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1. DEFINICAO

1.1.

1.2.

Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servigos,
identificando indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de
acompanhamento e adequacdes de pagamento por eventual ndo atendimento
das metas estabelecidas.

Este anexo é parte indissociavel do Termo de Referéncia para Contratacao de
empresa para execucao dos servicos reforma do Departamento de
Planejamento Urbano, bem como do seu respectivo edital e seus anexos.

. DOS INDICADORES, METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1.

. ’
’
’
2. ,
’ ’ . ’ . ~ .
5. . .. , ’ s
’
’ ’
’
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Os servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de cinco
indicadores de qualidade: uso dos EPI's e uniformes, tempo de resposta as
solicitagdes da contratante, atraso no pagamento de saldrios e outros
beneficios, falta de materiais previstos em contrato e qualidade dos servigos
prestados

Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios
apresentados nas tabelas abaixo

Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de
gualidade. Essa diferenca esta relacionada a essencialidade do indicador para a
gualidade dos servicos

A pontuacdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 0
(zero) e 100 (cem), correspondentes, respectivamente, as situagdes de servigo
desprovido de qualidade e servigo com qualidade elevada

As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os
mecanismos de calculo da pontuacdo de qualidade

INDICADOR 01 - USO DE EPI’S E UNIFORMES

ITEM DESCRICAO

Mensurar o atendimento as exigéncias especificas
Finalidade relacionadas a seguranca do trabalho e
fornecimento e uso dos uniformes

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de

Constatagao formal de ocorréncias
medicao

Forma de Pessoalmente, pelo fiscal do contrato, através de
acompanhamento livro de registros

Periodicidade Diaria, com afericdo mensal de resultado
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Mecanismo de
calculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias
registradas no més de referéncia (pessoa/dia)

Inicio de vigéncia

A partir do inicio da prestacdo dos servicos

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 10 pontos
01 ocorréncia = 8 pontos

02 ocorréncias = 6 pontos

pagamento 03 ocorréncias = 4 pontos

04 ocorréncias = 2 pontos

05 ou mais ocorréncias = 0 pontos
Sanc¢des Ver item 3.2

INDICADOR 02 — TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITAGOES DA

CONTRATANTE
ITEM DESCRICAO
Mensurar o atendimento as exigéncias especificas
Finalidade relacionadas a seguranca do trabalho, fornecimento

e uso dos uniformes

Meta a cumprir

Até dia util posterior a solicitagao

Instrumento de

Constatacdo formal de ocorréncias

medicdo
Forma de Pessoalmente, pelo fiscal do contrato, através de
acompanhamento livro de registros

Periodicidade

Por evento/solicitacdo a contratante

Mecanismo de
calculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias
registradas com tempo de resposta superior a meta

Inicio de vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no
pagamento

Sem ocorréncias = 10 pontos
01 ocorréncia = 8 pontos
02 ocorréncias = 6 pontos

03 ocorréncias = 4 pontos
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04 ocorréncias = 2 pontos

05 ou mais ocorréncias = 0 pontos

Sancgdes Ver item 3.2
O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e
comprometimento quanto a resolucao das
o demandas levantadas pela contratante, o mais
Observacoes

breve possivel, mesmo
gue a resolucdo definitiva de determinada demanda
se dé em maior tempo

INDICADOR 03 — ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS

BENEFiCIOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no meés

Instrumento de

Constatagao formal de ocorréncias

medicao

Pessoalmente, pelo fiscal do contrato, através de
Forma de .

livro de
acompanhamento

registros

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 12, do Decreto-
Lei 5452/43, ou data base fornecida por convengio
coletiva da categoria

Mecanismo de
calculo

Identificagao de pelo menos uma ocorréncia de
atraso no més de referéncia

Inicio de vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 35 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sang¢0Oes Ver item 3.2
Observacoes Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT
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INDICADOR 04 - FALTA DE MATERIAIS PREVISTOS EM CONTRATO

ITEM DESCRICAO
Garantir o nivel de fornecimento e abastecimento
Finalidade dos materiais estimados, necessdarios a execucdo do

contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de

Constatacdo formal de ocorréncias

medicdo

Pessoalmente, pelo fiscal do contrato, através de
Forma de .

livro de
acompanhamento

registros

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Mecanismo de
calculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de
atraso no més de referéncia

Inicio de vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 20 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sanc¢des Ver item 3.2
Observacgdes

INDICADOR 05 — QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na prestagéo do
servigo

Meta a cumprir

Quanto maior, melhor

Instrumento de

Check list dos servicos executados, dentro das

medigdo especificagdes das Normas Técnicas
Forma de L

Aplicagcdo mensal
acompanhamento
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Periodicidade Mensal

Mecanismo de Desc_rlta na Planilha de Avallalgao da Qualidade dos
, Servicos prestados — Execucao de Reforma no
calculo DPU
Inicio de vigéncia A partir do inicio da prestagao do servigo
Faixas de ajuste no .
De 0 a 25 Pontos conforme resultados da pesquisa
pagamento
Sanc¢des Ver item 3.2
o Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no
Observagoes . .
formulario abaixo
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PLANILHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

DE REFORMA DO DEPARTAMENTO DE PLANEJAMENTO URBANO
Departamento:
N2 do Contrato:
Gestor / Responsavel:
Contratada: Més de referéncia:
Legenda do grau de satisfacao:
0= Otimo (01 ponto), B= Bom (01 ponto), R= Regular (0 ponto), I=Insatisfatério (0
ponto), N= N3o se aplica / Ndo sei responder
Quesito Servicos / procedimentos/ | Grau de satisfagdo
Especificagoes
Al- Demoligao Limpeza e retirada de material
acumulado(areia, brita,etc)
A2- Paredes em | Execucdo da estrutura e placas
Drywall de forma alinhada, com bom
acabamento.
A3- Esquadrias Instalacdo de portas e batentes

alinhados e com bom
acabamento.

A4- Funciondrios e | Uniformes/Crachd
execucdo do Servico EPI's (Luvas, etc)
Equipamentos utilizados

Qualidade  dos  Materiais
disponibilizados pela empresa

Deixe aqui seu comentario ou observacdo para melhorar a qualidade dos servicos
prestados ou para esclarecer sua avaliacao.
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METODOLOGIA DE CALCULO
A- Somatodrio do Grau de Satisfacdo por quesito| QO B R |
(0+B)
Total de avaliagdo por quesito
(excluindo-se os N- ndo se aplica / Ndo sei responder)
C- Pontuacgdo por quesito = (A/B) * 25
D- Pontuacdo Total = (A1+A2+A3+A4) /4
Observagbes: - O formuldrio de avaliacdo dos servigos serd disponibilizado aos
colaboradores do Departamento de Planejamento Urbano para preenchimento
(publico usuario) a partir do vigésimo dia de cada més, permanecendo disponivel até
o final do primeiro dia Util do més subsequente.
- Caso seja verificado pela Equipe de Fiscalizacdo do Contrato, que as avaliacGes ndo

PREFEITURA DE

on)
1

desconsideradas, mediante relatdrio da Equipe de Fiscalizacdo.

- Ndo havendo avaliacbes para o quesito, sera considerada a pontuagao maxima.

condizem com a qualidade do servico realmente prestado, as avaliagOes poderdo ser
CONCEITOS DA PONTUACAO A SER UTILIZADOS NO INDICADOR 05:
OTIMO - Refere-se a conformidade total dos critérios, como listado a seguir:
e Limpeza efetuada de forma satisfatdria e na frequéncia contratada;
e Inexisténcia de sujidade apds a execucdo da limpeza;
e Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens
adequadas;
e Funcionarios devidamente treinados, uniformizados e utilizando EPIs
adequados;
e Materiais e produtos padronizados e em quantidade suficiente;
e Cumprimento das especificacOes técnicas e das instrucdes socioambientais.

BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:
e Limpeza efetuada de forma insatisfatdria e em desconformidade com a
frequéncia contratada (raramente);
e Existéncia de sujidade apds a execucdo da limpeza (raramente);
e Ocorréncia isolada de lixo acumulado nas dependéncias(raramente);
e Cumprimento parcial de especificacOes técnicas ou das instrucdes
socioambientais que devem ser seguidas.
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REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como exemplos
listados a seguir:

e Ocorréncias de limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em
desconformidade com a frequéncia contratada;
e Ocorréncias de varios pontos com material (lixo) sem acondicionamento
adequado;
e OQOcorréncias de falta de coleta do lixo acondicionado;
INSATISFATORIO - Refere-se a desconformidade total dos critérios, como exemplos
listados a seguir:
e Limpeza efetuada de forma insatisfatdria e em desconformidade com a
frequéncia contratada (frequentemente);
e Existéncia de sujidade apds a execucdo da limpeza (frequentemente);
e N3ao acondicionamento do lixo apds a execucao dos servicos;

e Lixo espalhado nas dependéncias;

e Funcionario com uniforme e EPIs incompletos;

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

e Descumprimento de especificagcdes técnicas ou das instrucdes
socioambientais que devem ser seguidas.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO
3.1. As pontuacdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia,
conforme métodos apresentados nas tabelas acima.
3.1.1. A aplica¢do dos critérios de averiguacdo da qualidade resultard em uma
pontuacao final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das
pontuacbes obtidas para cada indicador, conforme formula abaixo:

Pontuacdo total do servico = 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 pontuacdo total do servico, conforme tabela e fdormula
apresentadas abaixo:

Faixas de | Pagamento devido | Fator de Ajuste de
pontuacao de nivel de servico
qualidade da ordem
de servico

De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00

De 70 a 79 pontos 97% do valor previsto 0,97
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De 60 a 69 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 50 a 59 pontos 93% do valor previsto 0,96
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

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

ajuste de nivel de servigo)]

3.3. A avaliagdo abaixo de 40 pontos por trés vezes ensejarao a rescisao do contrato.
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4. CHECK LIST PARA AVALIACAO DE NIVEL DOS SERVIGOS

Indicador Critério (faixas de | Pontos | Avaliagdo
pontuacgdo)
1- Uso dos EPI's e Sem ocorréncias 10
uniformes
1 ocorréncia 8
2 ocorréncias 6
3 ocorréncias 4
4 ocorréncias 2
5 ocorréncias ou mais 0
Sem atrasos 10
1 resposta com atraso 8
2  respostas com 6
atraso
2- Tempo de resposta as
solicitagBes da 3  respostas com 4
contratante atraso
4  respostas com 2
atraso
5 resposta com atraso 0
ou mais
3- Atraso no pagamento | Sem ocorréncias 35
de funciondrios e
outros beneficios Uma ocorréncia ou o
mais
4- Falta de materiais Sem ocorréncias 20
previstos em contrato
Uma ocorréncia ou 0
mais
5- Qualidade dos servigos | Conforme  resultado 0-25
prestados da pesquisa
PONTUACAO TOTAL DO SERVICO
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