TRIBUNAL DE JUSTICA
APENDICE | DO TERMO DE REFERENCIA

INSTRUMENTO DE MEDIGCAO DE RESULTADOS — IMR

1. DO OBIJETO

1.1 Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servigos, identifi-
cando indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequa-
cOes de pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2 Este apéndice serd parte indissociavel do Contrato firmado a partir de sua assinatura

2. JUSTIFICATIVA

Os servicos da CONTRATADA serao avaliados por meio de oito indicadores de qualidade:
Realizacdo de servicos semestrais e anuais; Entrega dos uniformes, crachas e EPl’s; Tempo
de resposta e de solucdo das solicitacdes da_contratante; Assiduidade no pagamento de
saldrios, auxilio-transporte, alimentacdo e outros beneficios, FGTS e INSS; qualidade dos
servicos prestados; Disponibilidade de recursos humanos; Manter funciondrios
unidormizados, com uso de crachds e EPlI's e Entrega de materiais, utensilios e
equipamentos.

2.1 Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados
nas tabelas constantes neste IMR.

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

212 A pontuacdo final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0
(zero) e 100 (cem), correspondentes, respectivamente, as situacGes de servico
desprovido de qualidade e servico com qualidade elevada.

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

N2 01 - Realiza¢ao de servicos semestrais e anuais.

ITEM DESCRICAO

Garantir a realizagdo dos servigos semestrais e anuais,

Finalidade . . .
conforme Apéndice de Descri¢cdo dos Servicos.

Entrega, em até 30 do inicio da vigéncia do contrato de
Meta a Cumprir cronograma de realizacdo dos servicos nas Unidades e a
cada seis meses de vigéncia do contrato, dos respectivos
comprovantes de realizacdo dos servicos.

Instrumento de Medicao Recebimento dos comprovantes pela gestao do contrato.

Forma de Acompanhamento Pelo gestor do contrato.

Periodicidade Mensal, a partir do prazo limite para comprovacao.

Mecanismo de Calculo Pela ndo prestacdo integral dos servicos em cada
Comarca.

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestagdo do servigo.




Faixas de Ajuste no Pagamento

Sem atraso = 100%

1 més de atraso = 95%

2 meses de atraso = 90%
3 meses ou mais = 85%

Sangoes Conforme Termo de Referéncia.
N2 02 — Entrega dos uniformes,
crachas e EPI’s.
ITEM DESCRICAO
. Mensurar o atendimento as exigéncias contratuais
Finalidade

relacionadas a fornecimento de uniformes, crachas e
EPI’s.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia.

Instrumento de Medicao

Constatagdo formal de ocorréncias mediante auséncia de
entrega de documentagdo comprobatdria, de acordo
com a frequencia prevista no contrato.

Forma de Acompanhamento

Pessoal, pelo gestor do contrato.

Periodicidade

Mensal, individualizado por Comarca, com a
documentacdo para pagamento.

Mecanismo de Calculo

A entrega de uniformes, crachas e EPI’s serd observada,
sendo que o n? de ocorréncias sera por funciondrio sem
comprovacdo de entrega.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico.

Faixas de Ajuste no Pagamento

0 a 5 ocorréncias = 10 Pontos

6 a 10 ocorréncias = 8 Pontos

11 a 15 ocorréncias = 6 Pontos

16 a 20 ocorréncias = 4 Pontos

21 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangoes Conforme Termo de Referéncia.
N2 3 — Tempo de resposta e de solucdo das solicitagdes da contratante
ITEM DESCRICAO
Finalidade Mensurar a agilidade no atendimento das solicitagdes

efetuadas pela administracdo através do gestor.

Meta a Cumprir

Até o 52 dia util posterior a solicitacao, salvo disposicdes
contrarias.

Instrumento de Medicao

Constatacdo formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo gestor do contrato.

Periodicidade

Por evento/solicitacdo a contratada, com afericdo
mensal, aplicado sobre o faturamento total. (a nota sera

replicada para todas as Comarcas).




Mecanismo de Calculo

Pela soma dos dias Uteis em atraso por cada solicitacao.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico.

Faixas de Ajuste no Pagamento

De 0 a 5 dias = 15 pontos
De 6 a 10 dias = 12 pontos
De 11 a 15 dias = 10 pontos
De 16 a 20 dias = 7 pontos
De 21 a 25 dias = 5 pontos
Mais de 25 = 0 Pontos

Sangoes

Conforme Termo de Referéncia.

N2 4 — Assiduidade no pagamento de salarios, auxilio-transporte, alimentagao e outros

beneficios, FGTS e INSS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento de
salarios, auxilio-transporte, alimentacdo e outros
beneficios, FGTS e INSS.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de medigao

Constatacdo formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo
da documentacdo apresentada pela empresa.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

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

da categoria.

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de, pelo menos, uma ocorréncia de atraso
em saldrio ou outro beneficio no més de referéncia,
aplicado sobre o faturamento total. (a nota serd
replicada para todas as Comarcas).

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico.

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 20 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangoes Conforme Termo de Referéncia.
N2 5 — Qualidade dos servigos prestados
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestacdo do

servigo.

Meta a Cumprir

Nivel maximo de qualidade.

Instrumento de Medigdo

Constatacdo formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo
e preenchimento da planilha de avaliacdo e pesquisa de
satisfacdo do usuario.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato e pelos usuarios.

Periodicidade

De acordo com a rotina de trabalho.

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagao da Qualidade dos
Servigos.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico.

Faixas de ajuste no pagamento

Qualidade mdaxima = 20 pontos.

Sangoes

Conforme Termo de Referéncia.

Observagoes

Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no
formuldrio abaixo




PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
DE LIMPEZA E CONSERVACAO

Orgdo/Unidade:

N¢@ Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada: IMés referéncia:

Legenda do Grau de Satisfacdo:
5 = Otimo 4 =Bom 3 = Regular 2 = Insatisfatdrio 1 = Péssimo

Descrigao \ Servicos/Procedimentos/Especificacdes

5 4 3 2 1

1) Comunicagdo imediata ao Fiscal de qualquer

anormalidade verificada nas instala¢gdes da Comarca. a . N D
2) Zelar e utilizar corretamente e de forma racional dos

materiais, utensilios e equipamentos disponiveis. . . S D
3) Pontualidade de horario dos prestadores de servicos. O O o o O
4) Execucdo dos servigos com eficiéncia e qualidade. O O o O ]
5) Execugdo em tempo compativel com a natureza do servigo. [0 ] o |O i
6) Observancia do cronograma de execucdo dos servicos. O O o O O
7) Conhecimento sobre o servico a ser executado. O O o O O

8) Atendimento as orientagbes e procedimentos determinados .

) ] o O i
pelo Fiscal.
9) Respeito, cortesia e cordialidade ao lidar com o publico
interno, externo e demais membros da equipe de trabalho. O O o O O
10) Abstencgao de uso inadequado de qualquer meio

i ] o O i

eletrénico durante o expediente.

Pontuacdo: Para cada item sera atribuida umas das notas abaixo.

Nota 05 = 2 pontos

Nota 04 = 2 pontos

Nota 03 = 1,5 pontos

Nota 02 = 1 ponto

Nota 01 = 0 pontos

A pontuacdo final serd alcangada somando as pontuacdes individuais dos itens.

N2 6 — Disponibilidade de recursos humanos

ITEM DESCRICAO

Garantir a quantidade de recursos humanos estimadas

Finalidade ~
na contratacdo.

Empregar diariamente a quantidade de funcionarios
estimada na contratacao, procedendo a reposicao,
guando necessario.

Constatagao formal de ocorréncias mediante fiscalizagdo
da assiduidade dos funcionadrios.

Meta a Cumprir

Instrumento de Medigao

Forma de Acompanhamento Pessoal, pelo fiscal do contrato.




Periodicidade

Diaria.

Mecanismo de Calculo

A nota sera atribuida de acordo com o prejuizo causado
pela ndo reposicdo de posto faltante.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico.

Faixas de Ajuste no Pagamento

Nota 5 = 15 pontos
Nota 4 = 12 pontos
Nota 3 =9 pontos
Nota 2 = 6 Pontos
Nota 1 = 0 Pontos

Sancoes Conforme Termo de Referéncia.
N¢ 07 — Manter funcionarios uniformizados, com
uso de crachas e EPI’s.
ITEM DESCRICAO
. Mensurar o atendimento as exigéncias contratuais
Finalidade

relacionadas a ao correto uso de uniformes, crachas e
EPI’s.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia.

Instrumento de Medic¢ao

Fiscalizacao didria para garantir o uso de uniformes,
crachas e EPI’s.

Forma de Acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

Diaria.

Mecanismo de Calculo

Por nimero de ocorréncia, sendo que o n2 de
ocorréncias sera por funcionario e dia sem a utilizacao
dos itens.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico.

Faixas de Ajuste no Pagamento

0 ocorréncias = nota 5 = 5 Pontos

1 a 2 ocorréncias = nota 4 = 4 Pontos

3 a 5 ocorréncias = nota 3 = 3 Pontos

6 a 7 ocorréncias = nota 2 = 2 Pontos

8 mais ocorréncias = nota 1 = 0 Pontos.

Sancgoes Conforme Termo de Referéncia.
N2 08 - Entrega de materiais, utensilios e
equipamentos.
ITEM DESCRICAO
. Mensurar a correta entrega de Materiais, Utensilios e
Finalidade

Equipamentos previstos em contrato e a reposicao,
guando apresentarem defeitos.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia.

Instrumento de Medicao

Fiscalizacdo mensal para garantir a entrega dos insumos
na quantidade e especificacdes previstas em contrato.

Forma de Acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

A cada entrega — Mensal para materiais — anual para
utensilios, no inicio do contrato para equipamentos ou a
cada reposicdo de defeitos ou problemas de itens ja
entregues.

Mecanismo de Calculo

Mensal, a partir de cada ocorréncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servigo.




QUANTIDADE
Nota 5 =5 pontos
Faixas de Ajuste no Pagamento Nota 4 = 4 pontos
Nota 3 = 3 pontos
Nota 2 = 2 Pontos
Nota 1 = 0 Pontos
QUALIDADE

Nota 5 =5 pontos
Nota 4 = 4 pontos
Nota 3 = 3 pontos
Nota 2 = 2 Pontos
Nota 1 = 0 Pontos
PRAZO DE ENTREGA
Nota 5 =5 pontos
Nota 4 = 4 pontos
Nota 3 = 3 pontos
Nota 2 = 2 Pontos
Nota 1 = 0 Pontos

Sangoes Conforme Termo de Referéncia.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1 As pontuacdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme
métodos apresentados nas tabelas dos indicadores dois a oito acima.

311 Para o indicador um o ajuste serd feito de forma individualizada diretamente
sobre o valor de faturamento de cada Comarca, conforma faixa de ajuste de
pagamento.

312 A aplicacdo dos critérios de averiguacao da qualidade os indicadores dois a oito
resultard em uma pontuacdo final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a
soma das pontuacdes obtidas para cada indicador, conforme féormula abaixo:

Pontos “Indicador 2” + Pontos “Indicador 3” + Pontos
Pontuacdo total do servigo (X) = “Indicador 4” + Pontos “Indicador 5” + Pontos “Indicador
6” + Pontos “Indicador 7” + Pontos “Indicador 8”

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

Faixas de pontuac¢ao de qualidade . Fator de Ajuste de nivel de
. Pagamento devido .

da ordem de servigo servigos
X 2 90 pontos 100% do valor previsto 1,00
89 < X < 85 pontos 98% do valor previsto 0,98
85 < X < 80 pontos 96% do valor previsto 0,96
80 £ X <75 pontos 94% do valor previsto 0,94
75 £ X <70 pontos 92% do valor previsto 0,92
X < 70 pontos 90% do valor previsto 0,90
Valor devido mensal = [(}/alor mens'al previsto) x (Fator de ajuste de

nivel de servico)]

3.3. Atingindo pontuacdo média inferior a 70 pontos em todos os servicos, a contratada fica
6




automaticamante Advertida.



