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ANEXO 111 - AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO

1. AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS

1.1 Visando definir e padronizar a avaliacdo de desempenho e qualidade dos servicos prestados
pela Contratada na execugdo dos contratos de prestacdo de servigos de transporte diario publico
coletivo urbano, com funcionalidades tecnoldgicas de gestédo, fiscalizacdo e bilhetagem eletr6nica a
avaliacdo da Contratada na prestacao de servicos de transporte de servidores sob regime de fretamento

continuo se faz por meio da analise dos seguintes aspectos:

a) Desempenho profissional,

b) Veiculo utilizado para desempenho das atividades;
c) Gerenciamento e supervisao; e

d) Funcionalidades tecnoldgicas.

2. CRITERIOS

2.1 No formulério de Avaliacdo de Qualidade dos Servigos, devem ser atribuidos os valores
10 (dez), 5 (cinco) e O (zero) para cada item avaliado, e correspondente aos conceitos

“Realizado”, “Parcialmente Realizado” e “Nao Realizado”, respectivamente.

2.1- CRITERIOS DA PONTUACAO A SER UTILIZADA EM TODOS 0OS

ITENS:
Realizado Parcialmente Realizado ~ N&o Realizado
10 (dez) pontos 5 (cinco) pontos 0 (zero) ponto
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2.2 CONDICOES COMPLEMENTARES:

2.2.1 Naimpossibilidade de se avaliar determinado item, este sera desconsiderado.

2.2.2  Quando atribuidas notas 5 (cinco) e 0 (zero), a Secretaria Municipal de Obras e
Transito devera realizar reunido com a Contratada em até 10 (dez) dias apds a medicgao do
periodo, visando proporcionar ciéncia quanto ao desempenho dos trabalhos realizados naquele
periodo de medicdo e avaliagéo.

2.2.3 Sempre que a Contratada solicitar prazo visando ao atendimento de determinado item,
essa solicitacdo deve ser formalizada, possibilitando a analise do pedido e o acompanhamento
da sua regularizacdo por parte da equipe responsavel pela gestdo do contrato. Nesse periodo,
esse item néo deve ser analisado.

2.2.4 Cada grupo avaliado contera itens com seus respectivos percentuais de ponderacao na
composic¢do da nota total do grupo, que sera arredondada para duas casas decimais.

2.2.5 Nota Final da Avaliacdo de Qualidade dos Servicos sera determinada pela média

aritmética das notas totais dos grupos avaliados, e sera arredondada para duas casas decimais.

2.3 COMPOSICAO DOS GRUPOS:

Grupo 1. Desempenho Profissional
Item Percentual de ponderacéo
Desenvolvimento da Func¢édo de Condutor 30%
Assiduidade e Pontualidade 30%
Qualificagéo / Postura 30%
Uniformes e Identificacéo 10%
Total 100%
Grupo 2. Veiculo utilizado para desempenho das atividades:
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ltem

Caracteristicas gerais do veiculo utilizado

Manutencéo, seguranca, limpeza e conservagao

Atendimento as obrigaces e solicitacdes

Total

Grupo 3. Gerenciamento e superviséo:

ltem

Periodicidade da Superviséo (preposto)
Gerenciamento das Atividades Operacionais
Atendimento as SolicitacOes

Total

Grupo 4. Funcionalidades tecnologicas:

Item
Disponibilidade e armazenamento
Gestao de itinerarios
Gestao de Passageiros
Gestao de veiculos

Total

2.4- CALCULO DA NOTA FINAL

Percentual de ponderacao
20%

40%

40%

100%

Percentual de ponderacao
20%

40%

40%

100%

Percentual de ponderacéo
25%

25%

25%

25%

100%

2.4.1 A Nota Final (NF) da Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de Transporte diério
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publico coletivo urbano deveré ser calculada conforme abaixo:

NF = (N1+ N2 4+ N3 + N4) / 4

Onde:

NF = Nota Final

N1 = Nota total do Grupo 1 - Desempenho Profissional

N2 = Nota total do Grupo 2 - Veiculo utilizado para desempenho das atividades
N3 = Nota total do Grupo 3 - Gerenciamento e supervisao

N4 = Nota total do Grupo 4 - Funcionalidades tecnoldgicas

3. RESPONSABILIDADES:

Gestor Técnico do Contrato:

- Responsavel pela Avaliacéo da Contratada, utilizando o Formulario de Avaliagéo de
Qualidade dos Servigos, e pelo encaminhamento de toda documentagdo ao gestor
administrativo do contrato juntamente com as justificativas para os itens avaliados com

notas 0 (zero) ou 5 (cinco).

Gestor Administrativo do Contrato:

- Responséavel pela consolidacdo das avaliagcdes recebidas e pelo encaminhamento das
consolidacdes e do relatdrio de avaliacdo a Contratada;

- Responsavel pelo encaminhamento para conhecimento a autoridade competente;

- Responséavel pela solicitagdo de aplicacdo das penalidades cabiveis, garantindo a defesa
prévia a Contratada; e

- Responséavel pela emisséo da Avaliagédo de Desempenho do Fornecedor - Parcial ou
Final.
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4. DESCRICAO DO PROCESSO:

4.1 Cabe ao gestor técnico do contrato, com base no Formulario de Avaliacdo de
Qualidade dos Servicos, efetuar 0 acompanhamento diario do servico prestado, registrando
e arquivando as informagdes de forma a embasar a avaliagdo da Contratada no periodo de
apuragéo.

4.2 No final do periodo de apuracdo, o gestor técnico do contrato deve encaminhar, em até
10 (dez) dias ap6s o fechamento das medigdes, os Formularios de Avaliacdo de Qualidade
dos Servicos gerados no periodo, acompanhados das justificativas para os itens que

receberam notas 0 (zero) ou 5 (cinco) para o gestor administrativo do contrato.

4.3 De posse dessa avaliacdo, o gestor administrativo do contrato deve enviar o Formulario
de Avaliacdo de Qualidade dos Servicos (Anexo I11.1) a Contratada, no prazo de 1 (um)
dia util, a contar do recebimento deste, e aplicar na medicao seguinte os descontos cabiveis
previstos neste procedimento, garantindo a defesa prévia a Contratada, nos termos

previstos no item 6 deste Anexo.

4.4 Cabe ao gestor administrativo do contrato encaminhar mensalmente a Contratada, no
fechamento das medi¢des, um Quadro-Resumo demonstrando de forma acumulada e més
a més o desempenho global da Contratada em relacdo aos conceitos alcancados pela

mesma.

4.5 Cabe ao gestor administrativo do contrato emitir, mensalmente e quando solicitada, a
Avaliacdo de Desempenho do Fornecedor Parcial ou Final, consultando o Quadro-Resumo
e conceituando a Contratada como segue:

45.1 Conceito Geral Bom e Desempenho Recomendado: quando a

Contratada obtiver nota final igual ou superior a 7,5 (sete inteiros e
cinquenta centésimos) e néo tiver sofrido a incidéncia de percentuais de

liberagdo previstos no item 8 deste Anexo;

45.2 Conceito Geral Regular e Desempenho Recomendado: quando a

Contratada, apesar de obter nota final igual ou superior a 7,5 (sete inteiros
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e cinquenta centésimos), ja tiver sofrido a incidéncia de percentuais de

liberacdo previstos no item 8 deste Anexo;

4.5.3 Conceito Geral Ruim e Desempenho ndo Recomendado: quando

a Contratada, além de obter nota final inferior a 7,5 (sete inteiros e cinquenta
centésimos), ja tiver sofrido a incidéncia de percentuais de liberacdo

previstos no item 8 deste Anexo.

5 PERCENTUAIS DE LIBERACAO DAS FATURAS

5.1 As faturas apresentadas pela Contratada ao Contratante, para fins de pagamento,
ficardo sujeitas a aplicacdo de um percentual de liberacdo, vinculado a Avaliacdo da

Qualidade dos servigos, conforme a tabela a seguir:

PERCENTUAL DE NOTA OBTIDA NA AVALIACAO
LIBERACAO
Liberacdo de 100% da fatura Nota Final maior ou igual a 9 pontos.

Nota Final maior ou igual a 8 e menor que 9
Liberacdo de 90% da fatura pontos ou 1 (uma) nota O (zero) em um dos

itens de cada grupo avaliado.

Nota Final maior ou igual a 7,5 e menor que
Liberacdo de 80% da fatura 8 pontos ou 2 (duas) notas 0 (zero) nos itens

de cada grupo avaliado.

Nota Final abaixo de 7,5 pontos ou mais de
Liberacio de 75% da fatura 2 (duas) notas 0 (zero) nos itens de cada
grupo avaliado.

5.2 O gestor administrativo do contrato deverd apurar o percentual de liberagdo devido em
cada medicdo em conformidade com o procedimento descrito no item 4 deste Anexo e 0

procedimento de medicao dos servigos prestados estabelecido no contrato, sem prejuizo da
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aplicacdo das sancOes e penalidades cabiveis.
6 RECURSOS AS NOTAS OBTIDAS

6.1 A Contratada terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados do recebimento do
Formulério de Avaliacdo de Qualidade dos Servigos (Anexo I11.1), conforme estabelecido
no item 4.3, para apresentar a sua Defesa Prévia as notas da Avaliacéo correspondente.
6.2 Na falta ou na intempestividade da defesa prévia, a Nota Final atribuida permanecera
inalterada, e, caso cabiveis, os descontos serdao aplicados na medicdo seguinte.

6.3 Caso seja tempestiva, a defesa prévia sera recebida e encaminhada pelo gestor
administrativo do contrato ao gestor técnico do contrato, que teré o prazo de 05 (cinco) dias
Uteis para apresentar manifestacdo acerca da procedéncia ou ndo das alegacOes
apresentadas.

6.4 Conhecida a defesa prévia e acolhidas as alegacGes apresentadas, proceder-se-a como
segue:

a) A fundamentacdo para o acolhimento serd submetida, com proposta de revisdo
das notas obtidas na Avaliacdo de Qualidade dos Servicos, a autoridade competente

para a sua deciséo.

b) A Contratada serd comunicada pelo gestor administrativo do contrato, no prazo
de 5 (cinco) dias Uteis, da decisdo da autoridade competente, com a revisao das notas
obtidas.

c) Caso a nova Nota Final ainda enseje descontos, eles serdo aplicados na
medicédo subsequente.
6.5 Conhecida a defesa prévia e ndo acolhidas as alega¢des apresentadas, proceder-se-a

como seqgue.

a) A fundamentacdo para o ndo acolhimento serd submetida a autoridade

competente para ratificacéo.

b) A Contratada sera comunicada pelo gestor administrativo do contrato, no prazo
de 5 (cinco) dias uteis, da decisdo da autoridade competente, da qual cabera recurso

administrativo.
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6.6 Na falta ou na intempestividade do recurso administrativo, a Nota Final permanecera
inalterada, e, caso cabiveis, os descontos serdo aplicados na medicao seguinte.

6.7 O recurso administrativo tempestivo sera recebido pelo gestor administrativo do
contrato.

6.8 Caso o0 recurso traga argumentos de ordem técnica suscitando fato novo, que ainda nao
tenha sido conhecido em sede de defesa prévia, sera conhecido e encaminhado pelo gestor
administrativo do contrato ao gestor técnico do contrato que tera o prazo de 05 (cinco) dias
Uteis para apresentar manifestacdo acerca da procedéncia ou ndo das alegacdes
apresentadas.

6.9 Acolhidas as alegacdes apresentadas, proceder-se-a conforme o item 6.4 deste Anexo.
6.10 Nao provido o recurso, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a Contratada sera comunicada
pelo gestor administrativo do contrato de que a Nota Final atribuida permanecera
inalterada, e, caso cabiveis, 0s descontos serdo aplicados na medicao seguinte.

6.11 Provido o recurso, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a Contratada sera comunicada pelo
gestor administrativo do contrato da revisdo da Nota Final, e, caso esta ainda enseje

descontos, tais serdo aplicados na medicao seguinte.
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