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0 que é a Instrucao Normativa n.° 05/2017?

A Instrucdo Normativa n.2 05, de 26 de maio de 2017 (IN n.2 05/2017) dispde sobre as regras e
procedimentos para contratacdo e execugao de servicos sob o regime de execucgdo indireta, pelos 6rgdos e
entidades da Administracdo Publica Federal.

A'IN n.2 05/2017 traz uma gama de procedimentos que avancam em dire¢do aos modelos mais recentes de
gestdo publica, como o Novo Servico Publico. Isso pode ser observado com a énfase na necessidade de
planejamento, adog¢do de praticas sustentaveis, gerenciamento de riscos, medi¢cdo de resultados (IMR) a
avaliacdo dos servicos pelo publico usuario, que deve ser realizada por meio de pesquisa de satisfacdao junto
aos usuarios para aferir os resultados da prestacdo dos servicos (BRASIL, 2017a). A IN n.2 05/2017 pode ser
acessada no  link:  <https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-
normativas/instrucao-normativa-no-5-de-26-de-maio-de-2017-atualizada>

O que é 0 IMR?

O IMR (Instrumento de Medicdo de Resultado) é um documento instituido pela Instrucdo Normativa
05/2017, que define em bases objetivamente observaveis e comprovaveis, os niveis esperados de
qualidade da prestacdo do servico e as respectivas adequac¢des no pagamento. Consiste na transcrigdo dos
critérios estabelecidos no Termo de Referéncia, permitindo a comparacdo entre o que era esperado da
contratada com o que de fato foi entregue (BRASIL, 2017).

Geralmente o IMR é composto por indicadores, que avaliam dimens&es especificas do contrato (resultado
da prestacdo do servico, recursos humanos disponibilizados, qualidade e quantidade dos materiais
utilizados etc.). Apds essa afericdo, o pagamento pode ser ajustado conforme a pontuacdo obtida (BRASIL,
2017).

O que é Avaliacao do Publico Usuario

E o instrumento pelo qual o cidad3o avalia a qualidade da prestagdo do servico. A IN 05/2017 deu ao
cidadao a funcao de fiscal, devendo os érgaos publicos prover os editais de contratacdo com a avaliagao do
publico usuario (BRASIL, 2017).

O IMR e a Avaliagao do Publico Usuario sao de aplicacao peridédica, pois devem acom




Qual a importancia do IMR e da Avaliacao do Publico

Usuario?

Além de uma obrigacdo legal, essas ferramentas apresentam uma série de vantagens, tanto para a
Administracdo Publica, quanto para os cidaddos de maneira geral e até para as empresas:

Promove a accountabilty social;
As reclamacdes ou ponderacdes vao direto para o servidor responsavel, ndo se perdendo na burocracig
Pode contribuir para melhoria dos servigos que usufrui.

estatal;

inistracao Publica
Tornad

Aperfeicoa o processo de medi¢do dos servicos;
Da mais seguranca a equipe de fiscalizagao;
Aumenta a responsividade e torna a gestdo de contratos mais efetiva;

Diminui o desperdicio de recursos publicos, pois servicos ndo executados com a qualidade contratada soffem descontos
Tende a diminuir sistematicamente o faturamento de empresas que nao se atentam ou ignoram as normas estabelecida

fresa
Simpl

Melhora a integridade da gestdo de contratos devido as regras claras sobre as obrigacGes e as metas do dontrato;

Como anda a previsao do IMR e da Avaliacao do Publico

Usuario nos editais de Contratacao?

Apos quase 07 anos da edicdo da IN 05/2017, ainda ha muito o que se avancar, pois um nimero consideravel

de editais ainda é publicado sem o IMR e a Avalia¢cdo do Publico Usuario.

A pesquisa foi realizada no compras.gov.br nos editais de contratacdo do servico de limpeza de érgaos

federais entre 01/01/2022 e 30/06/2022.



Conforme pode ser observado no grafico, o
percentual de editais publicados sem qualquer

21% ‘ instrumento de medicdo de resultados é o dobro
10% » dos editais com a pesquisa de satisfa¢do.

Apesar da IN n.2 05/2017 estabelecer a
obrigatoriedade da medicdo de resultados, ela traz

68% \

como anexo apenas um modelo genérico de IMR.
Na verdade, trata-se de um framework de como
pode ser organizado um indicador de desempenho,
que pode ser utilizado sozinho ou em conjunto
com outros indicadores para composicdo do IMR.

Com &MR
IMR = Avaliagdo do Publico Usuario Sem Instrumento de Medi¢do

Conforme dados da CGU', 82.314 trabalhadores terceirizados prestam servicos com dedicacdo exclusiva de
mdo de obra no Poder Executivo Federal, representando 12,63% do total de trabalhadores (servidores +
terceirizados).

Apenas com o servico de limpeza, em 2022, segundo o Painel de Custeio Administrativo’, o Governo
Federal gastou 2,7 bilhdes de reais com o servico de limpeza, sendo o Ministério da Educa¢do (MEC),
responsavel por 32% deste valor (RS 864,66 milhdes). O servico de limpeza respondeu, em 2022, por
11,10% dos gastos do orcamento de custeio do MEC, que foi de RS 7,82 bilhdes. Esses nimeros apresentam
a importancia que os servicos terceirizados de limpeza alcangaram na Administracdo Publica Federal.

Processo de implantacao do IMR em um Instituicao Federal de
Ensino

Foi realizado um estudo de caso do processo de implantacdo do IMR e da Avaliagdo do Publico em um
Campus de um Instituto Federal de Educacdo para o servico de limpeza e conservacao predial. O periodo de
andlise compreendeu 32 meses, nesse periodo o desconto médio no faturamento mensal da contratada foi
de 2,5%.

O IMR analisado possui 5 indicadores de desempenho, sendo 04 destes operados pela equipe de
fiscalizacdo e o quinto sendo a Pesquisa de Satisfacdo do Publico Usudrio. Os indicadores operados pela
fiscalizacdo variaram bastante durante o periodo, ja a pesquisa de satisfacdo dos usudrios alcancou a nota
maxima em quase todos os meses.

O IMR mostrou-se efetivo na manutencdo da percepcdo da qualidade do servico pelo usudrio, pois a
fiscalizagdo ao operar o IMR consegue realizar descontos no faturamento da empresa contratada, retirando
a eventual vantagem financeira pelo descumprimento de prazos e da qualidade estabelecida para o servigo
no Termo de Referéncia.



Como elaborar um IMR?




Como iniciar?

O processo de elaboracdo de um IMR sé tera sucesso se for precedido de um bom planejamento da contratacao.
Nessa fase é necessario definir todos os itens que fardo parte da rotina de execuc¢do dos servigcos. Sera utilizado
como exemplo a elaboracdo de um IMR para o servico de limpeza de um Campus de um Instituto Federal de
Educacdo com 1130 usudrios diarios e com area construida de 8.023m?.

Uma das maneiras de facilitar esse processo é a utilizacdo dos cadernos técnicos, os principais para o servigo de
limpeza sdo:

» Caderno de Logistica — Prestacao de Servicos de Limpeza, Asseio e Conservacao.
» Cadterc Vol. 15 — Limpeza Escolar

O Cadterc apresenta algumas vantagens em relacdo ao Caderno de Logistica, pois foi elaborado especificamente
para o ambiente escolar possuindo um quantidade maior de tipos de areas, rotinas e frequéncia de limpeza,
entre outros aspectos técnicos. Isso facilita o planejamento, especificacdao e precificacdo dos servicos.

Quantos indicadores um IMR deve possuir?

N3do ha uma regra estabelecida para fixar o nimero de indicadores, Cruz e Machado (2020) e Szulzevski (2021)
sugerem que o IMR deve possuir até 05 indicadores de desempenho.

Estes estudos ndo consideram que o cumprimento das obriga¢des trabalhistas devem figurar como indicador.
Porém, a Lei n.2 14.133 determina que a Administragdo Publica responda solidariamente pelos encargos
previdencidrios e subsidiariamente pelos trabalhistas, em caso de falha na fiscaliza¢cdo das obrigacGes contratuais
nos contratos com dedicacdo exclusiva de mao de obra. Sendo assim, é importante a inclusdo de um indicador
que realize a medicdo dessas obrigacdes.

Segue abaixo proposta de Indicadores para composi¢cao de um IMR para o servico de Limpeza:

Indicador Finalidade

1 - Uso de uniformes e EPIs Verificar o fornecimento e uso de uniformes e EPlIs.

2 - Responsividade Verificar o atendimento de prazos e solicitagdes.

3 — Obrigacées sociais, Garantir o pagamento no prazo de saldrios, beneficios e verbas
trabalhistas e previdencidrias trabalhistas e previdencidrias.

4 — Insumos, equipamentos e Verificar o fornecimento e abastecimento dos materiais no tempo,
materiais gualidade e quantidades contratadas.

5 - Avaliagdo da execugéio do Garantir a execugdo do servigo conforme especificado no Termo de
servigo Referéncia.

6 - Avaliagdo da qualidade do Verificar o nivel de qualidade percebida pelo publico usudrio.

servigo

Qual o percentual maximo de desconto e como
calcular?

Antes de iniciar a discussdo sobre o percentual maximo de desconto do IMR, é necessario
reforcar que ele ndo tem um cardter punitivo, tampouco sancionatério, sendo sua funcao
ajustar ou ndo o pagamento a empresa contratada de acordo com o nivel de servico
entregue.



Alguns autores recomendam alguns percentuais: Dias (2019) e Cruz e Machado (2020) recomendam um
percentual maximo de 10% e Szulzevski (2021) estabelece um desconto maximo de 15% em sua proposta de IMR.

Contudo, esses estudos ndao apresentam a metodologia de calculo para esses percentuais, sendo assim,
desenvolveu-se um método para cdlculo do desconto mdaximo, que pode ser aplicado para os demais servicos
com dedicac¢do exclusiva de mao de obra:

Etapa 01

Etapa 02

Etapa 03

Etapa 04

Etapa 05

*Verificar em licitacGes anteriores, caderno técnico ou na planilha de composicdo de custos o
percentual de cada médulo de custo em relagdo ao custo por colaborador (ver quadro 01 no
Encarte A);

¢ Caso a contratacdo tenha mais de uma categoria funcional, pode-se utilizar a categoria mais
representativa em valor ou fazer uma média por categoria ou das fontes pesquisadas. D

eRealizar uma andlise dos dados obtidos e desconsiderar os mddulos que correspondem )
obrigacGes fixas da contratada, ex: pagamento de saldrios e beneficios, encargos sociais e
trabalhistas e impostos;

e Utilizar os demais mdodulos para calculo do desconto maximo (DMP) (ver quadro 01 no Encarte

A). )

~

e Atribuir os mddulos de custo para os indicadores, exemplo: para o indicador 01 - Uniformes e
EPIs, atribuir o percentual do médulo Uniformes e EPIs da planilha de custos;

*0s mddulos de custo podem ser atribuidos a mais de um indicador. Conforme Cruz e Machado
(2020), a avaliacdo do fiscal técnico deve possuir um peso maior em relagdo a avaliacdo do
publico usuario (ver quadro 02 no Encarte A).

eConcluidas as etapas anteriores, calcula-se o desconto por indicador (DF). Para isso deve—se\

calcular o fator de escala (Rl), dividindo a soma de todos os mddulos atribuidos (SIT) pelo
desconto maximo (DMP), multiplicando esse resultado pelo (Sl) de cada indicador (ver quadro 03
no Encarte A). )

~

ePara calcular a pontuacdo maxima por indicador (PM), divide-se a pontuacdo maxima do IMR
(escala de 100 pontos) pelo desconto maximo (DMP), multiplicando esse resultado pelo desconto
por Indicador (DF) (ver quadro 04 no Encarte A).

J/

Apds executar essas 05 etapas, é necessario definir a distribuicdo dos pontos dentro dos indicadores. Para isso,
deve-se considerar a capacidade de fiscalizacdo do 6rgdo e as especificacdes do objeto no Termo de Referéncia.
Um modelo de IMR para o servigo de limpeza é apresentado no Encarte B.



Como elaborar a Avaliacao do Publico Usuario?

A IN n.2 05/2017 estabelece a necessidade da avaliacdo dos servicos pelo publico usuério, contudo ndo especifica
como deve ser feita, tampouco apresenta algum modelo de referéncia.

No estudo de caso da implantacdo do IMR em um Campus de uma Instituicdo Federal de Ensino, foi verificado
gue o 6rgao utilizou como referéncia o Cadterc Vol. 15 como referéncia para composicdo da avaliacdo do publico
usuario.

Porém é possivel encontrar modelos tedricos de avaliagdo da qualidade de servicos, destacando-se pela sua
praticidade, o modelo SERVPERF (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017).

O modelo SERVPERF foi desenvolvido a partir do modelo SERVQUAL e consiste na avaliagdo pelo respondente de
22 afirmacdes através da escala Likert de 07 categorias (CRONIN; TAYLOR, 1992).

O modelo pode ser adaptado conforme o servico avaliado (RODRIGUES, 2021; FREIRAS et al., 2019). Para
utilizacdo na avaliacdo da qualidade do servico de limpeza, foram realizadas adaptacdes tanto no nimero de
afirmacdes, quanto na escala Likert.

O modelo SERVPERF utilizado na proposta de IMR (ver Encarte B), possui 12 afirmacgbes, respeitando as
dimensdes de avaliacdo inicialmente propostas. A adaptacao do modelo para utilizagao no IMR exigiu a supressao
de algumas afirmacdes, pois sdo obrigacdes que sdo definidas ou de responsabilidade do 6rgdo contratante, ndo
devendo compor o rol de avaliagdo da empresa contratada.

A escala Likert foi modificada, passando de 7 categorias para 6, pois esse numero de categorias (niUmeros pares)
leva o respondente a assinalar uma resposta que apresenta uma tendéncia positiva ou negativa. Porém, inclui-se
a opcdo “ndo sei”, evitando assim que o respondente seja forcado a apresentar uma resposta que nao possui (ver
Encarte B).



Como tratar os dados obtidos na avaliacao do publico
usuario?

Inicialmente deve-se estabelecer um nimero minimo de respondentes. E possivel encontrar

diversas ferramentas on-line para calculo do tamanho da amostra. Contudo, conforme

m —/l verificado durante o estudo de caso, o nimero de respondentes tende a ser significativamente

menor que o numero minimo recomendado pelos calculos do tamanho minimo da amostra.

Para resolver este problema, recomenda-se que seja realizada uma ponderacdo para utilizacdo dos valores
obtidos na pesquisa de satisfacdo, com a avaliacdo do fiscal técnico, estabelecendo faixas de utilizacdo. Por
exemplo: até 10 avaliagbes o valor ndo é considerado para diminuir a pontuagdo do IMR; a partir de 11,
considera-se a avaliacdo do publico usuario, desde que a pontuacdo obtida apresente uma variacao de + ou - 10%
em relacdo a avaliacdo do fiscal técnico; e, a partir de 65 respondentes, é utilizado integralmente o resultado da
avaliacdo do publico usuario.

Por fim, os dados devem sofrer um tratamento estatistico para remoc¢do dos outliers, aumentando a
confiabilidade da pesquisa de satisfagao.

Considerando que foi utilizada a escala Likert, conforme Mattar, Oliveira e Motta (2013), uma das técnicas mais
eficientes para o tratamento de outliers é o teste Z modificado (Z-score) (NASCIMENTO et al., 2012). O método de
célculo é apresentado no Encarte B.

Consideragoes Finais

O presente trabalho teve como objetivo apresentar o Instrumento de Medicdo de Resultados e a Avaliacdo do
Publico Usuario segundo a IN n.2 05/2017 e propor um modelo de IMR baseado na reestruturacdo de um modelo
aplicado em uma Instituicao Federal de Ensino;

O modelo apresentado considera uma perspectiva mais abrangente da medicao de resultados, englobando
aspectos como a gestdo do contrato pela empresa terceirizada e o fornecimento de uniformes, EPIs, insumos e
materiais.

Sendo assim, essa proposta de IMR tentou ser pragmatica, no sentido de colaborar com a medicdo de resultados,
contribuindo com uma gestdo de contrato mais efetiva no alcance do interesse publico.
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Fnearte

Quadro 01 — Calculo do desconto maximo do IMR

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Quadro 02 — Indicagdo dos Médulos de Custo por Indicador

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Quadro 03 — Memodria de calculo do desconto por Indicador

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Quadro 04 — Memoria de calculo da pontuagédo maxima por Indicador

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)
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INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINIGAO

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

1.2. Este anexo é parte indissocidvel do Contrato XX/20XX firmado a partir do Edital XX/20XX e de seus demais

anexos.
2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de seis indicadores: 01-Uniformes e
Equipamentos de Protecdo Individual, 02-Responsividade, 03-Obriga¢Ses Trabalhistas e Previdencidrias, 04-
Insumos, Equipamentos e Materiais, 05-Avaliacdao da Execucdo dos Servigos e 06-Pesquisa de Satisfacao.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos, conforme critérios apresentados nas tabelas abaixo.

2.2.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos. Essa diferenca estd relacionada a
essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

2.2.2. A pontuacdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 1 (um) e 100 (cem),
correspondentes respectivamente as situacdes de servico desprovido de qualidade e servico com qualidade
elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo da pontuacéo.

INDICADOR 1 - USO DOS EPIs E UNIFORMES
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir que os colaboradores alocados na execuc¢do dos servicos
sejam facilmente identificados, tenham sua integridade fisica
preservada, recebam e utilizem uniformes e EPIs nas quantidades e
especificacbes determinadas no Termo de Referéncia e na proposta.
Metas a cumprir -Manter toda a mao de obra envolvida na execugdo dos servicos
uniformizada, identificada com cracha, usando os EPIs requeridos
para o tipo de servigo.

-Fornecer uniformes e EPIs nas quantidades e especificaces

determinadas no Termo de Referéncia e na proposta.

Instrumento de medigdo Recibos de entrega assinados pelos colaboradores, registros de

ocorréncias e notificagdes.

Forma de acompanhamento | Pelos Fiscais Técnico e Administrativo - analise e verificacdo pessoal,
além de registros apresentados pela Contratada.

Periodicidade Didria e por colaborador, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
referéncia.

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacdo do servico.

Pontuagao Sem ocorréncias = 05 pontos

01 ocorréncia = 04 pontos (ver observacdes)
02 ocorréncias = 03 pontos

03 ocorréncias = 02 pontos

04 ocorréncias = 01 ponto

05 ocorréncias ou mais = 0 ponto

Ajuste no Faturamento Ver item 3.2




Observacoes

Caso ocorra apenas uma ocorréncia e seja referente ao uso de
uniforme, podera ser desconsiderada pelo fiscal técnico.

INDICADOR 2 - RESPONSIVIDADE

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade

Garantir que as solicitacdes realizadas pela Equipe de Fiscalizacdo
sejam cumpridas no prazo e também o cumprimento das
obrigacdes

contidas no Termo de Referéncia e no Contrato.

Metas a cumprir

-Obedecer aos prazos previstos no Termo de Referéncia e no
Contrato.

-Atender em tempo habil as solicitacdes da Equipe de Fiscalizacao
relativas a prestacdo dos servicos, fornecimento de insumos,
equipamentos e materiais, substituicdo de mdo de obra
considerada inconveniente e disponibilizacdao de documentagao
solicitada pela Equipe de Fiscalizacao.

Instrumento de medicdo

Registro de Ocorréncias e NotificagGes.

Forma de acompanhamento

-Pela Equipe de Fiscalizacdo - Prazo estabelecido no item
“Observacoes” e data de ciéncia da contratada
-Prazo fixado no Contrato e/ou Termo de Referéncia.

Periodicidade

Por ocorréncia/solicitacdo a contratante

Mecanismo de Calculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo
de resposta superior ao prazo ou ndo atendimento aos prazos
fixados

no Contrato, ou Termo de Referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagao do servico

Pontuacgao

Até 01 atendimento com atraso = 08 Pontos

02 atendimentos com atraso = 07 Pontos

03 atendimentos com atraso = 06 Pontos

04 atendimentos com atraso = 05 Pontos

05 atendimentos com atraso = 04 Pontos

06 atendimentos com atraso = 03 Pontos

07 atendimentos com atraso = 02 Pontos

08 atendimentos com atraso = 01 Ponto

09 atendimentos com atraso ou mais = 00 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacoes

-A contagem do tempo encerra-se apenas com a resolugdo do
problema ou entrega dos documentos, ou materiais
apontados/solicitados pela Equipe de Fiscalizac3o.

-O tempo minimo que poderd ser concedido a contratada
(quando for o caso) é de 24 horas ou prazo superior estabelecido
em Notificacdo, ou no Termo de Referéncia/Contrato.

-O ndo atendimento do prazo/apontamento/solicitagdo pode
gerar reiteracdes que serdao computadas para fins de medicdo do
resultado deste indicador.

-O descumprimento de prazo estabelecido no Termo de
Referéncia/Contrato serd computado, independentemente de
comunicagdo prévia a Contratada.

-A resolucdo dos apontamentos em tempo habil ndo elimina o
apontamento realizado em outro Indicador.

INDICADOR 3 -0

BRIGAGOES SOCIAIS, TRABALHISTAS E PREVIDENCIARIAS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o pagamento no prazo do salario, vale-transporte, vale-
alimentacdo ou qualquer outro beneficio, gratificacdo e/ou







indenizacdao devidos, inclusive verbas rescisdérias, bem como
recolher aos cofres publicos a contribui¢do previdéncia e FGTS.

Metas a cumprir

01-Fornecer vale-transporte, vale-alimentagdo ou qualquer outro
beneficio previsto em Acordo ou Convencdo Coletiva nos valores
devidos e dentro do prazo legal.

02- Pagar os salarios até o quinto dia util de cada més.

03-Pagar a GPS e a GRF até a data de vencimento previsto em
normativo legal.

Instrumento de medigdo

Comprovantes de depésito ou de pagamento bancario, além de
recibos de fornecimento assinados pelos empregados, registros de
ocorréncias e notificagdes.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Administrativo através da andlise de documentos e
comprovantes, além de registros e relatos testemunhais.

Periodicidade

Mensal ou comunicac¢do formal a Equipe de Fiscalizagcao.

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de uma ou mais ocorréncias de atraso no més de
referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Pontuagao

Sem ocorréncias = 15 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacgdes Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT e ao estabelecido
na convengao coletiva de trabalho da categoria.
INDICADOR 4 - INSUMOS, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o fornecimento e abastecimento dos materiais estimados

necessarios a execuc¢ao do contrato no tempo, qualidade e
guantidades contratadas.

Metas a cumprir

-Fornecer os insumos, equipamentos e materiais na qualidade e
guantidades contratadas.

- Manter o suprimento constante dos insumos e materiais a fim de
evitar o desabastecimento durante a prestacdo do servico.

-Manter os utensilios e equipamentos em condi¢bes de
funcionamento.

Instrumento de medicdo

Constatagdo formal de ocorréncias - mediante verificagdo in loco e
analise documental.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Técnico - notificacdo ao Preposto da Contratada por e-
mail ou Setor/Pessoa indicada formalmente.

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de pelo menos uma ocorréncia de
desabastecimento/inconformidade no més de referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico

Pontuagao

-Insumos e Equipamentos

Sem ocorréncias = 20 Pontos

01 ocorréncia = 15 pontos

02 ocorréncias = 10 Pontos

03 ocorréncias = 05 Pontos

04 ocorréncias ou mais = 00 Ponto
-Materiais

Sem ocorréncias = 15 Pontos

Uma ou mais ocorréncias = 0 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2




INDICADOR 5 - AVALIACAO DA EXECUGCAO DO SERVICO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a execucdo do servico conforme especificado no Termo de
Referéncia.

Metas a cumprir

-Prestar o servico na quantidade e qualidade contratada.
-Cumprir o cronograma de limpeza dos ambientes.

Instrumento de medicdo

Formulario de Avaliacdo dos Servicos.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Técnico - aplicagdo do formulario de avaliagao.

Periodicidade

Semanal - minimo de 04 avaliacdes no més de referéncia.

Mecanismo de Calculo

Descrito no Formuldrio 01 - Avaliacdo dos Servicos.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagao do servico

Pontuacgao

De 0 a 30 pontos conforme resultado da aplicacdo do formulario.

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacoes

O preposto da contratada podera acompanhar as avalia¢des.

INDICADOR 6 - AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS PELO PUBLICO USUARIO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na prestacdo do Servico.

Metas a cumprir

Pesquisa de satisfagdo com o publico usuario por meio de formulario
eletrénico.

Instrumento de medicdo

Pesquisa de satisfacdo com o publico usuario.

Forma de acompanhamento

Aplicacdao mensal da pesquisa de satisfacdo do publico usudrio.

Periodicidade

Aplicacdo mensal de pesquisa de satisfacao.

Mecanismo de Calculo

Descrito no Formulario 02 - Avaliagdo da Qualidade dos Servigos
prestados — Limpeza e Conservacao.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico.

Pontuagao

De 0 a 07 pontos, conforme resultados da pesquisa de satisfagao.

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacgdes

- A pesquisa sera aplicada a partir do antepenultimo dia util do més
de referéncia até o primeiro dia util do més seguinte.

-0 link que direciona para a pesquisa sera publicado no sitio
eletrénico do Campus em local de destaque durante todo o
periodo da pesquisa.

-A Equipe de fiscalizacdo podera incentivar a participacdo da
comunidade interna na pesquisa através dos meios disponiveis,
inclusive os eletrénicos.

-As respostas a pesquisa serdo anénimas.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO
3.1 Cada indicador apresentara uma pontuacdo para o més de referéncia, conforme os critérios apresentados.

3.1.1. A aplicagdo dos critérios resultard em uma pontuagdo final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente
a soma das pontuacgdes obtidas em todos os indicadores.

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



Faixa Pontuagdo do IMR Desconto no faturamento mensal
01 97 a 100 00%
02 95a 96 01%
03 90a 94 02%
04 80 a 89 04%
05 70a79 06%
06 60 a 69 08%
07 50 a 59 10%
08 40 a 49 12%
09 30a39 14%
10 20a29 16%
11 10a19 18%
12 01a09 20%

3.3 Durante a execugao do contrato, caso a contratada apresente pontuagcdao menor ou igual a 50 pontos por 03
meses consecutivos, ou pontuacgao igual, ou inferior a 20 pontos, o Gestor do Contrato encaminhard ao setor
responsavel, solicitacao de abertura de processo administrativo para apurac¢ao da responsabilidade da contratada
por inexecucdo parcial do contrato.

3.4 A aplicagdo dos descontos do IMR ndo exime a contratada da aplicacdo das sang¢des previstas no Contrato e
Termo de Referéncia.

4. Planilha com a pontuagao final do IMR

INDICADORES PONTUAGAO

INDICADOR 1 - USO DOS EPIs E UNIFORMES

INDICADOR 2 - RESPONSIVIDADE

INDICADOR 3 - OBRIGAGOES SOCIAIS, TRABALHISTAS E PREVIDENCIARIAS

INDICADOR 4 - INSUMOS, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS

INDICADOR 5 - AVALIAGAO DA EXECUGAO DO SERVICO

INDICADOR 6 - AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

PONTUAGAO TOTAL:

(%) de desconto no faturamento, conforme item 03 do IMR:

Valor mensal devido:

FORMULARIO 01 - AVALIACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS PRESTADOS

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada: Meés:

Grau de
Avaliacdo: Otimo ou Bom (01 ponto) e Regular ou Insatisfatério (0 ponto)




Quesito

Servigos/Procedimentos/Especificacoes

Avaliagao
Semanal

022|032

Total

C1-Banheiros

Limpeza do Piso, Paredes, Portas, Batentes, Janelas,
Vidros, Teto, Vasos, Pias, Chuveiros, Espelhos etc.

Recolhimento do Lixo

Abastecimento de Consumiveis (Papel, sabonete e
outros)

Estado de conservacao dos dispensadores de papel
higiénico, papel toalha e sabonete liquido

C2-Patios e
Corredores

Limpeza do Piso

Limpeza dos Mdveis e Quadros

Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto

Recolhimento do Lixo

C3-Salas de
Aula

Limpeza do Piso

Limpeza dos Mdveis, Quadros e Prateleiras

Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto

Recolhimento do Lixo

C4-
Laboratdrios

Limpeza do Piso

Limpeza dos Mdveis, Quadros e Prateleiras

Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto

Recolhimento do Lixo

Limpeza do Piso

Limpeza dos Mdveis, Quadros e Prateleiras

C5-Biblioteca
Limpeza das Paredes e Janelas
Recolhimento do Lixo
Limpeza do Piso e arquibancadas
C6-Ginasio

Recolhimento do Lixo




Limpeza do Piso

C7-Salas
Administrativa

Limpeza dos Moveis

s e Sala de |Limpeza dos Méveis, Quadros e Prateleiras
Reunides

Recolhimento do Lixo

Limpeza das Calgadas e Passeios

C8-Passeios e|Arruamentos (Coleta de Lixo Aparente)

Estacionament
Estacionamentos (Coleta de Lixo Aparente)

o)
Recolhimento do Lixo
. Postura e comportamento com servidores e alunos.
C9-Equipe da
Contratada

Utilizacdo racional de agua e energia elétrica

A - Somatorio do Grau de Avaliagio:

METODOLOGIA DE CALCULO

Pontuacio do Indicador: [(A)/128]*30

-A quantidade minima de espacos ou areas a serem avaliadas estd definida no Termo de Referéncia.
-Apenas numeros inteiros serdo considerados para pontuacdo do indicador, até 0,49 o
arrendamento serd para o numero inteiro imediatamente menor e a partir de 0,5 para o nimero
inteiro imediatamente maior.

-A pontuacdo mdaxima para 04 avaliacbes mensais é de 128 pontos, para cada avaliacdo adicional
deve- se acrescentar 32 pontos, ex: para cinco avaliacGes a pontuacdo total é de 160 e férmula de
calculo da pontuagdo agora sendo: pontuacdo do Indicador: [(A)/160]*30, e assim sucessivamente.

Observacdes do Avaliador:

CONCEITOS DA PONTUAGAO A SER UTILIZADO NO INDICADOR 05:

OTIMO - Refere-se a conformidade total dos critérios, como listado a seguir:

Limpeza na frequéncia contratada;

Inexisténcia de poeira e sujidade apds a execucdo da limpeza;

Todos os dispensadores (Sabonete, Papel Toalha e Papel Higiénico) estdo limpos, abastecidos e
funcionado corretamente;

Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas;

Funcionarios devidamente treinados;

Cumprimento das especificacbes técnicas e das instru¢des socioambientais.




BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:

Limpeza efetuada de forma satisfatéria, porém em desconformidade com a frequéncia contratada
(raramente - 01 local vistoriado );

Existéncia de poeira e/ou sujidade apds a execucdo da limpeza em local isolado;

Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

Cumprimento parcial de especificagGes técnicas ou das instrugcdes socioambientais que devem ser
seguidas (raramente - 01 local vistoriado).

REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:

Ocorréncias de limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia
contratada;

Ocorréncias de varias lixeiras fora do padrao;

Ocorréncia isolada de desperdicio de dgua ou energia elétrica.

Ocorréncia isolada de mau comportamento no trato com servidores e alunos

Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

Piso sujo e/ou molhado apds o servico de limpeza.

INSATISFATORIO - Refere-se a desconformidade total dos critérios, como exemplos listados a seguir:

Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia contratada;

Existéncia de sujidade apds a execuc¢do da limpeza (em varios locais);

Uso incorreto dos sacos de lixo nos recipientes;

Lixeiras sujas e transbordando;

Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes, apds o servigo de limpeza;

Ndo cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem motivo ou sem
comunicagdo com o contato do Contratante;

Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

Sanitdrios e vestidrios sujos.

Duas ou mais ocorréncias de desperdicio de dgua, ou energia elétrica.

Duas ou mais ocorréncias de mau comportamento no trato com servidores e alunos

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




FORMULARIO 02 - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICO PELO PUBLICO USUARIO

SERVICO DE LIMPEZA E CONSERVAGAO PREDIAL

Contratada:

Contrato n2:

Més de referéncia:

Instrugdes para preenchimento

- As afirmacdes a seguir se relacionam com suas percepgoes sobre o servico de limpeza prestado
pela XYZ. Para cada afirmacdo, por favor, mostre até que ponto vocé acredita que XYZ tem a
caracteristica descrita pela afirmacao.

- Assinalar o (6) significa que vocé concorda totalmente e (1) significa que vocé discorda totalmente.

- Vocé também pode usar qualquer um dos nimeros do meio para mostrar o qudo forte é sua
percepcdo. Nao hd respostas certas ou erradas, o que importa é um numero que melhor mostre
suas percepgdes sobre a XYZ.

Discordo Fortemente (1) (2) (3) (4) (5) (6)Concordo Fortemente

Afirmagdo

1-Os equipamentos e materiais utilizados pela XYZ sdo condizentes com os

. 1{2|3|4|5(6| Nao sei
servigos prestados.

2-Os colaboradores da XYZ vestem uniformes novos ou visualmente em

112(3|4|5|6| Nao sei
bom estado.

3-As instalagcGes utilizadas pela XYZ tém organizacdo e aparéncia

. . 1{2|3|4|5(6| Nao sei
condizentes com o ambiente escolar.

4-Quando a XYZ promete fazer algo dentro de um prazo, ela o faz. 1{2|3|4|5|6| Nao sei
5-XYZ executa o servico conforme o contratado. 1{2|3|4|5(6| Nao sei
6-0 servico de limpeza é executado pela XYZ seguindo o cronograma. 1/2|{3|4|5(6| Nado sei
7-Quando necessario, recebe servico imediato dos colaboradores da XYZ. |1(2(3|4|5|6| N&o sei
8-0s colaboradores da XYZ sempre estdo dispostos a ajudar. 1/2|3|4|5(6| N3do sei
9-Os colaboradores da XYZ sdo educados. 1(2|3(4|5|6| Nao sei

10-Os colaboradores recebem apoio adequado da XYZ para fazer bem os

1/2|3|4|5|6| Nao sei
seus trabalhos.

11-Os funciondrios da XYZ sabem quais sdo as necessidades do Campus. 1{2|3|4|5(6| Nao sei

12-XYZ estd preocupada com os interesses e necessidades do Campus. 1{2|3|4|5(6| Nao sei

ObservacGes do Respondente:

METODOLOGIA DE CALCULO




Para eliminar os outliers, de cada afirmacao (x) sera calculada a mediana das avaliagdes MED(x),
entdo calculada MAD (desvio absoluto da mediana) MAD(x).

Apds esses calculos, serd aplicada a seguinte formula para cada uma das categorias da escala
Likert(n):

+tikert-(tnmy—Med(xy
Zscore =
Mad(x)

Ap0s calculado o Z-score para cada categoria da escala Likert (por afirmacdo), sera efetuada a

calculo da média final da afirmacdo MA(x).

Por fim, calcula-se a média global das afirmacdes (MG), que sera utilizada na tabela de pontuacgdo
do Indicador 06.

Para célculo da média considerar duas casas decimais.

comparacdo: (-2) = Z-score = (2). Caso a comparacdo seja verdadeira, a categoria sera utilizada para

Tabela de Pontuagao do Indicador 06

Média da Avaliagdo (MG): 01 a 1,49 0 ponto
Média da Avaliagdo (MG): 1,50 a 1,99 01 ponto
Média da Avaliagdo (MG): 02 a 2,49 02 pontos
Média da Avaliagdo (MG) 2,5 a 2,99 03 pontos
Média da Avaliagdo (MG): 03 a 3,49 05 pontos
Média da Avaliagdo (MG): 3,5 a 3,99 06 pontos
Média da Avaliacdo (MG): 04 a 07 07 pontos

Formulario adaptado de CRONIN E TAYLOR, 1992.

"https://www.gov.br/cgu/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/arquivos/terceirizados/arquivos/terceirizados202209.csv
i https://paineldecusteio.economia.gov.br/custeio.html



ANEXO A — IMR - PREGAO 06584/2017 UASG 158584

ANEXO X - PREGAO ELETRONICO N° 06584/2017
PROCESSO n.° 23440.001046.2017-19
INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINIGAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de cdlculo, forma de acompanhamento e adequagbes de
pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissocidvel do Contrato XX/2017 firmado a partir do Edital
06584/2017 e de seus demais anexos.

2.DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de cinco indicadores de
gualidade: uso dos EPIs e uniformes, tempo de resposta as solicitacdes da contratante, atraso no
pagamento de saldrios e outros beneficios, falta de materiais previstos em contrato e qualidade dos
servigos prestados.

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

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

2.2.2. A pontuacgdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100
(cem), correspondentes respectivamente as situaces de servico desprovido de qualidade e servigo
com qualidade elevada.

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

INDICADOR 1 - USO DOS EPI'S E UNIFORMES

ITEM DESCRIGAO

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

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros

Periodicidade Didria, com afericdo mensal do resultado

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

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacdo do servigo




Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 10 Pontos

pagamento 1 ocorréncia = 8 Pontos
2 ocorréncias = 6 Pontos
3 ocorréncias = 4 Pontos
4 ocorréncias = 2 Ponto
5 ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sangdes Ver item 3.2
ObservacgGes

INDICADOR 2 - TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITAGOES DA CONTRATANTE

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

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

Meta a cumprir

Até dia util posterior a solicitagdo

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de 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

Sem atrasos = 10 Pontos

pagamento 1 resposta com atraso = 8 Pontos
2 respostas com atraso = 6 Pontos
3 respostas com atraso = 4 Pontos
4 respostas com atraso = 2 Ponto
5 ou mais com atraso = 0 Pontos
Sangoes Ver item 3.2
Observagoes O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e

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

INDICADOR 3 - ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS BENEFICIOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias




Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros

Periodicidade

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

Mecanismo de Calculo

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

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagao do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 35 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sangdes Ver item 3.2
ObservacgGes Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT.
INDICADOR 4 - FALTA DE MATERIAIS PREVISTOS EM CONTRATO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de fornecimento e abastecimento dos materiais

estimados necessarios a execug¢do do contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de 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 prestacdo do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 20 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sangdes Ver item 3.2
ObservacgGes
INDICADOR 5 - QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestacdo do servico

Meta a cumprir

Quanto maior melhor

Instrumento de medicdo

Pesquisa de satisfacdo por meio de formulario eletronico

Forma de acompanhamento

Aplicacdo mensal de pesquisa de satisfacao




Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos
prestados — Limpeza e Conservagao

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestac¢do do servico

Faixas de ajuste no

De 0 a 25 Pontos conforme resultados da pesquisa

pagamento
Sangoes Ver item 3.2
Observagées Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se no formuldrio abaixo

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS

LIMPEZA E CONSERVAGAO

Orgdo/Unidade:

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada:

Més de referéncia

Legenda do Grau de Satisfacdo:
0 = Otimo (01 ponto) B = Bom (01 ponto) R = Regular (0 ponto) | = Insatisfatério (0 ponto) N = N3o
se aplica/N3o sei responder

Quesito

Servigos/Procedimentos/Especificagbes Grau de
Satisfacao

C1 - Banheiros

Limpeza do Chdo, Vasos, Pias, Paredes e Teto
Recolher o Lixo
Abastecimento de Consumiveis (Papel, sabonete e outros)

C2 — Patios e
Corredores

Limpeza dos Pisos
Limpeza das Paredes
Limpeza dos moveis
Recolher o Lixo

C3 - Salas de Aula

Recolher o Lixo

Limpar o Piso

Limpeza dos Méveis

Limpeza das Paredes e Janelas

C4 - Laboratorios

Recolher o Lixo

Limpar o Piso

Limpeza dos moveis

Limpeza das Paredes e Janelas

C5 - Biblioteca

Limpeza dos Moveis e Prateleiras
Limpeza do Piso

Limpeza das Paredes e Janelas
Recolher o Lixo




C6 - Ginasio Recolher o Lixo
Limpeza do Piso

C7 - Salas Administrativas [Recolher o Lixo

e Sala de Reunides Limpar o Piso

Limpeza dos Méveis

Limpeza das Paredes e Janelas

C8 - Passeios e Limpeza das Calgadas

Estacionamento Arruamentos (Coleta de Lixo Aparente)
Estacionamentos (Coleta de Lixo Aparente)
Recolher o Lixo

C9 - Funcionarios e Uniformes/Crachd

Execucdo do servigo EPIs (Luvas, etc.)

Equipamentos utilizados

Qualidade dos Materiais disponibilizados pela empresa

Deixe aqui seu comentdario ou observacdo para melhorar a qualidade dos servigos prestados ou queira
esclarecer sua avaliacdo.

METODOLOGIA DE CALCULO

A — Somatério do Grau de Satisfacdo por quesito (O+B) 0 B R I

B — Total de avaliagdes por quesito
(excluindo-se os N — N3o se aplica/ Ndo sei responder)

C - Pontuagdo por Quesito= (A/B)*25

D — Pontuacdo Total = (C1+C2+C3+C4+C5+C6+C7+C8+C9)/ 9

Observacoes:

- O formuldrio de avaliagdo dos servigos sera disponibilizado no sitio oficial do Campus para
preenchimento do 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 avaliagdes ndo condizem com a
qualidade do servigo realmente prestado, as avaliagdes poderdo ser desconsideradas, mediante
relatdrio da Equipe de Fiscalizacao.

- Ndo havendo avalia¢Oes para o quesito, sera considerada a pontuagdo maxima.

CONCEITOS DA PONTUAGAO A SER UTILIZADO NO INDICADOR 05:
OTIMO - Refere-se a conformidade total dos critérios, como listado a seguir:

° Limpeza efetuada de forma satisfatéria e na frequéncia contratada;

° Inexisténcia de sujidade apds a execucdo da limpeza;

. Todos os dispensadores (Sabonete, Papel Toalha e Papel Higiénico) limpos e abastecidos
corretamente;

[ Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas;

° Funcionarios devidamente treinados, uniformizados e utilizando EPIs adequados;

° Materiais e produtos padronizados e em quantidade suficiente;

[ Carrinho de limpeza (quando houver) limpo e bom estado de limpeza dos utensilios, tais
como cabeleiras de mopp e panos de limpeza etc.

° Cumprimento das especificacdes técnicas e das instrugdes socioambientais.

BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:




° Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia
contratada (raramente);

° Existéncia de sujidade apds a execuc¢do da limpeza (raramente);

° Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

° Ocorréncia isolada no reabastecimento.

° Cumprimento parcial de especificacGes técnicas ou das instrugdes socioambientais que

devem ser seguidas.
REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como exemplos listados a seguir:

° Ocorréncias de limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a
frequéncia contratada;

° Ocorréncias de varias lixeiras fora do padrao;

° Ocorréncias por falta de reabastecimento;

° Piso sujo e/ou molhado apds o servico de limpeza.

INSATISFATORIO - Refere-se a desconformidade total dos critérios, como exemplos listados a
seguir:

° Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia
contratada (frequentemente);

Existéncia de sujidade apds a execucdo da limpeza (frequentemente);

Nao reabastecimento de descartdveis, uso incorreto dos sacos de lixo nos recipientes;
Lixeiras sujas e transbordando;

Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes, apds o servigo de limpeza;

Ndo cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem motivo ou sem
comunicagdo com o contato do Contratante;

° Funciondrio com uniforme e EPIs incompletos;

° Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

° Materiais, produtos ou equipamentos incompletos ou em quantidade insuficiente;
° Sanitarios e vestidrios sujos.

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

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1 As pontuacgGes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos
apresentados nas tabelas acima.

3.1.1. A aplicagdo dos critérios de averigua¢do da qualidade resultard em uma pontuagao final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuac¢des obtidas para cada indicador,
conforme férmula abaixo:

n[tuaaao Botal do servic ntos Indlc?dor 1” + Pontos “Indicador 2” + onto§ “Indicador
3.2. Os pagamen eVidos refativos s ca a mes de referéncia, devem ser ajustados pela pontuagao™ .,
total do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:
Faixas de pontuagédo de qualidade da Pagamento devido Fator de Ajuste de nivel
ordem de servigo de 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

multa

90% do valor previsto mais

0,90 + Avaliar necessidade
de aplicacdo de multa
contratual

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

de nivel de servico)]

3.3 A avaliacdo abaixo de 40 pontos por trés vezes ensejard a rescisao do contrato.

4. CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIiVEL DOS SERVIGOS

Indicador Critério (Faixas de Pontuacéo) Pontos | Avaliacdo
Sem ocorréncias 10
1 ocorréncia 8
2 ocorréncias 6
1-UsodosEPI'se
uniformes 3 ocorréncias 4
4 ocorréncias 2
5 ocorréncias ou mais 0
Sem atrasos 10
1 resposta com atraso 8
2 —Tempo de resposta 2 respostas com atraso 6
as solicitacOes da
contratante 3 respostas com atraso 4
4 respostas com atraso 2
5 respostas com atraso ou mais 0
3 — Atraso no Sem ocorréncias 35
pagamento de salarios e ] .
outros beneficios Uma ou mais ocorréncias 0
4 — Falta de materiais Sem ocorréncias 20
previstos em contrato Uma ou mais ocorréncias 0
5 —Qualidade dos Conforme resultados da pesquisa 0-25
servicos prestados
Pontuacao Total do Servigo




