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ANEXO IV - Avaliagédo da Qualidade dos Servigos de Impressao Corporativa
por Meio de Outsourcing

1. INTRODUGAO

Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestdo do contrato de
Prestacdo de Servigcos de Impressdo Corporativa por Meio de Outsourcing. As
atividades descritas neste documento deverao ser efetuadas periodicamente pelo(s)
fiscal(is) do contrato, gerando relatérios mensais de prestacdo dos servigcos
executados, que serdo encaminhados ao gestor do contrato.

2. OBJETIVO

Definir e padronizar a avaliacédo de desempenho e qualidade dos servigos prestados
pelo Contratado na execug¢do do contrato de Prestacdo de Servicos de Impressao
Corporativa por Meio de Outsourcing.

3. REGRAS GERAIS

A avaliacdo do Contratado na Prestagdo dos Servigos de Impressao Corporativa por
Meio de Outsourcing se faz por meio de analise dos seguintes aspectos:

a) Desempenho profissional;
b) Desempenho das atividades;

c) Gerenciamento.
4. CRITERIOS

No formulario de Avaliagcdo da Qualidade dos Servigos, devem ser atribuidos os
valores 3 (trés), 1 (um) e 0 (zero) para cada item avaliado, correspondente aos

” 113

conceitos “Bom”, “Regular” e “Péssimo”, respectivamente. Critérios da pontuagéo a
ser utilizada em todos os itens avaliados:

= Bom: 3 (trés) pontos;
» Regular: 1 (um) ponto;

= Péssimo: 0 (zero) ponto.
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4.1. Condigdes Complementares

4.1.1. Na impossibilidade de se avaliar determinado item, este sera desconsiderado.

4.1.2. Quando atribuidas notas 1 (um) e 0 (zero), a Unidade responsavel devera
realizar reunido com o Contratado em até 10 (dez) dias apdés a medi¢cao do
periodo, visando que o Contratado corrija faltas, falhas e irregularidades quanto
ao desempenho dos trabalhos realizados naquele periodo de medicéo e
avaliacao.

41.3. Sempre que o Contratado solicitar prazo visando o atendimento de
determinado item, esta solicitagdo deve ser formalizada, objetivando a analise
do pedido pelo gestor do contrato. Nesse periodo, esse item nado deve ser
analisado.

5. COMPOSIGAO DOS MODULOS

5.1. Desempenho Profissional

Cumprimento das atividades 50%
Qualificagdo, atendimento ao publico e postura 30%
Uniformes e identificagéo 20%
Total 100%

5.2. Desempenho das Atividades

Item ‘ Percentual de Ponderagao ‘
Disponibilizagéo e instalagao de equipamentos 40%
Manutencéo e reposi¢ao de suprimentos 30%
Controle e contabilizagdo da quantidade efetivamente impressa 30%
Total 100%
5.3. Gerenciamento
Item ‘ Percentual de Ponderagao ‘
Periodicidade da supervisdo 20%
Gerenciamento das atividades operacionais 30%
Atendimento as solicitagcdes 25%
Regularidade quanto a obrigagdes fiscais, sociais e trabalhistas 25%
Total 100%
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6. PERCENTUAIS DE LIBERAGAO DAS FATURAS

6.1. As faturas apresentadas pelo Contratado ao Contratante para fins de pagamento
ficardo sujeitas a aplicacdo de um percentual de liberagdo vinculado a Avaliagado
da Qualidade dos Servigos, conforme a tabela a seguir.

Percentual de Liberagao ‘ Nota Obtida na Avaliagao

Liberagao total da fatura Nota total maior ou igual a 6,75 pontos

Nota total maior ou igual a 5 e menor que 6,75 pontos

Liberagao de 90% da fatura ou

1 (uma) nota 0 (zero) em um dos itens de cada grupo avaliado;
Nota total abaixo de 5 pontos

Liberagéo de 75% da fatura ou

mais de 1 (uma) nota O (zero) nos itens de cada grupo avaliado.

6.2. O gestor do contrato apurara o percentual de liberagao devido em cada medi¢ao
em conformidade com o procedimento descrito no item 8 deste instrumento e no
Termo de Referéncia, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes cabiveis.

7. RESPONSABILIDADES
7.1. Fiscal(is) do Contrato

» Fiscal administrativo do contrato: responsavel pela verificagdo da
manutencdo das condicdes de habilitagdo do Contratado, bem como de
outros aspectos administrativos do cumprimento do contrato, e pela
informacéao de todas as circunstancias relevantes ao fiscal técnico para que
este preencha o Formulario de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos e
consolide a avaliagao de desempenho do Contratado;

= Fiscal técnico do contrato: responsavel pela avaliagcdo da execucao do
objeto e do desempenho e qualidade da prestagao dos servigos realizados,
pela consolidacdo da avaliacdo de desempenho do Contratado com a
inclusdo da avaliacdo dos aspectos administrativos feita pelo fiscal
administrativo, pela elaboragcdo do Formulario de Avaliagdo da Qualidade
dos Servigos, com a apresentacao das justificativas para os itens avaliados
com notas 0 (zero) ou 1 (um), pelo encaminhamento de uma via do
Formulario e das justificativas ao Contratado, e pelo encaminhamento de
toda documentagao ao gestor do contrato.

7.2. Gestor do Contrato

» Responsavel pela verificacao das avaliagdes recebidas;

= Responsavel pela aplicagdo na medi¢cao correspondente do respectivo
percentual de liberagdo da fatura, que ensejara descontos a depender do
desempenho, garantindo a defesa prévia ao Contratado;

= Responsavel pelo encaminhamento para conhecimento a autoridade
competente;

= Responsavel pela solicitacdo de aplicagdo das penalidades cabiveis,
garantinda a defesa prévia ao Contratado;
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» Responsavel pela emissdo da Avaliagao de Desempenho do Fornecedor —
Parcial ou Final.

8. DESCRIGCAO DO PROCESSO

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

Cabe a Unidade, por meio do(s) fiscal(is) do contrato e com base no Formulario
de Avaliacao da Qualidade dos Servigos, efetuar o acompanhamento diario do
servigo prestado, registrando e arquivando as informagdes de forma a embasar
a avaliagao mensal do Contratado.

Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal
técnico, com o auxilio do fiscal administrativo nos termos do item 7, deve
encaminhar, com observancia dos prazos do Termo de Referéncia, os
Formularios de Avaliacdo da Qualidade dos Servigos gerados no periodo,
acompanhados das justificativas para os itens que receberam notas 0 (zero) ou
1 (um), para o gestor do contrato, bem como deve encaminhar 1 (uma) via do
Formulario e das justificativas ao Contratado.

Mensalmente, o gestor do contrato verificara a avaliagcdo de desempenho do
Contratado realizada pelo(s) fiscal(is) com base em todos os Formularios de
Avaliacdo da Qualidade dos Servigos gerados durante esse periodo.

De posse dessa avaliagdo, o gestor do contrato deve aplicar na medi¢ao
correspondente o respectivo percentual de liberagao da fatura conforme previsto
neste procedimento, que ensejara descontos a depender do desempenho,
cabendo ao gestor do contrato garantir a defesa prévia ao Contratado.

Cabe ao gestor do contrato encaminhar mensalmente ao Contratado, no
fechamento das medigdes, o Relatdorio das Instalagcbes e Quadro-resumo
demonstrando, de forma acumulada e més a més, a performance global do
Contratado em relacido aos conceitos alcangados por ele.

Cabe ao gestor do contrato emitir, mensalmente e quando solicitado, a Avaliagéo
de Desempenho do Fornecedor Parcial ou Final, consultando o Quadro-resumo
e conceituando o Contratado como segue:

= Conceito Geral Bom e Desempenho Recomendado: quando o Contratado
obtiver nota final igual ou superior a 6,75 (seis inteiros e setenta e cinco
centésimos) e néo tiver sofrido a incidéncia de percentuais de liberagéo
previstos no item 6;

= Conceito Geral Regular e Desempenho Recomendado: quando o
Contratado, apesar de obter nota final igual ou superior a 6,75 (seis inteiros
e setenta e cinco centésimos), ja tiver sofrido a incidéncia de percentuais de
liberac&o previstos no item 6;
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= Conceito Geral Péssimo e Desempenho ndo Recomendado: quando o
Contratado, além de obter nota final inferior a 6,75 (seis inteiros e setenta e
cinco centésimos), ja tiver sofrido a incidéncia de percentuais de liberagao
previstos no item 6.

9. ANEXOS
9.1. Formulario de Avaliagao da Qualidade dos Servigos.

9.2. Instrugdes para o preenchimento do Formulario de Avaliagdo da Qualidade dos
Servicos.

9.3. Relatdrio das Instalagdes e Quadro-resumo.
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9.1.

Corporativa por meio de Outsourcing

Formulario de Avaliagao da Qualidade dos Servigcos de Impressao

Contrato nimero: Unidade: Periodo:

Data:

Contratado:

Responsavel pela fiscalizagao:

Gestor do contrato:

Grupo 1 — Desempenho Profissional

Subtotal
(c=axb)

Cumprimento das atividades 50%
Qualificagao, atendimento ao publico e postura 30%
Uniformes e identificagéo 20%
Total
Subtotal
Grupo 2 — Desempenho das Atividades (c=axb)
Disponibilizagao e instalagdo de equipamentos 40%
Manutencéo e reposi¢do de suprimentos 30%
Controle e contabilizagao da quantidade efetivamente impressa 30%
Total
Peso Nota Subtotal
Grupo 3 — Gerenciamento (a) )] (c=axb)
Periodicidade da supervisao 20%
Gerenciamento das atividades operacionais 30%
Atendimento as solicitacdes 25%
Regularidade quanto a obrigacdes fiscais, sociais e trabalhistas 25%

Total

Nota Final (Somatoério das notas totais dos Grupos 1,2 e 3)

Assinatura do
responsavel pela
fiscalizacao:

Nota final:
do contrato:

Assinatura do gestor

Assinatura do
responsavel do
Contratado:
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9.2. Instrugoes para o Preenchimento do Formulario de Avaliagao da Qualidade
dos Servigos de Impressao Corporativa por Meio de Outsourcing

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

D - DR Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

Profissional

Cumprimento das atividades definidas nas especificagdes técnicas dos
Servigos e no contrato, tais como:

= Disponibilizagao e instalagdo de equipamentos conforme especificagdo
prevista no edital de licitagéo;

= Contabilizagdo, manutengédo e disponibilizagdo de suprimentos em
quantidades e com caracteristicas adequadas;

= |nventario e contabilizagdo mensal da quantidade de cépias
efetivamente impressas;

= Prestacdo de assisténcia técnica aos equipamentos, sem custo
Cumprimento das atividades adicional em relagao ao prego contratado;

= Disponibilizagdo de assisténcia em hordrio comercial, com plantdo
durante os fins de semana, para atendimento aos equipamentos de
impressao corporativa;

= Providenciar a imediata reposicdo de equipamentos que estejam
indisponiveis, no prazo maximo de 24 horas na Capital e Grande Séo
Paulo e de 48 horas no interior do Estado;

= Efetuar periodicamente a manutengido preventiva dos equipamentos
contratados, obedecendo as recomendagdes do Manual de Operagao
de cada equipamento.

= Qualificagdo e habilitacdo da méao de obra disponibilizada pelo
Qualificagao, atendimento ao Contratado;

publico e postura = Conduta dos profissionais do Contratado com o cliente e com o publico.

= Uso de uniformes em perfeito estado de conservagao e com aparéncia
pessoal adequada;

= Utilizagdo de equipamentos de protegdo individual e uniformes
adequados as tarefas que executam e as condigdes climaticas;

= Manter em servigo somente profissionais capacitados, portando cracha
de identificagdo individual, no qual devera constar o nome do
Contratado, o numero de registro, a fungdo e a fotografia do profissional
portador.

Uniformes e identificagdo
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Grupo 2 — Desempenho . S
das Atividades Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

Disponibilidade de equipamentos (multifuncionais e/ou impressoras),
conforme fixado no contrato, compreendendo os itens a seguir:

= Equipamentos em perfeito estado de funcionamento, conservacao e
higiene, e de acordo com a idade fixada no contrato;

= Distribuigdo e instalagdo dos equipamentos conforme programagéo e
nos locais estabelecidos pelo Contratante;

= Disponibilizagdo dos manuais de operagdo dos equipamentos em
portugués;

= Equipamentos em conformidade com programas de redugéo de
consumo de energia;

= Os equipamentos disponibilizados devem ter:

- Compatibilidade com a utilizagdo de papel reciclado para a
producao de copias;

- Duplex (frente/verso) automatico;

- Base de dados compativel com o padrao do Contratante;

- Interfaces em portugués e/ou inglés;

- Dispositivo de emissdo de alerta de necessidade de
consumiveis; e

- Sistema de separagao de documento na bandeja de saida;

= Disponibilizagdo dos equipamentos com as mesmas especificagdes
constantes do edital de licitagao;

= Prestacdo de assisténcia técnica aos equipamentos, sem custo
adicional em relagéo ao prego contratado, em horario comercial, com
plantao durante os fins de semana;

= Providenciar a imediata reposicdo de equipamentos que estejam
indisponiveis, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas na Capital
do Estado e Grande S&o Paulo e de 48 (quarenta e oito) horas no interior
do Estado;

= |niciar a manutencgéo corretiva em um prazo cuja tempestividade atenda
o intervalo definido pelo Contratante, respeitando os horarios definidos
por este para essa tarefa.

Disponibilizagéo e instalagéo de
equipamentos

= Manutengéo e fornecimento de suprimentos;

= Manutengédo de aplicativo de gerenciamento para a gestdo do ambiente
de impresséao, permitindo intervengdes no parque instalado, tais como:
monitoramento de suprimentos, nivel de consumo do toner/cartucho,
necessidade de reposicdo de papel, alertas de status dos
equipamentos, entre outros;

= Arcar com todas as despesas relativas a toner, troca de cilindro e

Manutencao e reposicdo de revelador e demais suprimentos necessarios ao fiel cumprimento do

suprimentos objeto contratado;

= Disponibilizagdo, quando da instalagado, de 2 (dois) kits de suprimentos
basicos para os equipamentos necessarios a produgéo de copias, sendo
um para consumo imediato e outro para reserva;

= Efetuar automaticamente a reposi¢do dos suprimentos necessarios a
produgdo mensal de copias (toner, revelador, cilindro ou belt), tendo
como base a sua durabilidade e a quantidade de copias dos modelos
dos equipamentos.
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Grupo 2 — Desempenho
das Atividades

Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

Controle e contabilizagdo da
quantidade efetivamente impressa

Inventario e contabilizagdo mensal da quantidade de cépias
efetivamente impressas por meio de:

- Programa para gerenciamento operacional e contabilizacéo;
Fornecimento mensal dos seguintes relatérios:

- Relatério de contabilizagdo de impressées realizadas, permitindo
identificar os usuarios que imprimiram, a quantidade, o local e o
material impresso;

- Relatério com inventario de bens com quantidade de equipamentos
divididos por localidade;

- Relatério de manutengédo preventiva, indicando a intervengéo
realizada em cada equipamento, mostrando a quantidade de
copias e/ou impressdes realizadas e a data da realizagao;

- Relatério de ocorréncias no més, indicando equipamentos parados
por problemas de manutengao.

Grupo 3 — Gerenciamento

Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

Periodicidade da supervisao

Execugéo de supervisdo por parte do Contratado e na periodicidade
acordada;

Indicagao de 1 (um) preposto, que sera o responsavel por todas as
acdes administrativas da prestagdo de servigo, tais como controle de
manutengdo e limpeza dos equipamentos, emissdo de relatérios
gerenciais etc.

Gerenciamento das atividades
operacionais

Designar um técnico para instalar o equipamento e treinar o pessoal do
Contratante responsavel pela operagdo dele. O treinamento deve ser
ministrado no proprio local da instalacdo, ficando as despesas as
expensas do Contratado.

Atendimento as solicitagbes

Atender a chamados de reposicédo extra de suprimentos em
tempestividade que atenda o intervalo definido pelo Contratante para o
cumprimento dessa tarefa, tanto na Capital e Grande S&o Paulo como
no interior;

Atender de imediato as solicitagbes do Contratante quanto as
substituicbes de profissionais ndo qualificados ou entendidos como
inadequados para a prestagao dos servigos.

Regularidade quanto a obrigagdes
fiscais, sociais e trabalhistas

Comprovagédo mensal, pelo Contratado, de que mantém as condiges
exigidas no Edital para a habilitacao na licitagdo, aproveitando-se para
esse fim certiddes ja apresentadas que ainda se encontrem no prazo de
validade.
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9.3. Relatoério das Instalagoes e Quadro-resumo da Prestagao de Servigos de
Impressao Corporativa por Meio de Outsourcing

Relatério das Instalagoes

Locais de Nota Final

Sulbiiai] Sulsitzizl Slkiizi (Somatorio das Nota Totais para os
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupos 1,2 e 3)

Prestagao dos
Servigcos

Avaliagao
Global

Quadro-resumo

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3
Total
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