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Acordo de Nivel de Servico

(Instru mento de Medicao de Resultado - instrugio Normativa n° 05 de 26 de maio
de 2017 e Decreto 46.642 de 17 de abril de 2019)

PROCESSO N° SEI-260007/030604/2023

INDICADOR N° 01 — QUALIDADE DOS SERVIGCOS PRESTADOS

Item DESCRICAO
Finalidade Garantir um atendimento efetivo relativo a
manutengao preventiva e corretiva dos campi da
UERJ
Meta a Cumprir Diaria, semanal, quinzenal, mensal, bimestral,

semestral e anual (conforme Termo de Referéncia e
anexos ao Edital).

Instrumento de A execucgao do contrato sera avaliada e fiscalizada
medicio por meio de instrumentos de controle que
compreendam a mensuragao, entre outros, nos
aspectos constantes nos itens subsequentes:

-Os resultados alcangados em relagao ao contratado,
com a verificagao dos prazos de execugao e da
qualidade demandada;

-Os recursos humanos empregados, em fungao da
quantidade e da formacéo profissional exigidas;

-A qualidade e quantidade dos recursos materiais e
equipamentos utilizados;

-A adequacéo dos servigos prestados a rotina de
execucgao estabelecida;

-O cumprimento das demais obrigagbes decorrentes
do contrato;

-A satisfacédo do publico usuario.

Forma de Inspecdes in loco e documentos exigidos no contrato.
acompanhamento
Periodicidade Mensal

Mecanismo de Calculo | Cada atividade e irregularidade serao verificadas e
valoradas individualmente, sendo atribuido
determinado grau correspondente, respectivamente, a
qualidade do servigo prestado e as penalidades para
as infragdes cometidas.

Inicio de Vigéncia Data da de emissdo da carta de inicio de execugao
de servicos.
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CONCEITO DA PONTUAGAO A SER UTILIZADA EM TODOS OS ITENS

MUITO BOM BOM REGULAR RUIM
3 (trés) pontos 2 (dois) pontos 1 (um) ponto 0 (zero) ponto
MODULOS ITENS AVALIADOS
A1 -EQUIPAMENTOS E VEICULOS
A EQUIPAMENTOS S0

A2 — FERRAMENTAL UTILIZADO
A3 —EPCs DISPONIBILIZADOS
B1 — CONHECIMENTO DA EQUIPE
B PROFISSIONAIS B2 — APRESENTACAO (UNIFORMES)
B3 — UTILIZACAO DE EPIs
C1 - CUMPRIMENTO DO
CRONOGRAMA DE MANUTENCAO
C FREQUENCIA PREVENTIVA
C2 — PRAZO DE CUMPRIMENTO DAS
ORDENS DE SERVICO
D1 — AVALIACAO DIRETA DAS AREAS
DEMANDANTES
D2 — AVALIACAO DAS TECNICAS
INSPECAO DOS EMPREGADAS

SERVICOS D3 — QUALIDADE FINAL DO SERVICO
ENTREGUE
D4 — QUALIDADE DO MATERIAL
EMPREGADO
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RESULTADO DA AVALIAGAO DE QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS

DESCRICAO E CRITERIOS DOS ITENS AVALIADOS

MODULO A

A1 - EQUIPAMENTOS E VEICULOS UTILIZADOS

PONTOS

Os equipamentos e veiculos encontram-se limpos, organizados, completos,
identificados e com manutengao em dia.

3

Os equipamentos e veiculos encontram-se limpos, organizados, completos,
identificados e com manutengdo em atrasada.

2

Os equipamentos e veiculos encontram-se limpos, organizados, completos,
nao identificados e com manutengdo em atrasada.

Os equipamentos encontram-se limpos, desorganizados, incompletos, sem
identificagdo e com a manutencgéo atrasada.

A2 - FERRAMENTAL UTILIZADO

Ferramental completo disponivel para todos os tipos de servigos

Ferramental completo, porém, em quantidade insuficiente.

Ferramental incompleto (faltando itens), mas em quantidade correta

Ferramental incompleto (faltando itens) e em quantidade insuficiente
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A3 - EPCs UTILIZADOS

Os Equipamentos de Protecéo Coletiva estéo disponiveis para todas as
equipes em qualidade e quantidade suficientes

Os Equipamentos de Protecao Coletiva estao disponiveis para todas as
equipes em qualidade suficiente e quantidade insuficiente

Os Equipamentos de Protegéo Coletiva estao disponiveis para todas as
equipes em qualidade insuficiente e quantidade suficiente

Os Equipamentos de Protecéo Coletiva estao disponiveis para todas as
equipes em qualidade e quantidade insuficientes

MODULO B

B1 - EQUIPE DISPONIBILIZADA

Os servigos sao executados por funcionarios capacitados, em quantidades
adequadas para as fungdes e as escalas dos funcionarios estido corretas e
fixas.

Os servigos sao executados por funcionarios capacitados, em quantidades
adequadas para as fungdes, mas as escalas dos funcionarios estao
incorretas.

Os servigos sao executados por funcionarios com capacitagao precaria, em
quantidades inadequadas para as tarefas e as escalas dos funcionarios
estao incorretas.

Os servigos sao executados por funcionarios incapacitados, em quantidades
inadequadas para as tarefas, as escalas dos funcionarios estao incorretas.

B2 — APRESENTACAO (UNIFORMES)

Uniformes completos, limpos e integros, empregados com identificagao
funcional completa.

Uniformes incompletos, porém, limpo e integros, empregados com
identificagao funcional completa.

Uniformes completos, porém, sujos em mau estado, empregados sem
identificagcao funcional completa.

Uniformes incompletos, sujos, em mau estado, com pecgas de uso pessoal e
sem identificagdo funcional.
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B3 - EPIs UTILIZADOS

EPI'S completos e disponiveis a todos os funcionarios (luvas, mascaras,
botas e etc.).

EPI'S completos, porém indisponiveis a todos os funcionarios.

Disponibilidade parcial de EPI’s (faltando itens).

EP/I’s incorretos (ex: luvas cirurgicas ao invés de luvas de borrachas).
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MODULO C

C1 - CUMPRIMENTO DO CRONOGRAMA DE MANUTENCAO PREVENTIVA

A tarefa tem ocorrido com os parametros e a rotina preconizada diaria,
semanal e mensal, de acordo com cronograma.

3

A tarefa tem ocorrido com os parametros e a rotina preconizada diaria,
semanal e mensal, mas em desacordo com o cronograma.

2

A prestacgao tem ocorrido parcialmente de acordo com o estabelecido para a
rotina didria, semanal e mensal.

1

A prestagao nao tem ocorrido de acordo com o estabelecido para os
parametros e a rotina diaria, semanal e mensal.

C2 - PRAZO DE CUMPRIMENTO DAS ORDENS DE SERVICO

As ordens de servigo quando de baixa complexidade s&o atendidas em
prazo igual ou inferior a 1semana e as de maior complexidade atendidas em
até 30 dias (para inicio do atendimento em relagao a data de abertura da
0S).

As ordens de servigo quando de baixa complexidade s&o atendidas em
prazo maior ou igual a 8 dias e inferior a 15 dias e as de maior complexidade
atendidas entre 31 e 45 dias (para inicio do atendimento em relacao a data
da abertura da OS).

As ordens de servigo quando de baixa complexidade s&o atendidas em
prazo igual ou maior a 16 dias inferior a 30 dias e as de maior complexidade
atendidas em prazo superior a 46 dias e inferior a 90 dias (para inicio do
atendimento em relagédo a data da abertura da OS).

As ordens de servigo quando de baixa complexidade s&o atendidas em
prazo igual ou maior a 30 dias e as de maior complexidade atendidas em
prazo superior a 90 dias (para inicio do atendimento em relagao a data da
abertura da OS).

MODULO D

D1 - AVALIACAO DIRETA DAS AREAS DEMANDANTES

1 a 10% das OS foram fechadas com avaliagao negativa ou sem resolugao

11 a 30% das OS foram fechadas com avaliagdo negativa ou sem resolugéo

31 a 50% das OS foram fechadas com avaliagdo negativa ou sem resolugéo

Mais de 51% das OS foram fechadas com avaliagdo negativa ou sem
resolucao
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D2 - AVALIACAO DAS TECNICAS EMPREGADAS

Os servigos sdo prestados dentro dos padrées técnicos desejados, por
equipe especializada, dentro do prazo estipulado e sem contratempos.

Os servigos sdo prestados dentro dos padrées técnicos desejados, por
equipe especializada, fora do prazo estipulado e sem contratempos.

Os servigos sao prestados dentro dos padrbes técnicos desejados, porém,
sem equipe especializada, fora do prazo estipulado e com contratempos.

Os servigos séo prestados fora dos padrdes técnicos desejados, por equipe
nao especializada, fora do prazo estipulado e com contratempos.
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D3 — QUALIDADE FINAL DO SERVICO ENTREGUE

Os servicos sdo entregues integralmente, dentro do que foi especificado pela 3
area técnica, sem necessidade de retoques.
Os servigos sao entregues integralmente, dentro do que foi especificado pela 2
area técnica, com necessidade de retoques.
Os servigos sdo entregues parcialmente, dentro do que foi especificado pela 1
area técnica, com necessidade de retoques.
Os servigos sdo entregues fora do que foi especificado pela area técnica, 0

com necessidade de retoques.

D4 - QUALIDADE DO MATERIAL EMPREGADO
Os materiais fornecidos sdo compativeis com as marcas pré-aprovadas, de 3
boa qualidade e fornecidas em quantidades suficientes para a adequada
prestacao do servico

Os materiais fornecidos sado incompativeis com as marcas pré-aprovadas, de 2
qualidade média e fornecidas em quantidades suficientes para a adequada
prestacao do servigo

Os materiais fornecidos sdo incompativeis com as marcas pré-aprovadas, de 1
qualidade inferior e fornecidas em quantidades suficientes para a adequada
prestacao do servigo

Os materiais fornecidos sédo incompativeis com as marcas pré-aprovadas, de 0
qualidade inferior e fornecidas em quantidades insuficientes para a
adequada prestacéo do servigo

CALCULO PARA OBTENGAO DO RESULTADO DA AVALIAGAO

TOTAL MAXIMO DE PESO DA AVALIACAO PONTUA(}O MAXIMA A
PONTOS DOS MODULOS SER OBTIDA
A (9) 15 13,5
B (9) 1 9
C (6) 2 12
D (12) 25 30
RESULTADO MAXIMO DA AVALIACAO 64,5
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CALCULO PARA OBTENCAO DO PERCENTUAL PARA PAGAMENTO

Pontuacao Atingida| Percentual Pago
64,5a57,5 100%
57 98%
56,5 96%
56 94%
55,5 92%
55 90%
54,5 89%
54 88%
53,5 86%
53 85%
52,5 84%
52 83%
51,5 82%
51 81%
50,5 80%
50 79%
49,5 78%
49 77%
48,5 75%
48 74,50%
47,5 74%
47 73,50%
46,5 73%
46 72,50%
45,5 2%
45 71,50%
44,5 71%
44 70,50%
43,5 70%
43 69,50%
42,5 69%
42 68,50%
41,5 68%
41 67%
40,5 66%
40 65%
39,5 64%
39 63%
38,5 62%
38 61%
37,5 60%
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37 59%
36,5 58%
36 57%
35,5 56%
35 55%
34,5 54%
34 53%
335 52%
33 51%
32,5 50%
32 49%
315 49,50%
31 49%
30,5 48,50%
30 48%
29,5 47,50%
29 47%
28,5 46,50%
28 46%
27,5 45,50%
27 45%
26,5 44,50%
26 44%
25,5 43%
25 42%
24,5 41%
24 40%
235 39%
23 38%
225 37%
22 36%
21,5 35%
21 34%
20,5 33%
20 32%
19,6 31%
19 30%
18,5 29%
18 28%
17,5 27%
17 26%
16,5 25%
16 24%
15,5 23,50%
15 23%
14,5 22,50%
14 22%
13,6 21,50%
13 21%
12,5 20,50%
12 20%
115 19%
11 18%
10,6 17%
10 16%
9,5 15%
9 14%
85 13%
8 12,50%
75 12%
7 11%
6,5 10%
6 9%
55 8%
5 7%
45 6%
4 5%
3,5 4%

3 3%
25 2,50%
2 2%
15 1,50%
1 1%
0,5 0,50%
0 0%
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SANCOES

TABELA1
GRAU CORRESPONDENCIA
1 0,25% do valor mensal do contrato
2 0,5% do valor mensal do contrato
3 1% do valor mensal do contrato
4 2% do valor mensal do contrato
5 4% do valor mensal do contrato
TABELA 2
ITEM DESCRIGCAO GRAU INCIDENCIA
1 Permitir a presenga de empregado n&o uniformizado ou 1 Por empregado ou
com uniforme manchado, sujo, mal apresentado e/ou por ocorréncia
sem cracha.
2 Admitir ou manter empregado sem qualificacdo para 2 Por empregado e
execugao dos servigos. por dia
3 Executar servigo incompleto, paliativo, substitutivo como 3 Por ocorréncia
carater permanente ou deixar de providenciar
recomposigao complementar.
4 Fornecer informacéo pérfida de servigo ou substituicao 2 Por ocorréncia
de material.
5 Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior 5 Por dia e por
ou caso fortuito, os servigos contratuais. empregado
6 Atrasar a conclusao de servigos/reparos por auséncia de 3 Por ocorréncia e por
pecas de reposicdo, equipamentos ou ferramentas dia
adequadas.
7 Destruir ou danificar documentos por culpa ou dolo de 4 Por ocorréncia
seus agentes.
8 Utilizar as dependéncias do Contratante para fins 4 Por ocorréncia e por
diversos do objeto do contrato. dia
9 Utilizar materiais do contrato para fins ou locais 3 Por ocorréncia
estranhos ao objeto contratado.
10 Recusar-se a executar servico determinado pela 4 Por ocorréncia

Fiscalizagao, sem motivo justificado.
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refrigeracédo

ITEM DESCRIGCAO GRAU INCIDENCIA

1 Permitir situagdo de crie ou possibilite causar danos 5 Por ocorréncia e por
fisicos, lesdo corporal ou consequéncias letais. dia

12 Retirar das dependéncias da Contratante quaisquer 1 Por item e por
equipamentos ou materiais, previstos em contrato, sem ocorréncia
autorizagdo prévia da Fiscalizagao.

13 Retirar funcionério ou encarregado do servico, durante o 2 Por empregado por
expediente, sem anuéncia prévia da Contratante. ocorréncia

14 Auséncia de EPl em numero suficiente e/ou condizente 3 Por empregado e
com a atividade. por dia

15 Utilizar veiculo do contrato para fins diversos da 3 Por evento e por dia
estabelecido.

16 Substituir funcionarios sem comunicacao a Fiscalizagao. 1 Por empregado

17 Auséncia de plantonista de elétrica, hidraulica ou 5 Por ocorréncia e por

turno

e —

refeicao, seguros, encargos fiscais e sociais, bem como
arcar com quaisquer despesas diretas e/ou indiretas

18 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e 1 Por ocorréncia e por
pontualidade da equipe. dia

19 Efetuar a reposig¢ao de funcionarios faltosos, licenciados 1 Por empregado e
ou em férias. por dia

20 Substituir empregado que tenha conduta inconveniente 2 Por empregado e
ou incompativel com suas atribui¢des. por dia

21 Repor funcionario no prazo maximo de 2 dias uteis, ndo 2 Por empregado e
atendendo ao quantitativo de equipe minima. por dia

22 Manter documentacao de habilitagao atualizada. 1 Por item e por

ocorréncia

23 Manter o escritério da Contratada e funcionamento 2 Por ocorréncia e por
durante todo o horario normal das atividades ou deixar dia
cumprir prazos e horarios estabelecidos pela
Fiscalizagao.

24 Cumprir determinacéo da Fiscalizagao para controle de 1 Por funcionario por
acesso de seus funcionarios. ocorréncia

25 Cumprir determinacgao formal ou instru¢do complementar 3 Por ocorréncia
da Fiscalizacao.

26 Efetuar pagamento de salarios, vales-transportes, vale- 3 Por ocorréncia e por

dia
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ITEM DESCRIGCAO GRAU INCIDENCIA
relacionadas a execugdao do contrato nas datas
avencgadas ou legais.
27 Remunerar as horas extras nas datas legais. 2 Por ocorréncia e por
funciionario
28 Fornecer os uniformes aos funcionarios conforme 1 Por funcionario e por
previsto na CCT. més
29 Manter sede, filial ou escritério de atendimento na cidade 1 Por ocorréncia e por
local de prestacao de servigos. dia
30 Apresentar, quando solicitado, documentagao fiscal, 2 Por ocorréncia e por
trabalhista e previdenciaria. item
31 Entregar ou entregar com atraso documentagao 2 Por dia e por
referente a regular atividade de conselho profissional de empregado
seus empregados
32 Entregar ou entregar com atraso os esclarecimentos 1 Por ocorréncia e por
formais solicitados para sanar inconsisténcias ou duvidas item
suscitadas durante analise de documentagédo exigida
pelo contrato.
33 Fornecer materiais/pecas de reposicdo conforme 4 Por dia e por item
descrito neste projeto basico.
34 Fornecer ferramentas em quantidade e qualidade 2 Por dia e por item
conforme estabelecido neste projeto basico.
35 Substituir ferramenta em condigéo inadequada para uso. 2 Por dia e por item
36 Apresentar copia das NF’'s comprobatdrias dos valores 3 Por ocorréncia e por
de materiais ou servigos fornecidos no contrato. dia
37 Apresentar  Relatério mensal das  atividades 2 Por ocorréncia por
desenvolvidas més
38 Atender o estabelecido quanto a qualificacdo dos 2 Por ocorréncia e por
profissionais. empregado
39 Acompanhar/coordenar atividades ou atender aos 4 Por ocorréncia

chamados emergenciais, independentemente do dia ou
do horario.
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OBSERVACOES | - As penalidades constantes neste Acordo poderéo ser aplicadas
cumulativamente, desde que tenham ocorrido no prazo de
avaliagao de cada més;

- A ndo regularizagao dos problemas reclamados nos prazos
estabelecidos implica na aplicacdo de nova penalidade e assim
sucessivamente até sua regularizagao;

-Para as ocorréncias que nao constam da relagao acima, sera
aplicado o grau correspondente as irregularidades com mesmo
grau de comprometimento dos servigos previstos nesta tabela,
salvo as penalidades passiveis de aplicacao direta.




