOS

No formulério “Avalia¢do de Qualidade dos Servigos”, devem ser atribuidos os valores 3
(trés), 1 (um) e 0 (zero) para cada item avaliado, correspondente aos conceitos “Realizado”,
“Parcialmente Realizado” e “Nao Realizado”, respectivamente.

41 CRITERIOS DA PONTUACAO A SER UTILIZADA EM TODOS OS ITENS

AVALIADOS
REALIZADO PARCIALMENTE NAO REALIZADO
REALIZADO
03 (trés) pontos 01 (um) ponto 0 (zero) ponto

42 CONDICOES COMPLEMENTARES
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4.2.1

4.2.2

4.2.3

Na impossibilidade de se avaliar determinado item, este serd desconsiderado.

Quando atribuidas notas 1 (um) e O (zero), a Unidade responsavel devera
comunicar a CONTRATADA, até 10 (dez) dias apds a medicdo do periodo,
visando proporcionar ciéncia quanto ao desempenho dos trabalhos realizados
naquele periodo de medi¢ado e avaliagao.

Sempre que a CONTRATADA solicitar prazo visando o atendimento de
determinado item, esta solicitacdo deve ser formalizada, objetivando a andlise do
pedido pelo gestor do contrato. Nesse periodo, esse item ndo deve ser analisado.

05 COMPOSICAO DOS MODULOS

5.1 Desempenho Profissional:

Item Percentual de
onderagao
Cumprimento de Atividades 25%
Coberturas dos Postos nos Horarios Determinados 30%
Qualificacdo / Atendimento ao Publico/ Postura 30%
Uniformes e Identifica¢ao 15%
TOTAL 100%

5.2 Desempenho das Atividades

Item Percentual de
onderacao
Especificagdo Técnica dos Servicos 40%
Equipamentos, Acessorios 20%
Atendimento as Ocorréncias 40%
TOTAL 100%

5.3 Gerenciamento

[tem Percentual de
onderacao
Periodicidade da Supervisao 20%
Gerenciamento das Atividades Operacionais 30%
Atendimento as Solicitagdes 25%
Salarios, Beneficios e Obrigacdes Trabalhistas 25%
TOTAL 100%
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6.1

6.2

6.3

7.1

7.2

8.1.

8.2.

PENALIDADES

Adverténcia: na ocorréncia de notas 0 (zero) ou 1 (um) por 2 (duas) avaliagdes
subsequentes ou 3 (trés) alternadas, no periodo de 12 (doze) meses, em quaisquer dos
aspectos, a CONTRATADA podera sofrer adverténcia por escrito, apos consideragdes
do gestor do contrato e juntadas copias das avalia¢des realizadas no periodo.

Multa: na ocorréncia de notas 0 (zero) ou 1 (um) por 3(trés) avaliacdes subsequentes ou
4 (quatro) alternadas, no periodo de 12 (doze) meses, em quaisquer dos aspectos, a
CONTRATADA poderd sofrer multa, segundo clausula especifica do Termo de
Referéncia, apos consideragdes do Gestor do Contrato.

Sanc¢ées: aplicar a penalidade, se for o caso, em conformidade com o Termo de
Referéncia.

RESPONSABILIDADES
Equipe de Fiscalizacao:

= Responsavel pela Avaliagdo da CONTRATADA utilizando se o Formulario de
Avaliacdo de Qualidade dos Servicos ¢ encaminhamento de toda documentagao
ao Gestor do Contrato juntamente com as justificativas, para os itens avaliados com
notas 0 (zero) ou 1 (um).

Gestor do Contrato:

» Responsavel pela consolidacdo das avaliagdes recebidas e pelo encaminhamento
das consolida¢des ¢ do relatério das instalacdes a CONTRATADA;

» Responsavel peca aplicagdo de adverténcia a CONTRATADA e encaminhamento
de conhecimento a autoridade competente;

» Responsavel pela solicitagao de aplicacdo das penalidades cabiveis, garantindo a
defesa prévia a CONTRATADA;

» Responsavel pela emissdao da Avaliagdo de Desempenho do Fornecedor — Parcial ou
Final.

DESCRICAO DO PROCESSO

Cabe a cada Unidade, por meio da equipe responsavel pela fiscalizagdo do contrato e
com base no Formuldrio de Avaliacao de Qualidade dos Servicos, efetuar o
acompanhamento didrio do servigo prestado, registrando e arquivando as informagdes
de forma a embasar a avaliagao mensal da CONTRATADA.

No final do més de apuragdo, a equipe responsavel pela fiscalizagcdo do contrato deve
encaminhar, em até 5 (cinco) dias apds o fechamento das medi¢des, os Formularios de
Avaliacdo de Qualidade dos Servicos gerados no periodo, acompanhado das
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justificativas para os itens que receberam notas 0 (zero) ou 1 (um) para o Gestor do
Contrato.

8.3. Cabe a cada Unidade, por meio do respectivo Gestor do Contrato, mensalmente, e com
base em todos os Formularios de Avaliacio de Qualidade dos Servicos gerados
durante este periodo, consolidar a avaliacdo de desempenho da CONTRATADA frente
ao contrato firmado e encaminhar 1 (uma) via para a CONTRATADA.

8.4. De posse dessa avaliagdo, o Gestor do Contrato deve aplicar na medigdo seguinte as
penalidades cabiveis previstas neste procedimento, garantindo a Defesa Prévia a
CONTRATADA.

8.5. Cabe ao Gestor do Contrato encaminhar, sempre que solicitado pela CONTRATADA,
Quadro Resumo demonstrando de forma acumulada e més a més, a performance global
da CONTRATADA em relagdo aos conceitos alcangcados pela mesma.

8.6. Cabe ao Gestor do Contrato emitir, mensalmente e quando solicitada, a Avaliacao de
Desempenho do Fornecedor Parcial ou Final, consultando o Quadro Resumo e
conceituando a CONTRATADA como segue:

Conceito Geral Bom e quando a CONTRATADA obtiver conceito final
Desempenho Recomendado: acumulado superior a 6,75 (seis e setenta e cinco) e
auséncia de penalidades previstas no item 6;
Conceito Geral Regular e |quando a CONTRATADA apesar de obter conceito final
Desempenho Recomendado: acumulado superior a 6,75 (seis e setenta e

cinco) ja tenha sido penalizada de acordo com o item 6;

Conceito Geral Ruim e Desempenho

quando a CONTRATADA além de obter conceito final
niao Recomendado: acumulado inferior a 6,75 (seis e setenta e cinco) ja
tenha sido penalizada de acordo com o item 6.
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AVALIACAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE RECEPCIONISTA, VIGIA,
PORTEIRO, OFICIAL DE MANUTENCAO PREDIAL E COPEIRAGEM
CONTRATON°  |PROCESSO N° PERIODO: DATA:
\/_Ja_/_ /. /]

UNIDADE:

CONTRATADA:

FISCAL TECNICO DO CONTRATO:

FISCAL ADMINISTRATIVO DO CONTRATO:

GESTOR DO CONTRATO:

GRUPO 1 - Desempenho Profissional Peso (a) Nota (b) (Scl:;t(;tg;

Cumprimento de Atividades 30%

Coberturas dos Postos nos Horarios Determinados 30%

Qualificacdo e Relacionamento interpessoal/ Postura 25%

Uniformes e Identificacao 15%

TOTAL

GRUPO 2 - Desempenho das Atividades Peso (a) Nota (b) (Scl:;t(;tg;

Especificacdo Técnica dos Servigos 40%

Equipamentos e Acessorios 20%

Atendimento as Ocorréncias 40%

TOTAL

GRUPO 3 - Gerenciamento Peso (a) Nota (b) Sllbmtal
(c=ax b)

Periodicidade da Supervisdo 20%

Gerenciamento das Atividades Operacionais 30%

Atendimento as Solicitagdes 25%

Salérios, Beneficios e Obrigagdes Trabalhistas 25%

TOTAL

NOTA FINAL (somatorio das notas totais para os grupos 1, 2 e 3)

Nota Final:/Assinatura do Assinatura do ResponsavelAssinatura do Gestor do

Responsavel pela pela Fiscalizaciao Contrato:
Fiscalizacdo Técnica: Administrativa:
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INSTRUCOES PARA O PREENCHIMENTO DO FORMULARIO DE AVALIACAO DE
QUALIDADE DOS SERVICOS EXECUTADOS

Os itens devem ser avaliados segundo os critérios abaixo.
Para cada item que ndo possa ser avaliado no momento, considerar item NAO AVALIADO e
anexar justificativa.

GRUPO 1 - PESSOAL NOTAS: BOM (3), REGULAR (1), PESSIMO (0)

* Cumprimento das atividades definidas nas especificagdes
técnicas dos servigos, constantes no Termo de Referéncia,
para os postos de:

Cumprimento das * Recepcionista;
Atividades * Vigia;
* Porteiro;

* Oficial de manutencao predial;

* Copeiragem.

* Cobertura dos Postos nos horarios determinados, com 0|
desenvolvimento das atividades descritas.

* Cumprimento integral dos horarios e frequéncia de
trabalho estabelecidos em contrato e seus anexos.

* O posto/dia serd considerado nao coberto quando
constatado pela fiscalizagdo a auséncia de profissional no
local pré-estabelecido, quando da inspecao; profissionall
indevidamente uniformizado e/ou ndo equipado conforme
as regras da contratagdo; quando o profissional, mesmo
estando no local de trabalho, for encontrado fora das
condigdes necessarias a0 bom cumprimento dos servigos;
profissional trabalhando mais do que as horas didrias
permitidas por Lei e Acordo Coletivo.

* Conduta dos empregados da CONTRATADA com o

Cobertura dos postos nos
horarios determinados

Qualificaciao / publico.
Atendimento ao Publico / *  Qualificacao e habilitagdo da mao-de-obra disponibilizada
Postura pela CONTRATADA, inclusive quanto a comprovagao de

formacao técnica especifica, quando for o caso.

* Uso de uniformes em perfeito estado de conservagido ¢
com aparéncia pessoal adequada.

*  Identificag@o dos profissionais por meio de cracha.

* Utilizagdo de equipamentos de protecdo individual e
uniformes adequados as tarefas que executam e as
condi¢des climaticas.

Uniformes e Identificacao
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GRUPO 2 -
DESEMPENHO
PROFISSIONAL

NOTAS: BOM (3), REGULAR (1), PESSIMO (0)

Especificacio Técnica de
Servicos

Conformidade dos servigos prestados com o especificado
no edital e seus anexos.

Equipamentos e Acessorios

Utilizagdo de equipamentos e acessoOrios (equipamentos de
prote¢ao individual) compativeis, em bom estado
(funcionalidade, conservagdo, higiene e limpeza) e
adequados as tarefas que executam e as condigdes
climaticas.

Utilizacdo de equipamentos e ferramentas necessarios &
execucao dos servigos.

Atendimento das ocorréncias dentro do prazo maximo

Atendimento as estabelecido e na qualidade desejada, observada a eficécia
Ocorréncias da acdo do profissional diante da situacao.
* Registro e controle diarios das ocorréncias do posto.
GRUPO 3 - ,
GERENCIAMENTO NOTAS: BOM (3), REGULAR (1), PESSIMO (0)
* Execugcdo de supervisdo periddica por parte da
C e CONTRATADA e sempre que solicitado pelo]
ls)ﬁr‘:rdvlicslgjdeda CONTRATANTE.
P * O preposto da CONTRATADA devera inspecionar os
postos regularmente.
Gt.zr.encmmento das * Administra¢do das atividades operacionais
atividades

Atendimento as

Atendimento as solicitagdes do

CONTRATANTE conforme condi¢des

Obrigacoes trabalhistas

Solicitagoes estabelecidas no edital e seus anexos.

* Comprovagao do cumprimento das obrigagdes trabalhistas
por parte da CONTRATADA segundo o edital e seus
anexos.

Salarios, Beneficios e * Havendo a rescisdo de Contrato de Trabalho de um

profissional sob este contrato e substitui¢do por outro, a
CONTRATADA se obriga a apresentar, em relacdo ao
empregado cujo contrato se extinguir, os documentos
conforme Termo de Referéncia.
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RELATORIO DAS INSTALACOES E QUADRO RESUMO SERVICOS DE
RECEPCIONISTA, VIGIA, PORTEIRO, OFICIAL DE MANUTENCAO PREDIAL E
COPEIRAGEM

Relatorio das Instalagdes

Nota Final
Locais da Prestacdo dos Servicos Subtotal | Subtotal | Subtotal [(somatoria das notas
Grupo 1| Grupo 2 | Grupo 3 | totais para o grupo
1,2e3)
Avaliacdo Global
Meses
Grupo Média
01 | 02 | 03 [ 04 | 05 | 06 | 07 | 08 | 09 | 10 | 11 | 12
1
2
3

Total
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