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ANEXO IV DO TERMO DE REFERENCIA

AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS DE CONTROLE, OPERAGAO E
FISCALIZAGAO DE PORTARIAS E EDIFICIOS

1. INTRODUGAO

Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestdo do contrato de Prestagéo
de Servigcos de Controle, Operagao e Fiscalizagdo de Portarias e Edificios. As atividades
descritas neste documento deverao ser efetuadas periodicamente pelo(s) fiscal(is) do
contrato, gerando relatérios mensais de prestacdo dos servigos executados, que serao

encaminhados ao gestor do contrato.

2. OBJETIVO
Definir e padronizar a avaliagcdo de desempenho e qualidade dos servigos prestados pelo
Contratado na execucgdo do contrato de Prestagdo de Servigcos de Controle, Operacao e

Fiscalizagao de Portarias e Edificios.

3. REGRAS GERAIS

A avaliacao do Contratado na Prestagado de Servicos de Controle, Operacéo e Fiscalizagcdo
de Portarias e Edificios se faz por meio de andlise dos seguintes aspectos:

a) Desempenho profissional;

b) Desempenho das atividades; e

c¢) Gerenciamento.

4. CRITERIOS

No formulario 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; e

- Péssimo: 0 (zero) ponto.

4.1. CONDICOES COMPLEMENTARES

4.1.1. Na impossibilidade de se avaliar determinado item, este sera desconsiderado.
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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 apds a medigao do periodo, visando a que o
Contratado corrija faltas, falhas e irregularidades quanto ao desempenho dos trabalhos
realizados naquele periodo de medi¢ao e avaliagao.

4.1.3. Sempre que o Contratado solicitar prazo visando ao atendimento de determinado item,
essa solicitagao deve ser formalizada, objetivando a analise do pedido pelo gestor do contrato.

Nesse periodo, esse item nao 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%
Qualificacdo/atendimento ao publico/postura 30%
Uniformes e identificacdo 15%
Total 100%

5.2. Desempenho das Atividades

Item \ Percentual de Ponderagao
Especificacdo técnica dos servicos 40%
Equipamentos e acessorios 20%
Atendimento as ocorréncias 40%
Total 100%
5.3. Gerenciamento

Item \ Percentual de Ponderagao
Periodicidade da supervis&o 20%
Gerenciamento das atividades operacionais 30%
Atendimento as solicitagbes 25%
Salarios, beneficios e obrigagdes trabalhistas 25%
Total 100%

6. RESPONSABILIDADES

6.1. Fiscal(is) do Contrato
¢ Fiscal administrativo do contrato: responsavel pela verificagdo da efetiva realizagao
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 informacao de todas as circunstancias relevantes ao fiscal técnico
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para que este preencha o Formulario de Avaliagdo da Qualidade dos Servicos e
consolide a avaliagdo de desempenho do Contratado;

e Fiscal técnico do contrato: responsavel pela avaliagdo da execugao do objeto e do
desempenho e qualidade da prestacédo dos servigos realizados, pela consolidagao
da avaliagdo de desempenho do Contratado com a inclusdo da avaliagdo dos
aspectos administrativos feita pelo fiscal administrativo, pela elaboracdo do
Formulario de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos, 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 documentagéo ao gestor do contrato.

6.2. Gestor do Contrato

e Responsavel pela verificagao das avaliagdes recebidas;

e Responsavel pela aplicacdo na medicao correspondente do respectivo percentual de
liberagao da fatura, que ensejara descontos a depender do desempenho, garantindo
a defesa prévia ao Contratado;

¢ Responsavel pelo encaminhamento para conhecimento a autoridade competente;

o Responsavel pela solicitagdo de aplicagdo das penalidades cabiveis, com a garantia
da defesa prévia ao Contratado; e

o Responsavel pela emissao da Avaliagdo 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
Formuléario de Avaliagdo da Qualidade dos Servicos, efetuar o acompanhamento diario do
servigo prestado, registrando e arquivando as informagdes de forma a embasar a avaliagéo
mensal do Contratado.

7.2. Para efeito de recebimento provisorio, 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 Servicos 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.

7.3. Mensalmente, o gestor do contrato verificara a avaliagdo de desempenho do Contratado

realizada pelo(s) fiscal(is) com base em todos os Formularios de Avaliagdo da Qualidade dos
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Servigos gerados durante esse periodo.

7.4. De posse dessa avaliagdo, o gestor do contrato deve aplicar na medi¢do 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 a
defesa prévia ao Contratado.

7.5. Cabe ao gestor do contrato encaminhar mensalmente ao Contratado, no fechamento das
medi¢des, o Quadro-resumo demonstrando, de forma acumulada e més a més, a performance
global do Contratado em relagao aos conceitos alcangados por ela.

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

o 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 liberacao previstos no item 8;

e 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 liberagao previstos no item 8;

e 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 8.

8. PERCENTUAIS DE LIBERAGCAO DAS FATURAS
8.1. As faturas apresentadas pelo Contratado ao Contratante para fins de pagamento ficarao
sujeitas a aplicagao de um percentual de liberagao vinculado a Avaliagao da Qualidade dos

Servicos, 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 ou

Liberacdo de 90% da fatura 1 (uma) nota 0 (zero) em lf_mddos itens de cada grupo
avaliado

Nota total abaixo de 5 pontos ou

Liberagdo de 75% da fatura mais de 1 (uma) nota 0 (zeltozJ nos itens de cada grupo
avaliado
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8.2. O gestor do contrato apurara o percentual de liberagao devido em cada medigdo em
conformidade com o procedimento descrito no item 7 acima e no Termo de Referéncia, sem

prejuizo da aplicagdo das sang¢des cabiveis.

9. ANEXOS DESTE DOCUMENTO
9.1. Formulario de Avaliagcao da Qualidade dos Servigos.
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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9.1. Formulario de Avaliagcdo da Qualidade dos Servicos de Controle, Operacao e

Fiscalizagao de Portarias e Edificios

Contrato nimero: Unidade: Periodo: Data:

Contratado:

Responsavel pela fiscalizacao:

Gestor do contrato:

Grupo 1 — Desempenho Profissional Peso Nota Subtotal (c=axb)
(a) )
Cumprimento das atividades 25%
Cobertura dos postos nos horarios determinados 30%
Qualificagdo/atendimento ao publico/postura 30%
Uniformes e identificacao 15%
Total

Grupo 2 - Desempenho das Atividades Subtotal (c=axb)
Especificacao técnica dos servigos 40%
Equipamentos e acessorios 20%
Atendimento as ocorréncias 40%
Total

Grupo 3 — Gerenciamento Peso Nota Subtotal (c=axb)
(a) )

Periodicidade da supervis&o 20%

Gerenciamento das atividades operacionais 30%

Atendimento as solicitagbes 25%

Salarios, beneficios e obrigagdes trabalhistas 25%
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Total

Nota Final (Somatoério das Notas Totais para os Grupos 1,2 e 3

Nota final:

Assinatura do
responsavel
pela

fiscalizacao:

do contrato:

Assinatura do gestor |Assinatura do

responsavel do
Contratado:
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9.2. Instrugoes para o Preenchimento do Formulario de Avaliagdo de Qualidade dos
Servicos de Controle, Operagao e Fiscalizacao de Portarias e Edificios

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

1. Cumprimento das atividades

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

Cumprimento das atividades definidas nas especificagbes

técnicas dos servigcos e no contrato, tais como:

1. Assumir o posto devidamente uniformizado e com
aparéncia pessoal adequada;

2. Comunicar imediatamente ao Contratante qualquer
anormalidade verificada;

3. Manter afixado no posto, em local visivel, o numero de
telefone da Delegacia de Policia da regido, do Corpo de
Bombeiros, da Policia Ambiental, da CETESB, dos
responsaveis pela administracdo da instalacdo e outros de
interesse;

4. Operar equipamentos de controle de acesso, inclusive em
meios eletrbnicos;

5. Permitir o ingresso nas instalagdes somente de pessoas
previamente autorizadas e identificadas;

6. Fiscalizar a entrada e a saida de veiculos nas
instalacdes, identificando o motorista e anotando a placa do
veiculo, mantendo sempre os portdes fechados;

7. Fiscalizar a entrada e a saida de materiais mediante
conferéncia das notas fiscais ou de controles préprios do
Contratante;

8. Controlar a entrada e a saida de veiculos,
profissionais/funcionarios e visitantes apds o término de
cada expediente de trabalho, feriados e finais de semana;
9. Fiscalizar e orientar o transito interno de profissionais,
visitantes ou pessoas, bem como dos estacionamentos de
veiculos, anotando eventuais irregularidades e
comunicando ao Contratante;

10. Proibir o ingresso de vendedores ambulantes e
assemelhados as instalagbes sem que estes estejam devida
e previamente autorizados pelo Contratante;

11. Colaborar nos casos de emergéncia ou abandono das
instalagbes, visando a manutencdo das condigdes de
seguranca;

12. Colaborar com as Policias Civil e Militar nas ocorréncias
de ordem policial dentro das instalagbes do Contratante;

13. Registrar e controlar diariamente as ocorréncias do
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posto em que estiver prestando seus servicos;

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

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

16. Comunicar ao Contratante a presenca de aglomeracoes

de pessoas junto ao posto;

17. Repassar para o(s) porteiro(s) que esta(do) assumindo o
posto, quando da

18. rendicdo, todas as orientagdes recebidas e em vigor,
bem como eventuais anomalias observadas nas instalagdes.

rupo 1 — Desempenho
Profissional

2. Cobertura dos postos nos
horarios determinados

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

1. Disponibilizacdo de empregados em quantidade
necessaria, uniformizados e portando cracha com foto
recente, e devidamente registrados em sua carteira de
trabalho;

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

3. Cumprimento integral de horarios e frequéncia de
trabalho estabelecidos no contrato e seus anexos.

3. Qualificagao/atendimento ao
publico/postura

1. Conduta dos empregados do Contratado com o
cliente e com o publico;

2. Empregados com instrugdo minima de ensino
fundamental ou equivalente, comprovada por escola
reconhecida;

3. Empregados qualificados em servigos de controle,
operagao e fiscalizagdo de portarias, digitagdo e operagéo
de sistemas de controle de acesso, equipamentos de
protecao, preenchimentos de fichas e relatérios de
atividades e ocorréncias, controle de veiculos e pessoas,

com experiéncia minima de um ano na fungéo; e

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

4. Uniformes e identificacéo

1. Uso de uniformes ou vestimentas em perfeito estado
de conservagdo e sem defeitos aparentes para o
desenvolvimento dos trabalhos, portando cracha de
identificagao pessoal com fotografia recente;

2. Empregados com aparéncia pessoal adequada ao
desenvolvimento dos trabalhos; e
3. Utilizacado de equipamentos de protecao individual e

uniformes adequados as tarefas que executam e as

condi¢oes climaticas.

Grupo 2 - Desempenho

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

das Atividades
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1. Especificagao técnica dos

1. Conformidade dos servigos prestados com o
especificado no contrato e seus anexos.

servicos
1. Utilizagao de equipamentos e acessorios (equipamentos
de protegao individual)
2. Equipamentos e acessérios - compativeis, em bom estado (funcionalidade,

conservagao, higiene e limpeza) e adequados as tarefas
que executam e as condigdes climaticas.

3. Atendimento as ocorréncias imediato, em eventual auséncia, ndo sendo permitida a

1. Atendimento das ocorréncias dentro do prazo maximo
estabelecido e na qualidade desejada, observada a
eficacia da agao do porteiro diante da situacao;

2. Registro e controle diarios das ocorréncias do posto;
3. Efetuar a reposicdo da mao de obra nos postos de

prorrogacao da jornada de trabalho (dobra); e

4. Assegurar que todo empregado que cometer falta
disciplinar ndo seja mantido

5. no posto ou em quaisquer outras instalacbes do
Contratante.

Grupo 3 — Gerenciamento

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

atividades operacionais

1. Periodicidade da supervisdo [1. Execugcdo de supervisdo por parte do Contratado e na
periodicidade acordada.
1. Administrar as atividades operacionais; e
2. Gerenciamento das 2. 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).

obrigacdes trabalhistas

3. Atendimento as solicitagbes 1. Atendimento as solicitagbes do Contratante conforme)
condicbes estabelecidas no contrato.
4. Salarios, beneficios e 1. Comprovacéao do cumprimento das obrigagdes trabalhistas

por parte do contratado em conformidade com a disciplina do
modelo de gestédo do contrato do Termo de Referéncia que compde
Anexo do Edital.
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9.3. Relatério das Instalagées e Quadro-resumo — Servigos de Controle,
Operacao e Fiscalizacao de Portarias e Edificios

Relatério das Instalagoes

Locais de
Prestacao
dos Servigos

Subtotal Subtotal Subtotal Nota Final (Somatério das Notas

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Totais para os Grupos 1,2 e 3)

Avaliacao
Global

Quadro-resumo

Grupo 1

Grupo 2
Grupo 3
Total
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