MARINHA DO BRASIL
POLICLINICA NAVAL DE
MANAUS

APENDICE “B” DO TERMO DE
REFERENCIA ACORDO DE NIVEIS DE
SERVICOS

PREGAO ELETRONICO n°® /2024

(Processo Administrativo n° )
. Durante a vigéncia do contrato a Administracdo adotard o Acordo de Niveis de
Servicos (ANS);
. Este procedimento estd vinculado aos contratos de prestacdo dos servicos de

limpeza integrando as especificacdbes técnicas como obrigacido e responsabilidade da
Contratante e devera ser efetuado periodicamente pela fiscalizacdo/controle da execucao dos
servicos, de forma a gerar relatorios mensais que servirao de fator redutor para os calculos dos
valores a serem lancados nas faturas mensais de prestacao dos servicos executados, com base
nas pontuacoes constantes dos relatérios.

. Os objetivos deste ANS sdo para definir e padronizar a avaliacdo de desempenho e
qualidade da Contatada na execucdo da prestacdo dos servicos de limpeza, conservacao,
higienizacdo e asseio diario.

. A avaliacdo da Contratada, na Prestacao de Servicos de Limpeza, Conservacao e
desinfeccao diario se faz por meio da analise dos seguintes moédulos:

o A - Equipamentos, produtos e técnicas de limpeza;

o B - Qualidade dos profissionais;

o) C - Frequéncia;

o D - Inspecao dos servicos nas areas;

o) E - Obrigacoes trabalhistas.

. A avaliacao limita-se a atribuicdo, no Formulario de Avaliacdo de Qualidade dos

Servicos dos conceitos de muito bom, bom, regular e péssimo, respectivamente equivalentes
aos valores 3 (trés), 2 (dois), 1 (um) e O (zero) para cada item avaliado:

MUITO BOM BOM REGULAR PESSIMO

03 (trés) pontos 02 (dois) pontos 01 (um) ponto 0 (zero) ponto

MUITO BOM - Refere-se a conformidade total dos critérios:

] Inexisténcia de poeira;



. Inexisténcia de sujidade;

. Vidros, loucas, pecas sanitdrias e demais equipamentos expressos no Termo de
Referéncia limpos;

. Todos os dispensadores limpos e abastecidos corretamente;

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

. Materiais e produtos padronizados em quantidade suficiente;

. Estado de limpeza dos Carrinhos de limpeza, das cabeleiras de mop(s), flanelas e
panos de limpeza.

. Pagamento de salarios, auxilio-alimentacao e auxilio-transporte na data prevista em
contrato.

. Funciondrio fixo e treinado no setor, identificado, uniformizado e com EPI;

. Funcionario chega no horario determinado pela Administracdo e cumpre

rigorosamente a jornada de trabalho contratada.

. Funcionario nao falta ao servico.
. Funcionario é cordial e tem excelente relacionamento com a equipe de trabalho e
chefia.

BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios:

° Ocorréncia de poeira em local isolado, que ndo comprometa o andamento das
atividades administrativas.

. Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

. Ocorréncia isolada no reabastecimento.

. Funcionario nao tem escala fixa, treinado, identificado, uniformizado.

. Funcionario chega com 15 (quinze) minutos de atraso e compensa no final do

expediente, cumprindo a jornada de trabalho contratada.

. Funcionario falta e é substituido no prazo estipulado no subitem 12.11. do Termo
de Referéncia.

. Funcionario é cordial e tem bom relacionamento com a equipe de trabalho e chefia.

REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios:

. Ocorréncia de sujeira em varios locais, que ndo comprometa o andamento das
atividades administrativas das Unidades.

. Ocorréncia de varias lixeiras fora do padrao;

. Ocorréncias por falta de reabastecimento;

. Quebra de técnica de limpeza;

. Saidas de ar-condicionado sujas e moveis sujos com poeira;

. Piso sujo e molhado.



. Funcionario ndo tem escala fixa, treinado, esquece o cracha, uniformizado
parcialmente.

. Pagamento de salario, auxilio-alimentacdo e auxilio-transporte com atraso de 01
(um) dia.
. Funcionario falta e é substituido fora do prazo estipulado no subitem 12.11. do

Termo de Referéncia.

. Funcionario é cordial, mas nao se relaciona bem com a equipe de trabalho e chefia,
demonstrando impaciéncia.

PESSIMO - Refere-se a desconformidade total dos critérios:

. Poeira e sujidades em ambientes académicos, administrativos e mobiliarios;

. Quebra de técnica de limpeza;

. Carro de limpeza incompleto;

. Saidas de ar-condicionado sujas e méveis sujos com poeira;

. N3o reabastecimento de descartaveis, uso incorreto dos sacos de lixo nos
recipientes;

. Lixeiras sujas e transbordando;

. Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes;

. Nao cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem motivo

ou sem comunicacdo com o fiscal da Contratante;

. Execucao de limpeza sem técnica adequada;

. Materiais, produtos ou equipamentos incompletos ou em quantidade insuficiente;
. Loucas, sanitarios e vestiarios sujos.

. Funcionario sem identificacdo ou com uniforme e/ou EPI incompleto ou nao uso de
EPI;

. Funcionario ndo tem escala fixa, ndo tem treinamento, esquece o cracha, nao usa o
uniforme.

. Pagamento de salario, auxilio-alimentacao e auxilio-transporte com atraso acima de
01 (um) dia.

. Funcionario falta ndo é substituido.

. Funcionario ndo é cordial e ndo se relaciona bem com a chefia, ndo acatando as

orientacdes da equipe de trabalho.

MODULOS E ITENS DE AVALIAGAO

MODULOS ITENS AVALIADOS

A.1 - Carro de limpeza

EQUIPAMENTOS, I35 produtos de limpeza

PRODUTOS E TECNICA 7’3" Técnicas de limpeza

B QUALIDADE DOS B.1 - Uniformidade da equipe




B.2 - Apresentacao - Uniformizacao

PROFISSIONAIS B.3 - Equipamento de Protecao Individual

B.4 - Empatia e cordialidade

C.1 - Cumprimento do cronograma e das atividades

C FREQUENCIA C.2 - Auséncia

C.3 - Horario de chegada e saida

INSPECAO DOS
SERVICOS

D.1 - Avaliacao direta em 16 (dezesseis) itens

OBRIGACOES
TRABALHISTAS,
PREVIDENCIARIAS E
SOCIAIS

D.1 - Pagamento de saldrios e beneficios

RESULTADO DA AVALIAGAO DE QUALIDADE DOS SERVIGOS DE LIMPEZA
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CRITERIOS E PONTUACOES PARA OO ITENS AVALIADQS
MODULO “A” - EQUIPAMENTOS, PRODUTOS E TECNICA

DESCRICAO E CRITERIO DOS ITENS AVALIADOS | PONTOS
AJ__CARRO DE LIMPEZA
O carro de limpeza esta limpo, organizado, sem falta de itens padronizados e 3
todos os componentes estdo identificados.
O carro de limpeza esta limpo e organizado, com falta de até 02 itens )
padronizados.
O carro de limpeza esta limpo e organizado, com falta acima de 02 itens 1
padronizados.
O carro de limpeza esta desorganizado, sujo e itens faltando. 0
A.2 - PRODUTOS DE LIMPEZA
Todos os produtos estdo sendo utilizados segundo as determinacoes da
Contratada e as especificacdes técnicas do edital. Diluicdo correta, as solucoes 3
estao em recipientes adequados e identificados.
Os produtos e a diluicdo estao corretos, porém nao seguem a indicacao de uso 5
no local.
Os produtos estao corretos, mas a diluicao é incorreta. Os produtos estdo em 1
recipientes inadequados.
Os produtos nao sao indicados para o uso no local e a diluicao é incorreta. Os 0
produtos estao em recipientes inadequados e sem identificacao.
A3 _TECNICAS DE LIMPEZA
A técnica de limpeza esta correta segundo as recomendacoes estabelecidas. 3
Os equipamentos e materiais estdo corretos, mas ha erro na ordem da 9
realizacao da técnica.
A técnica esta parcialmente correta, porém a solucdo dos baldes apresentam-se 1
turvas.
A técnica esta incorreta e a solucao esta muito suja. 0
MODULO “B” - QUALIDADE DOS PROFISSIONAIS
DESCRICAO E CRITERIO DOS ITENS AVALIADOS | PONTOS
B.1 _UNIFORMIDADE DA EQUIPE
Os servicos sao executados por serventes capacitados e em quantidades 3
adequadas para a area. Mantém fixas as escalas dos funcionarios.
Os servicos sdao executados por serventes capacitados e em quantidades 2




adequadas para a area. Nao mantém fixas as escalas dos funcionarios.

Os servicos sao executados por serventes com capacitacdo precaria e/ou em

guantidades inadequadas para a area. Nao mantém fixas as escalas dos 1
funcionarios.
Os servicos sdo executados por serventes com capacitacdo precaria e/ou em
qguantidades inadequadas para a area. Ocorrem atrasos e/ou absenteismo,
prejudicando o fluxo e a qualidade das atividades a serem desenvolvidas; 0
apresentam posturas inadequadas; desrespeitam as chefias e demais
profissionais da area; sdo agressivos no relacionamento com os colegas, falam
alto etc.
B.2 - APRESENTACAO - UNIFORMIZACAQ
Uniformizados completamente conforme especificacdes. Uniformes limpos, 3
passados e integros e portando identificacao funcional.
Uniformes incompletos, passados e limpos, com identificacdo funcional. 2
Uniforme completo, rasgado, sujo, amarrotado. 1
Uniformes incompletos. Usam pecas de uso pessoal, apresentam sujidades no 0
uniforme.
B.3 _EQUIPAMENTO DE PROTECAQ INDIVIDUAL
EPI adequados disponiveis para o uso (uniformes, luvas, calcados / botas, 3
mascaras, 6culos de protecio e avental).
Disponibilidade parcial de EPI. Falta(m) um ou mais itens. 2
EPI inadequados ou utilizados incorretamente. 1
Nao utilizam EPI nas situacoes de uso obrigatorio. 0
B.4 - EMPATIA E CORDIALIDADE
Os empregados sdo cordiais e tem excelente relacionamento com as chefias 3
imediatas, acatando as orientacdes da contratante.
Os empregados sao cordiais e tem bom relacionamento com as chefias ?
imediatas, acatando parcialmente as orientacdes da contratante.
Os empregados sdo cordiais e ndo tem bom relacionamento com as chefias 1
imediatas, acatando parcialmente as orientacdes da contratante.
Os empregados nao sao cordiais, ndo tem bom relacionamento com as chefias 0
imediatas e nao acatam as orientacdes da contratante.
. wpn .

DESCRICAO E CRITERIO DOS ITENS AVALIADOS PONTOS

.1 - CUMPRIMENTO DO CRONOGRAMA E DAS ATIVIDADE
A frequéncia de limpeza tem ocorrido conforme a rotina preconizada diaria,
semanal, mensal, etc. Apresenta cronograma checado e o impresso de 3
execucao da limpeza terminal esta assinado pelo responsavel da empresa e da
area.
A frequéncia de limpeza terminal tem ocorrido conforme a rotina preconizada
diadria, semanal, mensal, etc. Nao apresenta o cronograma checado, porém o 5
impresso de execucao da limpeza terminal esta assinado pelo responsavel da
empresa e da area.
A frequéncia de limpeza terminal tem ocorrido parcialmente ou em desacordo
com a rotina preconizada diaria, semanal, mensal, etc. O cronograma est3 1
checado, porém o impresso de execucdo da limpeza terminal estd em
desacordo com a programacao.
A frequéncia de limpeza terminal ndo tem ocorrido. O cronograma nao esta 0

checado, e ndo apresenta o impresso de execucao da limpeza terminal assinado




pelo responsavel da empresa e da area.
C.2 - AUSENCIA
Empregados comparecem ao servico diariamente e nao se ausentam dos

) ~ . 3
postos de trabalho durante o periodo de prestacdo dos servicos.
Empregados comparecem ao servico diariamente e se ausentam dos postos de )
trabalho durante o periodo de prestacao dos servicos.
Empregados comparecem ao servico e faltam aos postos de trabalho pelo 1
Menos uma vez ao més.
Empregados faltam aos postos de servico, ndo apresentam atestados e nao 0
comunicam a chefia imediata e ao Encarregado Geral.
C.3 - HORARIO DE CHEGADA E SAIDA
Empregados cumprem rigorosamente os horarios de chegada e saida, assim

. 3

como as escalas de trabalho determinados pela Contratante.
Empregados cumprem os horarios de chegada/saida e escalas de trabalho, 2
utilizando o tempo de tolerancia tanto na chegada como na saida.
Empregados cumprem parcialmente os horarios de chegada e saida e escalas 1
de trabalho, apresentando alguns atrasos durante o més de trabalho.
Empregados ndao cumprem os horarios de chegada e saida, assim como as 0
escalas de trabalho determinados pela Contratante.

MODULO “D” - INSPECAQ DOS SERVICOS - AVALIACAO DAS AREAS

Relacdo dos itens a serem vistoriados e respectivas pontuacdes para as situacdes encontradas
durante as vistorias e computados neste médulo.

ITENS VISTORIADOS E AVALIADOS NAS AREAS PONTOS

D.1- APARELHOS TELEFONICOS / EQUIPAMENTOS

Equipamentos limpos e sem gordura

Equipamentos com pouca sujidade no fone/teclas, monitor, periféricos etc.

Presenca de sujidade na fiacao, teclas, disco, monitor, periféricos etc.

O|lr[INW

Presenca de sujidade, manchas e pé em fiacao e no equipamento.

D.2._BEBEDOURQ

Isento de sujidade. Bandeja de bebedouro limpa

N W

Presenca de sujidade na parede (carcaca). Bandeja do bebedouro limpa.

Presenca de manchas antigas de sujidade. Bandeja do bebedouro isenta de
sujidade organica.

[IRY

Presenca de sujidade organica e lodo. 0

D.3_EXTINTORES DE INCENDIO E QUADROS EM GERAL

Auséncia de po. 3

Presenca de pouca quantidade de pd em sua superficie 2

Presenca de grande quantidade de pé na parte superior e lateral. 1

Presenca de objetos de limpeza acondicionados inadequadamente e com
sujidades.

D.4 - SANITARIOS

Vasos sanitarios limpos e sem manchas de sujeira.

Vasos sanitarios com manchas secas sem sujidade

Isentos de sujidade organica. Presenca de odor.

O|lr|IN|W

Crostas na borda interna superior, presenca de sujidade organica e odor.

D.5 - LAVATORIOS (PIAS E CUBAS)

Pias e cubas sanitarias limpas e sem manchas de sujeira.

w

Pias e cubas sanitarias com manchas secas de agua e/ou sabonete, porém sem 2




sujidade.

Comando de registros e valvulas com sujidade e pouco brilho. Isentos de

sujidade organica. Presenca de cabelos. Presenca de crostas na superficie de 1
ralos e grelhas.

Presenca de sujidade organica e lodo. Crostas em ralos e grelhas. 0
D.6 - ACESSORIOS SANITARIOS (Espelhos, dispenser de papel toalha, higiénico,

alcool em gel e sabonete liquido)

Acessérios completos e isentos de sujidade. 3
Pequena quantidade de sujidade. 2
Presenca de sujidade em cantos isolados e acessorios. Falta de material (papel 1
higiénico, toalha, sabonete liquido e alcool, em gel).

Presenca de sujidade em grande extensao e interior. Falta de material. 0
D.Z - MOVEIS

Moveis limpos (estacdes, armarios, cadeiras e outros) 3
Méveis com pouca sujidade nos cantos de sua superficie. 2
Presenca de sujidades nos cantos e pés. 1
Presenca de p6 e manchas em sua superficie. 0
D.8 _ PAREDE

Parede isenta de sujidade. 3
Parede isenta de sujidade organica; presenca de sujidade em pontos )
localizados; presenca de resquicios de material ou produto de limpeza.

Parede isenta de sujidade organica; Presenca de manchas de fita adesiva 1
envelhecida, pé em sua extensao.

Parede apresentando manchas de secrecao, restos de alimentos e respingos, 0
principalmente nas areas mais baixas da parede.

D.2 _ PERSIANAS

Persianas limpas. 3
Persianas com algumas manchas. 2
Persianas com sujidade em pontos isolados e p6. 1
Persianas com pé e sujas. 0
D.10 — PISOS

Piso sem sujidades, encerado e com brilho. 3
Piso encerado, porém com sujidades nos cantos ou pequena quantidade de
material sélido recente.

Presenca encerado, porém com sujidades sélidas em sua extensdo (papel, 1
ciscos, etc.); Piso com alguma sujidade organica.

Piso ndo encerado, com sujidade organica (restos de alimentos, p6 acumulado, 0
etc.).

Portas, batentes e macanetas limpos e sem manchas. 3
Presenca de sujidade removivel na area préxima a macaneta; Presenca de )
pequena quantidade de sujidade (pd).

Presenca de sujidade removivel: marcas de mao, fita adesiva, pé, respingo, etc.; 1
Presenca de sujidade entre a porta e a parede.

Presenca de sujidade organica e pé. 0
Cesto de lixo limpo, seco, sem resquicios de matéria organica. Embalagem

correta (padrdo, cor, etc.) de acordo com o residuo gerado na area. Sacos 3
trocados com 2/3 da capacidade de acondicionamento.

Cesto de lixo limpo, seco, com alguns resquicios de matéria organica. 2




Embalagem correta (padrao, cor, etc.). Presenca de saco de lixo cheio além do
limite 2/3.

Cesto de lixo sujo ou molhado no seu interior Embalagem correta (padrao, cor,

etc.), porém com os residuos transbordando. 1
Cesto de lixo sujo. Embalagem errada (padrao, cor, etc.). Presenca de respingos 0
de matéria organica. Nao ha troca dos sacos de lixo.
D.13 - SAIDAS DE AR CONDICIONADO - EXAUSTORES
Saidas de ar-condicionado e/ou exaustores isentos de poeira e outras 3
sujidades.
Saidas de ar-condicionado e/ou exaustores com presenca de poeira em pontos )
localizados.
Saidas de ar-condicionado e/ou exaustores com presenca de poeira, manchas e 1
picomana maioria dos itens vistoriados.
Todas as saidas de ar-condicionado e/ou exaustores apresentam poeira, 0
manchas, picomas, sujidades.
D.14 - TAPETES
Tapete limpo. 3
Tapete limpo, porém com algumas sujidades soélidas. 2
Tapete com sujidades nos cantos, adesivos (balas, chicletes, etc.). 1
Tapete apresentando sujidade solida, além de papéis e p6. 0
R.15 _TETO
Teto limpo, sem sujidades. 3
Teto limpo com sujidade em pontos isolados. 2
Teto com presenca de sujidade nos cantos proximos a parede. 1
Teto com sujidade como picoma, matéria organica etc. 0
D16 _ VIDROS
Vidros limpos. 3
Presenca de discreta sujidade. O cronograma é cumprido parcialmente. 2
Vidros limpos, porém com sujidades nos cantos. P6 em sua extensao. 1
Vidros com presenca de sujidades solidas e manchas de liquidos em sua 0
extensao.
MODULO “E” - OBRIGACOES TRABALHISTAS
DESCRICAO E CRITERIO DOS ITENS AVALIADOS PONTOS
E.1 - Pagamen lari neficios.
Os pagamentos de salarios e beneficios sdo efetivados de acordo com os termos 3
contratuais nas datas previstas.
Os pagamentos de salarios e beneficios sao efetivados de acordo com os termos,
contratuais, mas apresentam divergéncia de valores que sao apontadas pelos
, . . , . . 2
empregados e sanadas em até 02 (dois) dias apés a comunicaciao do fiscal do|
contrato.
Os pagamentos de salarios e beneficios sao efetivados de acordo com os termos 1
contratuais, mas apresentam pelo menos 01 (um) dia de atraso a cada més.
Os pagamentos de salarios e beneficios ndo sao efetivados de acordo com os
termos contratuais nas datas previstas e apresentam mais de 01 (um) dias de 0

atraso a cada més
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CALCULOS PARA A OBTENCAO DOS VALORES A SEREM FATURADOS

RESULTADOS DAS AVALIACOES DA QUALIDADE

O total da pontuacdo por moddulo serd dividido pelo respectivo peso, compondo assim o
resultado da avaliacdo de qualidade dos servicos de limpeza, conforme quadro abaixo:

] ] - PONTUACAO
MODULOS PONTOS MAXIMOS | PESO NA AVALIAGAO MAXIMA

A 9 0,15 60
B 12 0,15 60
C 9 0,20 15
D 48 0,50 96
E 3 0,20 15

RESULTADO MAXIMO DA AVALIACAO 246

Ao final de cada periodo mensal, serd obtida a média aritmética dos resultados das avaliacoes
(oito no minimo) da qualidade dos servicos de limpeza.

Ve

CONTINGENTES DE SERVENTES ATUANDO NQ PERIODO

Sera apurado mensalmente a média diaria dos funcionarios (serventes), atuando diretamente
nos locais dos servicos, que devera ser dividida pelo contingente estipulado no contrato e
multiplicado por 100 (cem), gerando assim o valor numérico para efeitos de fatura. O resultado
da apuracio do contingente terd como teto maximo 100 (cem) pontos.

RESULTADOS DOS VALORES PARA EMISSAQ DAS FATURAS MENSAIS

Para obtencdo do Valor Mensal da Fatura, os resultados das Avaliacbes de Qualidade e do
Contingente de Serventes serdo divididos por 0,50 e posteriormente somados, conforme
verificado abaixo:

PONTUACAO
ITEM MAXIMA DIVISOR RESULTADO FINAL
Resultado das Avaliacoes 246 0,50 492
Contingente de Serventes 100 0,50 200
VALOR FINAL DA FATURA 692

FAIXAS DE PONTUAGAO PARA LIBERAGAO DA FATURA

Liberacao de 100% da Fatura Acima de 652 Pontos
Liberacao de 80% da Fatura DE: 613 A 652 PONTOS
Liberacao de 70% da Fatura DE: 592 A 612 PONTOS
Liberacao de 60% da Fatura DE: 351 A 591 PONTOS
!.lberac;ao de 50% da FaturaAe c.iemals sangoes previstas no ABAIXO DE 350 PONTOS
item 22 do Termo de Referéncia

Obs: Os niimeros apurados em todas as avaliacdes ou operacdes matematicas realizadas para
obtencao dos valores para faturamento, obrigatoriamente serdo ndmeros naturais, nao
devendo ser utilizadas casas decimais e/ou arredondamentos.
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