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ANEXO XX

Acordo de nivel de Servicos

AVALIAGAO DA EXECUGAO DOS SERVICOS DE LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO
PREDIAL

1 - CONSIDERACOES INICIAIS

Este adendo, que deve ser adotado para a avaliacdo dos servigos prestados, contém a
descricao dos critérios e pontuagdes a serem empregadas na gestao contratual. Os resultados
do controle da qualidade dos servigos prestados indicardo os calculos para obtengao dos
valores a serem faturados.

Na hipotese de adogado dessa metodologia, ou qualquer outra julgada mais conveniente,
recomenda-se que os critérios, os parametros de avaliagdo e os conceitos de pontuagéao
estejam devidamente previstos no ato convocatério, tanto na parte relativa a fiscalizagcao/
controle da execugao dos servigos, integrante das especificacoes técnicas, como na clausula
de medicao dos servicos constante da Minuta do Termo de Contrato.

A adocao desses critérios assegurara ao Contratante instrumentos para avaliacdo e controle
efetivo da qualidade da prestacéo dos servigos, de forma a obter as adequadas condi¢gdes de
salubridade e higiene nos ambientes envolvidos.

2 - DISPOSICOES GERAIS

2.1 A avaliacdo da Contratada na Prestagédo de Servicos de Limpeza, Asseio e
Conservacao Predial se faz por meio de analise dos seguintes aspectos:

a)  Equipamentos, Produtos e Técnicas de Limpeza;
b)  Inspecdo dos Servicos nas Areas.

2.2 Cabera ao Contratante designar responsavel pelo acompanhamento das atividades a
serem executadas, emitindo certificados mensais de prestacao e avaliacdo dos servigos,
observando, entre outros, os seguintes critérios:

e Avaliacdo de limpeza de todas as superficies fixas horizontais e verticais.

e Avaliacdo da execucao da limpeza, asseio e conservacao predial.

e Reabastecimento dos descartaveis como: papel toalha, higiénico, sabonete liquido e
sacos para o acondicionamento dos residuos.

e Avaliacao das condi¢Oes de limpeza dos dispensadores de sabonete.

e Avaliacao dos produtos utilizados, com a correta diluicdo em quantidade adequada
para a execucao das tarefas.

e Verificacdo dos cestos e sacos de lixo adequados em cada recipiente, observando-se
para a quantidade de lixo que nao deve ultrapassar de 2/3 da capacidade.

e Avaliacdo das condicbes de manutengao da ordem e limpeza no que tange a
higienizagao.

e O piso deve estar seco, limpo e com enceramento.
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2.3 O documento apresentado a seguir deve ser parte integrante do Edital e do Contrato a
ser firmado. Deverdo ser promovidas, quando for o caso, as devidas adequacbes em
funcéo das especificidades de cada contratacao.

3 - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
3.1 - INTRODUGAO

Este procedimento esta vinculado aos contratos de prestagéo dos servigos de limpeza, asseio
e conservagao predial, integrando as especificacbes técnicas como obrigacdo e
responsabilidade do Contratante e deverd ser efetuado periodicamente pela fiscalizagao/
controle da execucao dos servigos, de forma a gerar relatérios mensais que servirdo de fator
redutor para os calculos dos valores a serem langados nas faturas mensais de prestacao dos
servigos executados, com base nas pontuagdes constantes dos relatorios.

3.2- OBJETIVO

Definir e padronizar a avaliagdo de desempenho e qualidade da Contratada na execugao dos
contratos de prestacao de servicos de limpeza, asseio e conservagao predial.

3.3 - REGRAS GERAIS

A avaliagdo da Contratada na Prestagdo de Servigos de Limpeza, Asseio e Conservagao
Predial, se faz por meio de pontuacdo em conceitos de Otimo, Bom, Regular e Ruim em cada
um dos itens vistoriados.

3.4 - CONCEITOS DA PONTUA(;AO A SER UTILIZADA EM TODOS OSITENS:
OTIMO - Refere-se a conformidade total dos critérios, como:

Inexisténcia de poeira;

Inexisténcia de sujidade;

Vidros limpos;

Todos os dispensadores limpos e abastecidos corretamente;

Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com

embalagens adequadas e volume até 2/3;

e Funcionarios devidamente treinados, uniformizados e utilizando EPls
adequados;

e Materiais e produtos padronizados e em quantidade suficiente.

BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios, como:

e QOcorréncia de poeira em local isolado;
e QOcorréncia isolada de lixeira fora do padrao;
e Qcorréncia isolada no reabastecimento.
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REGULAR

- Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como:

Ocorréncia de poeira em varios locais;
Ocorréncia de varias lixeiras fora do padrao;
Ocorréncias por falta de reabastecimento;
Piso sujo e molhado.

RUIM — Refere-se a desconformidade total dos critérios, como:

Poeira e sujidades em salas/escritorios e demais dependéncias;
Ocorréncia de poeira em superficies fixas e visiveis;

Nao reabastecimento de descartaveis, uso incorreto dos sacos de lixo nos
recipientes;

Lixeiras sujas e transbordando;

Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes;

Nao cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem
motivo ou sem comunicagao com o contato do contratante;

Funcionario com uniforme e EPIs incompletos;

Execucao de limpeza sem técnica adequada;

Materiais, produtos ou equipamentos incompletos ou em quantidade
insuficiente;

Sanitarios e vestiarios sujos.
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3.5 - ITENS DE AVALIACAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE LIMPEZAPRESTADOS

TODOS OS AMBIENTES

OTIMO BOM REGULAR | RUIM ’\/‘f‘". s€ OTIMO BOM | REGULAR | Ruim | Naose
plica Aplica
Armarios (face externa) Prateleiras
Batentes Paredes
Filtros e/ou Bebedouros Pias
Mesas Torneiras
Cadeiras Corrimaos
Mobveis em geral Cestos de lixo
Cortinas e/ou Persianas Tomadas
Placas indicativas Pisos

Divisoérias

Peitoril das janelas

Dispensadores de papel toalha

Quadros em geral

Dispensadores de papel higiénico

Portas

Extintores de

Escadas o
incéndio

Elevadores Ralos

Espelhos Interruptores Rodapés
Saidas de ar

Espelhos e tomadas

condicionado

Gabinetes (pias)

Saboneteiras (face

externa)
Interruptores Teto
Janelas (face externa) Telefones

Janelas (face interna)

Ventiladores

Luminarias (similares)

Vidros internos

Luzes Emergéncia

Vidros externos
(face interna)

Macanetas

Vidros externos
(face externa)
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SANITARIOS / VESTIARIOS
4 Nao se 4 Nao se
OTIMO BOM REGULAR RUIM Aplica OTIMO BOM REGULAR RUIM Aplica
Abastecimento de material Pisos
higiénico
Azulejos Portas (batentes,
maganeta)
Box Ralos
Chuveiros Rodapés
Cestos de lixo Saboneteiras face
externa
Dispensadores de papel toalha Saidas de ar
condicionado
Dispensadores de papel higiénico Tomadas
Divisérias (granito) Torneiras
Espelhos Teto
Gabinetes Valvulas de
descarga
Interruptores Vasos sanitarios
Janelas Vidros Box
Luminarias (e similares) Vidros externos
(face externa)
Parapeitos Vidros externos
(face interna)
Pias Vidros Internos
AREAS COM ESPACOS LIVRES - SAGUAO, HALL E SALAO
OTIMO BOM REGULAR | RUIM NEE B0 OTIMO BOM | REGULAR | RuiM | Naose
Aplica Aplica
Elevadores Pisos
Escadas Rampas
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EQUIPAMENTOS E UTENSILIOS DE LIMPEZA

4 Nao se . Nao se
OTIMO BOM REGULAR RUIM Aplica OTIMO BOM REGULAR RUIM Aplica
. Produtos de
Equipamentos Limpeza
APRESENTAQI\O / UNIFORMES
OTIMO BOM | REGULAR | RUIM Nao se OTIMO | BOM | REGULAR | Ruim | Naose
Aplica Aplica
Equipamentos de Protecéo Uniforme

Individual — EPIs
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3.5 — CRITERIOS

Na avaliagdo devem ser atribuidos, ao formulario de Avaliagéo de Qualidade dos Servigos, os
conceitos “Otimo”, “Bom”, “Regular’ e “Ruim”, equivalentes, respectivamente, aos valores 100,
80, 50 e 30 para cada um dos itens avaliados:

3.6 — RESPONSABILIDADES

Equipe de Fiscalizagao:
» Responsavel pela Avaliagéo da Contratada utilizando o Formulério de Avaliacdo da Qualidade
dos Servicos e encaminhamento de toda documentagéao ao Gestor do Contrato.

Gestor do Contrato:
» Responsavel pela consolidagdo das avaliagdes recebidas e pela apuracdo do percentual de
liberagdo da fatura correspondente.

3.7 - DESCRICAO DO PROCESSO

3.8.1. Cabe a cada Unidade, por meio da equipe responsavel pela fiscalizagao do contrato, com base
na relagado de itens a serem avaliados e no Formulario de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos,
efetuar o acompanhamento diario do servigo prestado, registrando e arquivando as informagoes
de forma a embasar a avaliagdo mensal da Contratada.

3.8.2 No final do més de apuragao, a equipe responsavel pela fiscalizagdo do contrato deve
encaminhar, em até 5 (cinco) dias apos o fechamento das medigcbes, os Formularios de
Avaliacdo da Qualidade dos Servigos gerados no periodo para o Gestor do Contrato.

3.8.3. Cabe a cada Unidade, por meio do respectivo Gestor do Contrato, mensalmente, e com base
em todos os Formularios de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos gerados durante este
periodo, consolidar a avaliagdo de desempenho da Contratada frente ao contrato firmado,
utilizando-se do Relatério de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos Prestados, apurar o
percentual de liberagao da fatura correspondente e encaminhar uma via para a Contratada.

3.9 — ANEXOS

3.9.1 Relatério de Avaliagdo da Qualidade dos Servicos
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ANEXO 1

Relatoério de Avaliacao da Qualidade dos Servicos de Limpeza, Asseio e Conservacao Predial

Contrato nimero: | Unidade: | Periodo: | Data:

Contratada:

Responsavel pela Fiscalizagao:

Gestor do Contrato:

Quantidade de itens vistoriados = X

Qte. Equivaléncia (e) Pontos obtidos
(a) (y=axe)
Quantidade de 6timo = x 100 (Otimo) =
Quantidade de bom = x 80 (Bom) =
Quantidade de regular = x 50 (Regular) =
Quantidade de ruim = x 30 (Ruim) =
TOTAL

A nota N sera obtida mediante o resultado da somatoéria total dos pontos obtidos (Y) dividido
pelo numero de itens vistoriados (X).

2y
NOTA = ===

RESULTADO FINAL:

Liberagéo total da fatura NOTA MAIOR OU IGUAL A 90 PONTOS
Liberagao de 90% da fatura NOTA entre 70 a 89,9 PONTOS

Liberagéo de 80% da fatura NOTA entre 60 a 69,9 PONTOS

Liberagdo de 65% da fatura NOTA entre 50 a 59,9 PONTOS

Liberagao de 50% da fatura NOTA MENOR OU IGUAL A 49,9 PONTOS

Nota:

Assinatura do Responsavel Assinatura do Responsavel | Assinatura do Gestor do
pela Fiscalizagao: da Contratada: Contrato:
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CREDITOS

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DA FAZENDA

ADAPTACAO

SECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO DO GOVERNO DO DISTRITO
FEDERAL

SUBSECRETARIA DE GESTAO DE CONTRATOS CORPORATIVOS



