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ANEXO IV - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR)

AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS DE LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO PREDIAL

1.1

1.2

1.3

2.1.

2.2,

2.3.

CONSIDERAGOES INICIAIS

Este documento define a metodologia para avaliacdo dos servigcos prestados, pelo uso do
instrumento de medigdo dos resultados, descrevendo os critérios e as pontuacoes a serem
empregados na gestdo e fiscalizacdo contratual. Os resultados do controle da qualidade dos
servigos prestados indicardo os calculos para obtencao dos valores a serem faturados

Note que o valor devido a Contratada, a titulo de pagamento, podera eventualmente sofrer
descontos em funcao da pontuagéao por ela obtida por ocasido do Relatério de Avaliagcao de
Qualidade dos Servicos de Limpeza, sem prejuizo da aplicacdo das sancoes e penalidades
cabiveis.

A adocao desses critérios assegurara ao Contratante instrumentos para avaliagcado e o controle
efetivo da qualidade da prestacdo dos servigos, de forma a obter condi¢cdes adequadas de
salubridade e higiene nos ambientes envolvidos.

DISPOSIGOES GERAIS

A avaliagdao da Contratada na Prestacdo de Servicos de Copeiragem, Limpeza, Asseio e
Conservacao Predial, incluindo controle de pragas e limpeza dos reservatérios de agua
potavel se faz por meio de analise dos seguintesaspectos:

a) Equipamentos, produtos e técnicas de limpeza;e

b) Inspecao dos servigos nas areas.

Caberd ao Contratante designar o responsavel pelo acompanhamento das atividades a serem
executadas, emitindo certificados mensais de prestacdo e avaliagdo dos servicos,
observando, entre outros, os seguintescritérios:

a) Avaliacao de limpeza de todas as superficies fixas horizontais everticais;
b) Avaliacdo da execucado dos Servigos de Limpeza, Asseio e Conservacao Predial;

c) Reabastecimento de descartaveis, como papel toalha, papel higiénico, sabonete
liguido, higienizador, sacos para o acondicionamento dosresiduos;

d) Avaliagao das condig¢des de limpeza dos dispensadores;

e) Avaliacdo dos produtos utilizados em quantidade adequada para a execucgao das
tarefas;

f) Verificagdo dos cestos e sacos de lixo adequados em cadarecipiente, atentando-se para
a quantidade de lixo, que nao deve ultrapassar 2/3 da capacidade;

g) Avaliacao das condigcbes de manutencdo da ordem e da limpeza no que tange a
higienizacao; e

h) O piso deve estar seco, limpo e com enceramento, se for o caso.

Este procedimento esta vinculado ao contrato de servigcos de natureza continua de limpeza
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geral, copeiragem, controle integrado de pragas, asseio e conservacao predial, no edificio do
Conselho Regional de Quimica IV Regido — Sao Paulo, integrando as especificagdes técnicas
como parte das obrigagcbes e responsabilidades do Contratante, e devera ser efetuado
periodicamente no processo de fiscalizacdo da execucdo dos servigcos, de forma a gerar
relatérios mensais que servirao de fator redutor para os calculos dos valores a serem lancados
nas faturas mensais de prestacdo dos servigcos executados, com base nas pontuacoes
constantes dosrelatorios.

3. OBIJETIVO
3.1 Definir e padronizar a avaliacdo de desempenho para mensurar a qualidade da execugao do

contrato de prestacao de servigos copeiragem, limpeza, asseio e conservacgao predial.

4. REGRAS GERAIS

4.1 A avaliagcao da Contratada na prestacao de servigcos de copeiragem, limpeza, controle de
pragas, asseio e conservagao predial, por este instrumento de avaliagao de resultados, sera
realizada por pontuagao em conceitos de Otimo, Bom, Regular e Ruim em cada um dos itens
vistoriados, conforme a seguir:

4.1.1 OTIMO - Refere-se a conformidade total dos critérios, como:

a) Inexisténcia de poeira;

O

Inexisténcia de sujidade;

O

o

)
)
) Vidros limpos;
) Todos os dispensadores limpos e abastecidos corretamente;
)

e) Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens

adequadas e volume até 2/3;
f) Empregados devidamente treinados, uniformizados e utilizando EPIs adequados;
g) Materiais e produtos padronizados e em quantidade suficiente.

h) Nenhuma presenca de insetos

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

a) Ocorrénciade poeiraem localisolado;

b) Ocorrénciaisolada de lixeira fora do padrao;

c) Ocorrénciaisolada noreabastecimento.

d) Presenca eventual de insetos em locais isolados

4.1.3 REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios,como:
a) Ocorréncia de poeira em varios locais;

b) Ocorréncia de varias lixeiras fora do padrao;
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c) Ocorréncias por falta de reabastecimento;
d) Piso sujo e molhado.

e) Presencaregular (2° més consecutivo) de insetos

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

a) Poeira e sujidades em salas, escritdrios e demaisdependéncias;

O

Ocorréncia de poeira em superficies fixas evisiveis;

0O

o

) Nao reabastecimento de descartaveis, uso incorreto dos sacos de lixo nos recipientes;
) Lixeiras sujas e transbordando;

e) Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes;

f) Nao cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem justificativas
ou sem comunicacao com o Contratante;

g) Empregado com uniforme e EPIsincompletos;

h) Execucao de limpeza sem técnicaadequada;

i) Materiais, produtos ou equipamentos incompletos ou em quantidade insuficiente;
j) Sanitarios e vestiarios sujos.

k) Presenca frequente de insetos em diversos ambientes.

) Presencaderoedores, mesmo que eventualmente.

4.2 Avaliagcao da Qualidade - Documentacao relacionada aos servigos/insumos (ndo confundir
com documentagcao mensal que dever ser apresentada pela empresa)

Especificagoes Técnicas e Boas Praticas Otimo Bom Regular Ruim Nao se

aplica

Apresentagcdo dos documentos que comprovam que os produtos
utilizados, EPIs, aparelhos e instrumentos respeitam as especificagdes
técnicas e socioambientais requeridas.

Apresentacdo das medidas adotadas para a redugcdo do consumo de
agua e energia elétrica

Utilizagcdo do Formulario de Ocorréncias para Manutengao
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4.3 Avaliacao de Qualidade - Servicos de Limpeza Prestados em todos os Ambientes

Otimo | Bom Regular| Ruim | Naose

Otimo | Bom Regular| Ruim Na&o se

aplica

IArmarios (face externa)

[Torneiras

Aplica

Batentes

Corrimaos

Filtros e/ou bebedouros

Cestos de lixo (copa)

Mesas

Cestos de lixo (salas)

Cadeiras

Cestos de lixo (corredores)

Moveis em geral

Bituqueira

Cortinas e/ou persianas

Micro-ondas

Placas indicativas

Pisos (porcelanato)

Divisorias

Pisos (acarpetados)

Abastecimento (Alcool/Papel)

Dispensadores de alcool

Pisos (copas)

Dispensadores de papel

(
(
Pisos (vinilico)
(
(

Pisos (escadas)

Computadores/teclado/mouse

Portas e macganetas

Elevadores (Passageiros e Carga)

Peitoril das janelas

Plataforma elevatoéria

Quadros (Shaft)

Espelhos e interruptores

Impressoras

Espelhos e tomadas

Extintores de incéndio

Interruptores

\Vidros internos

Telefones

lArea externa — Terraco

Janelas (face interna)

lArea externa - Calgada

Luminarias (similares)

lArea externa — Patio entrada (térreo)

Luzes de emergéncia

lArea externa — Patio fundos (jardim)

Macanetas

Foyer Auditério

Prateleiras

Hall de entrada

Paredes

Garagem S1

Pias

Garagem S2
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4.4 Avaliacao de Qualidade - Sanitarios/Vestiarios

Bom Regular Ruim Nao se

Bom Regular Ruim Nao se

Aplica

IAbastecimento de material higiénico

Prateleiras (marmore)

Aplica

IAzulejos Ralos
Box Rodapés
Caixa de descarga Rejuntes

\Vasos sanitarios

Saboneteiras (face externa)

Dispensadores de papel toalha

Tomadas

Dispensadores de papel higiénico [Torneiras

Divisorias Chuveiros
Espelhos IArmarios

Cestos de lixo Pisos

Interruptores Portas (batentes, maganeta)
Janelas Pias
Mictorios Ducha Higiénica

4.5 Avaliacao de Qualidade - Servigos de copeiragem

Bom Regular Ruim Nao se

Aplica

IAbastecimento de material (Copos,
mexedores, guardanapos)

IAsseio e conservagao das

IAbastecimento de insumos
(Adogante, Agucar)

lougas e porcelanas (Copos,
pratos, pires, xicaras, etc.)

Otimo ‘ Bom ‘Regular Ruim Nao se
Aplica

Pontualidade na entrega do
café/cha

IAsseio do ambiente de
trabalho (cozinha em geral)

IAsseio e conservagao dos
equipamentos (panelas, bules)

Organizagao na guarda dos

insumos dos armarios
[ inha)

IAsseio e conservagao dos itens em
inox (bandejas etc.)

Organizagao dos horarios e
rotinas durante expediente.

4.6 Avaliacao de Qualidade - Equipamentos e Utensilios de Limpeza



Bom Regular = Ruim Nao se Otimo | Bom Regular | Ruim Ni&ose

Aplica Aplica
Equipamentos - Disponibilidade Equipamentos - Funcionamento
Produtos de limpeza Utensilios de limpeza (baldes, rodos,
mops, panos, esponjas...)

4.7 Avaliagao de Qualidade - Apresentacao/Uniformes

Bom Regular Ruim Nao se Otimo | Bom Regular| Ruim Nao se
Aplica Aplica
Uniforme — Apresentagao Uniforme — Uso correto (Limpeza)
(Limpeza)
Uniforme — Apresentagao Uniforme — Uso correto (Encarregado/Lider)
(Encarregado/Lider)
Uniforme — Apresentagao Uniforme — Uso correto (Copeira)
(Copeira)
Equipamentos de Protegéao Equipamentos de Protegao Individual (EPIs)
Individual (EPIs) — Qualidade Uso correto (Limpeza)
(Limpeza)
Equipamentos de Protegéao Equipamentos de Protegao Individual (EPIs)
Individual (EPIs) — Qualidade Uso correto (Encarregado/Lider)
(Encarregado/Lider)
Equipamentos de Protegéao Equipamentos de Protegao Individual (EPIs)
Individual (EPIs) — Qualidade Uso correto (Copeira)
(Copeira)




6.1

6.2

7.1.

7.2.

7.3.

8.

CRITERIOS

Na avaliagdo devem ser atribuidos ao formulario de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos o0s
conceitos “Otimo”, “Bom”, “Regular” e “Ruim”, equivalentes, respectivamente, aos valores 100,
80, 50 e 30 para cada um dos itens avaliados.

RESPONSABILIDADES

EQUIPE DE FISCALIZAGAO: Responsavel pela avaliagdo da Contratada, utilizando o
Formuldrio de Avaliacdo da Qualidade dos Servigcos, pela emissdo do termo de recebimento
provisorio, e pelo encaminhamento de toda documentagao ao gestor do contrato.

GESTOR DO CONTRATO: Responsavel pela consolidagdo das avaliagbes recebidas, pela
apuracao do percentual de liberacdo da fatura correspondente e emissdo do recebimento
definitivo dos servigos prestados através de termo especifico.

DESCRIGAO DO PROCESSO

Cabe a Contratada, por meio da equipe responsavel pela fiscalizacdo do contrato, com base na
relacdo 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.

Apds o final do periodo mensal de prestagao de servigos, a equipe responsavel pela fiscalizagao
do contrato deve encaminhar para o gestor do contrato, em até 10 (dez) dias corridos, o
fechamento das medigoes, os Formularios de Avaliagcao da Qualidade dos Servigos gerados no
periodo, juntamente ao recebimento provisdério.

Cabe a Contratada, por meio do respectivo gestor do contrato, mensalmente e com base no
recebimento provisério e nos Formularios de Avaliacdo da Qualidade dos Servigos do periodo:

a. Consolidaraavaliagao de desempenho da Contratadafrente ao contratofirmado, utilizando-se

do Relatério de Avaliagcdo da Qualidade dos Servicos Prestados,

b. Apurar o percentual de liberagado da fatura correspondente;
c. Emitir o recebimento definitivo dos servigos

d. Encaminharumavia do Relatdrio de Avaliagado da Qualidade dos Servigos juntamente ao Termo

de Recebimento Definitivo dos servicos para a Contratada, para devida emissao da nota
fiscal/fatura.

DOCUMENTAGAO DE APOIO
A. Relatério de Avaliagcdo de Qualidade dos Servigos de Limpeza, Asseio e Conservagédo Predial.
B. Formulario de Ocorréncias paraManutengao.

C. Termo de Conferéncia/Recebimento e Fiscalizagdo Mensal de contrato.



A - RELATORIO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS DE LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO

PREDIAL

Contrato nimero: [Servico

Periodo:

Data:

Contratada:

Responsavel pela fiscalizagao:

Gestor do contrato:

Quantidade de Itens Vistoriados = X

Quantidade de Itens

Vistoriados SUED ),

Equivaléncia (b)

Pontos Obtidos

(Y=axb)

Conceito 6timo x 100
Conceito bom x 80
Conceito regular x50
Conceito ruim x 30

Total

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

Resultado:
Percentual de Liberacao

Liberacao Total da Fatura '

Nota Obtida na Avaliagao

Nota Maior ou Igual a 90 Pontos

Liberacédo de 95% da fatura

Nota maior ou igual a 70 e menor que 90

Liberacédo de 90% da fatura

Nota maior ou igual a 60 e menor que 70

Liberacédo de 85% da fatura

Nota maior ou igual a 50 e menor que 60

Liberacédo de 80% da fatura

Nota menor que 50 pontos

Nota Final: Assinatura do(s)
Responsavel(is) pela
XX fiscalizagao:

Assinatura do
gestor do contrato:

Assinatura do(s) responsavel(s)
da Contratada

1 caréncia nos primeiros meses conforme item 4.20.1.9 do ETP. Nesse periodo o valor de fatura seré pago integralmente, ressalvadas eventuais glosas e puniges nao relacionadas ao IMR.




B - FORMULARIO DE OCORRENCIAS PARA MANUTENGAO

OCORRENCIAS PARA MANUTENGAO

CONTRATO: FISCAL/GESTOR:
EMPRESA CONTRATADA: ENCARREGADO/LIDER:
CONTRATANTE: AREA (ENDERECO):
DATA: / /

TIPOS DE OCORRENCIAS

O TORNEIRAS [0 PURIFICADORES DE AGUA COLAMPADAS CFIOSETOMADAS [1ACESSORIOS

O EQUIPAMENTOS ELETRO-ELETRONICOS [ UTILIZACAO INDEVIDA DE AGUA OU ENERGIA ELETRICA
[0 OUTROS:

DESCRITIVO

O VAZAMENTOS [OSUBSTITUICOES JAJUSTES [OOUTROS (DISCRIMINAR):

LOCAL/Andar:

CIENTE CONTRATANTE (visto e data):
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