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AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS DE RECEPGAO

1. INTRODUGCAO

Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestéo do contrato de Prestacao
de Servigos. As atividades descritas neste anexo deverao ser efetuadas periodicamente
pelo(s) fiscal(is) do contrato, gerando relatérios mensais de prestagdo dos servigcos

executados, que serdo encaminhados ao gestor do contrato.

2. OBJETIVO
Definir e padronizar a avaliagdo de desempenho e qualidade dos servigos prestados pela

Contratada na execucéao do contrato de Prestacao de Servigos.

3. REGRAS GERAIS

A avaliacdo da Contratada na Prestacdo de Servigos se faz por meio de analise dos
seguintes aspectos:

a) Desempenho profissional;

b) Desempenho das atividades; e

c) Gerenciamento.

4. CRITERIOS

No Formulério de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos, devem ser atribuidos os valores 3
(trés), 1 (um) e O (zero) para cada item avaliado, correspondente aos conceitos “Bom”,
“Regular” e “Péssimo”, respectivamente.

» Bom: 3 (trés) pontos;

» Regular: 1 (um) ponto;

» Péssimo: 0 (zero) ponto.

4.1. CONDICOES 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 a Contratada em até 10 (dez) dias ap6s a medi¢ao do periodo, visando a que
a Contratada corrija faltas, falhas e irregularidades quanto ao desempenho dos trabalhos

realizados naquele periodo de medi¢ao e avaliagao.
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4.1.3. Sempre que a Contratada solicitar prazo visando ao atendimento de determinado item,
essa solicitacdo deve ser formalizada, objetivando a analise do pedido pelo gestor do

contrato. Nesse periodo, esse item ndo deve ser analisado.

5. COMPOSIGCAO DOS MODULOS

5.1. Desempenho Profissional

Item Percentual de Ponderacgao

Cumprimento das atividades 25%
Cobertura dos postos nos horarios determinados 30%
Qualificagao/atendimento ao publico/postura 30%
Uniformes e identificagao 15%
Total 100%

5.2. Desempenho das Atividades

Item Percentual de Ponderacao

Especificacdo técnica dos servigos 40%
Equipamentos e acessorios 20%
Atendimento as ocorréncias 40%
Total 100%

5.3. Gerenciamento

Item Percentual de Ponderagao
Periodicidade da supervisao 20%
Gerenciamento das atividades operacionais 30%
Atendimento as solicitagcoes 25%
Salarios, beneficios e obrigagdes trabalhistas 25%
Total 100%

6. RESPONSABILIDADES

6.1. Fiscal(is) do Contrato

» Fiscal administrativo do contrato: responsavel pela verificagao da efetiva realizacdo dos
dispéndios concernentes aos salarios e as obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e com o
FGTS, bem como quanto a outros aspectos administrativos do cumprimento do contrato, e
pela informacdo de todas as circunstancias relevantes ao fiscal técnico para que este
preencha o Formulario de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos e consolide a avaliagdo de
desempenho da Contratada;

= Fiscal técnico do contrato: responsavel pela avaliacdo da execucdo do objeto e do
desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizados, pela consolidacdo da
avaliagdo de desempenho da Contratada com a inclusdo da avaliagdo dos aspectos
administrativos feita pelo fiscal administrativo, pela elaboragdo do Formulario de Avaliacao
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da Qualidade dos Servigos, com a apresentagao das justificativas para os itens avaliados
com notas 0 (zero) ou 1 (um), pelo encaminhamento de uma via do Formulario e das
justificativas a Contratada, e pelo encaminhamento de toda documentacdo ao gestor do
contrato.

6.2. Gestor do Contrato

» Responsavel pela verificagdo das avaliagdes recebidas;

» Responsavel pela aplicagcdo na medicdo correspondente do respectivo percentual de
liberagdo da fatura, que ensejara descontos a depender do desempenho, garantindo a
defesa prévia a Contratada;

» Responsavel pelo encaminhamento para conhecimento a autoridade competente;

» Responsavel pela solicitacdo de aplicacdo das sangbes cabiveis, com a garantia da defesa
prévia a Contratada; e

» Responsavel pela emissao da Avaliagcido de Desempenho do Fornecedor — Parcial ou Final.

7. DESCRIGAO DO PROCESSO

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

7.2. Para efeito de recebimento provisoério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico,
com o auxilio do fiscal administrativo nos termos do item 6, deve encaminhar, com
observancia dos prazos do Termo de Referéncia, os Formularios de Avaliagdo da Qualidade
dos Servigos gerados no periodo, acompanhados das justificativas para os itens que
receberam notas 0 (zero) ou1 (um), para o gestor do contrato, bem como deve encaminhar
1 (uma) via dos Formularios e das justificativas a Contratada.

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

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

7.5. Cabe ao gestor do contrato encaminhar mensalmente a Contratada, no fechamento das

medigdes, o Relatdrio das Instalagdes e Quadro-resumo demonstrando de forma acumulada
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e més a més a performance global da Contratada em relagdo aos conceitos alcangados por
ela.

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

= Conceito Geral Bom e Desempenho Recomendado: quando a Contratada 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 liberagao previstos no item 8 deste Anexo;

» Conceito Geral Regular e Desempenho Recomendado: quando a Contratada, 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 liberacao previstos no item 8 deste Anexo;

= Conceito Geral Péssimo e Desempenho ndo Recomendado: quando a Contratada, além
de obter nota final inferior a 6,75 (seis inteiros e setenta e cinco centésimos), ja tiver sofrido

a incidéncia de percentuais de liberacéo previstos no item 8 deste Anexo.

8. PERCENTUAIS DE LIBERAGAO DAS FATURAS
8.1. As faturas apresentadas pela Contratada ao Contratante para fins de pagamento ficarao
sujeitas a aplicagao de um percentual de liberagéo vinculado a Avaliagdo da Qualidade dos

servigos, conforme a tabela a seguir:

Percentual de Liberacao Nota Obtida na Avaliacao

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

Liberagéo de 90% da fatura

Liberagao de 75% da fatura

8.2. O gestor do contrato apurara o percentual de liberagdo devido em cada medigao em
conformidade com o procedimento descrito no item 7 deste Anexo e no Termo de Referéncia,

sem prejuizo da aplicacao das sangdes cabiveis.

9. SUBANEXOS
9.1. Formulario de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos;
9.2. Instrugdes para o preenchimento do Formulario de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos;

9.3. Relatério das Instalagdes e Quadro-resumo.
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FORMULARIO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS DE

RECEPGAO
Contrato nimero: Unidade: Periodo: Data:
Contratada:
Responsavel pela fiscalizagdo:
Gestor do contrato:
. Peso Nota Subtotal
Grupo 1 - Desempenho Profissional (a) (b) (cl; axb)
Cumprimento das atividades 25%
Cobertura dos postos nos horarios determinados 30%
Qualificagao/atendimento ao publico/postura 30%
Uniformes e identificagdo 15%
Total
o Peso Nota Subtotal
Grupo 2 - Desempenho das Atividades (@) (b) (c=axb)
Especificagdo técnica dos servigos 40%
Equipamentos e acessorios 20%
Atendimento as ocorréncias 40%
Total
- Peso Nota Subtotal
Grupo 3 - Gerenciamento (a) (b) (c=axb)
Periodicidade da supervisao 20%
Gerenciamento das atividades operacionais 30%
Atendimento as solicitagbes 25%
Salarios, beneficios e obrigagbes trabalhistas 25%
Total
Nota Final (Somatério das Notas Totais para os Grupos 1,2 e 3) ]
Nota final: Assinatura do Assinatura do gestor do | Assinatura do
responsavel pela contrato: responsavel da
fiscalizagao: Contratada:
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INSTRUGOES PARA O PREENCHIMENTO DO FORMULARIO DE AVALIAGAO DA
QUALIDADE DOS SERVICOS

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

Grupo 1 - Desempenho

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

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

= Assumir o posto devidamente uniformizado e com aparéncia pessoal adequada;

* Prestar servigos de apoio ao publico em geral, com atendimento presencial ou
por telefone, realizando, sempre que necessdrio, pesquisas em sistemas
informatizados;

= Averiguar e identificar as necessidades do publico, sanando duvidas, fornecendo
informagdes precisas e objetivas, e encaminhando corretamente ao lugar ou a
pessoa procurada;

* Receber de forma educada e prestativa os usuarios, anunciando, sempre que
necessario, a chegada dos visitantes;

= Comunicar imediatamente ao Contratante qualquer anormalidade verificada;

* Manter afixado no posto, em local visivel, o nimero do telefone da Delegacia de
Policia da Regido, do Corpo de Bombeiros, da Policia Ambiental, da CETESB,
dos responsaveis pela administragdo da instalagado e outros de interesse;

= Operar equipamentos de controle de acesso, inclusive em meios eletrénicos,
além de maquinas de reprodugdo de documentos, computadores, telefones e
similes;

* Protocolar processos e documentos na unidade, registrando a entrada, a saida
e as movimentagbes, e encaminhando os mesmos aos funcionarios
competentes;

* |dentificar os visitantes por meio da emissdo de crachas e instrui-los quanto a
necessidade de sua utilizagao;

= Auxiliar na localizagdo de funcionarios para atendimento de vendedores e

Cumprimento das atividades entregas de equipamentos, insumos e materiais em geral, nos distintos setores
da unidade;

= Orientar o transito interno de funcionarios e visitantes, fornecendo informagdes
precisas e anotando eventuais irregularidades, que devem ser comunicadas ao
Contratante;

* Atender as chamadas telefonicas intemas e externas, retransmitindo mensagens
e recados recebidos aos funcionarios do Contratante, bem como ligagbes aos
ramais e unidades solicitados;

* Colaborar nos casos de emergéncia ou abandono das instalagdes, visando a
manutengao das condigdes de seguranga;

* Colaborar com as Policias Civil e Militar nas ocorréncias de ordem policial dentro
das instalagdes do Contratante;

* Registrar e controlar diariamente as ocorréncias do posto em que estiver
prestando seus servigos;

= Manter-se no posto, ndo devendo se afastar de seus afazeres;

= Proibir a utilizagdo do posto para a guarda de objetos estranhos ao local, assim
como de bens particulares de empregados ou de terceiros;

= Comunicar ao responsavel competente a presenga de aglomeragdes de pessoas
junto ao posto;

* Repassar para o(s) recepcionista(s) que esta(ao) assumindo o posto, quando da
rendicdo, todas as orientagdes recebidas e em vigor, bem como eventual
anomalia observada nas instalagdes;

= Cumprir rigorosamente os procedimentos estabelecidos nas normas de acesso
e nas rotinas especificas do servigo de recepgao, observando as normasinternas
de seguranga do Contratante;

= Organizar as informagdes e planejar o trabalho do cotidiano.

SECAQ TECNICA DE MATERIAIS - REITORIA/UNESP
Rua Quirino de Andrade, 215, 2° andar, Centro, Sdo Paulo/SP, CEP 01049-010
Telefone (11) 5627-0668 - E-mail compras.reitoria@unesp.br - Site www.unesp.br



unesp

Grupo 1 - Desempenho

Profissional

Cobertura dos postos nos horarios
determinados

AV

AVAYAY  UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA
JULIO DE MESQUITA FILHO”

Reitoria

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

Disponibilizagdo de empregados em quantidade necessaria, estando eles
uniformizados e portando cracha com foto recente, devidamente registrados em
sua carteira de trabalho;

Cobertura dos postos nos horarios determinados, com o desenvolvimento das
atividades descritas; e

Cumprimento integral dos horarios e frequéncias de trabalho estabelecidos em
contrato e seus anexos.

Qualificagdo/atendimento ao
publico/postura

Conduta dos empregados da Contratada com o cliente e com o publico;
Empregados com instrugdo minima de segundo grau ou equivalente,
comprovada por escola reconhecida;

Empregados qualificados em servigos de recepgdo, digitagdo e operagdo de
sistemas de controle de acesso, equipamentos de protegédo, preenchimento de
fichas e relatérios de atividades e ocorréncias e controle de pessoas, com
experiéncia minima de mais de 1 (um) ano na fungao; e

Empregados capacitados e treinados com conhecimento para operagdo em
sistemas de controle de acesso, inclusive aqueles dotados de tecnologia da
informacéao.

Uniformes e identificagao

Uso de uniformes em perfeito estado de conservagao, com aparéncia pessoal
adequada e portando cracha de identificagao pessoal com foto recente;
Empregados com postura adequada ao desenvolvimento dos trabalhos; e
Utilizagdo de equipamentos de protegao individual e uniformes adequados as
tarefas que executam e as condigdes climaticas.

Grupo 2 - Desempenho das
Atividades

Especificagao técnica dos servigos

* Conformidade dos servigos prestados com o especificado no contrato e seus

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

anexos.

Equipamentos e acessorios

Utilizagdo de equipamentos e acessorios (equipamentos de protegao individual)
compativeis, em bom estado (funcionalidade, conservagao, higiene e limpeza)
e adequados as tarefas que executam e as condigdes climaticas.

Atendimento as ocorréncias

Atendimento das ocorréncias dentro do prazo maximo estabelecido e com a
qualidade desejada, observada a eficacia da agdo do recepcionista diante da
situagao;

Registro e controle diarios das ocorréncias do posto;

Efetuar a reposigdo da mao de obra nos postos de imediato em eventual
auséncia, ndo sendo permitida a prorrogagado da jornada de trabalho (dobra); e
Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar ndo seja mantido
no posto ou em quaisquer outras instalagées do Contratante.

Grupo 3 - Gerenciamento

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

Periodicidade da supervisdo

Execugado de supervisdo por parte da Contratada e na periodicidade acordada.

Gerenciamento das
atividades operacionais

Administrar as atividades operacionais; e

Garantir que os veiculos eventualmente envolvidos na execugao dos servigos
sejam movidos por fontes de energia que causem menor impacto ambiental
(etanol, Gas Natural Veicular - GNV ou elétrico).

Atendimento as solicitagdes

Atendimento as solicitagdes do Contratante conforme condigdes estabelecidas
no contrato.

Salarios, beneficios e obrigagoes
trabalhistas

Comprovagdo do cumprimento das obrigagdes trabalhistas por parte da
Contratada em conformidade com a disciplina do modelo de gestdo do contrato|
do Termo de Referéncia que compde Anexo do Edital.
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RELATORIO DAS INSTALAGOES E QUADRO-RESUMO - PRESTAGAO DE
SERVICOS

RELATORIO DAS INSTALAGOES

Locais de
Prestacao dos
Servigos

Subtotal Subtotal Subtotal Nota Final (Somatoério das Notas Totais

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 para os Grupos 1,2 ¢ 3)

Avaliagao Global

QUADRO-RESUMO

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3
Total
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