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MEDIGAO DE RESULTADOS NA GESTAO DE CONTRATOS DE SERVIGOS
TERCEIRIZADOS: UMA PROPOSTA DE REESTRUTURAGAO DO IMR PARA
SERVIGO DE LIMPEZA DE UMA INSTITUIGAO FEDERAL DE ENSINO.

RESUMO: A terceirizagao passou a fazer parte da rotina da Administragcao Publica,
principalmente apos a implementacédo do Plano Diretor de Reforma do Aparelho do
Estado (PDRAE) e da promulgacao da Lei Federal 9.632/98, agora compondo parte
consideravel da for¢ca de trabalho do servigo publico, em especial para o servigco de
limpeza. Surge entdo a necessidade da atualizagado das ferramentas de gestao para
atendimento dessa demanda. Uma das ferramentas criadas € o Instrumento de
Medicao de Resultados, do qual faz parte a pesquisa de satisfagdo dos usuarios, que
ainda nao possui um modelo padronizado de referéncia. Os resultados mostraram que
o IMR é amplamente utilizado pela Administragdo Federal, na gestao dos contratos
de servigo de limpeza, porém a pesquisa de satisfagdo dos usuarios ainda é pouco
utilizada, sendo que o maior percentual de utilizacao foi encontrado nas contratacoes
das Instituicdes Federais de Ensino. No IFSP, o IMR esta previsto todos os Editais de
contratacao de servigos de limpeza, porém a pesquisa de satisfagdo dos usuarios
periddica nao foi encontrada no periodo pesquisado. A justificativa da pesquisa deu-
se pela auséncia de estudos relacionados a participacédo dos cidadaos nos processos
de fiscalizag&o de contratos, conforme definido pela Instrugdo Normativa n.° 05/2017.
A escolha da instituicdo deveu-se a presenca do pesquisador em seu quadro de
servidores e sua participacido no processo de implementacao do IMR. O objetivo desta
pesquisa €& elaborar uma proposta de reestruturacdo do IMR utilizado no IFSP-
Campus Presidente Epitacio. O caminho metodolégico foi a realizagdo de um
levantamento da previsdo do IMR nos editais da Administracdo Federal, das
Instituicbes Federais de Ensino e do IFSP, além de um estudo de caso da
implementacao do IMR e da pesquisa de satisfagdo dos usuarios no IFSP — Campus
Presidente Epitacio. Como resultado desta pesquisa, foi elaborada uma proposta de
reestruturacdo do IMR, baseada nos pressupostos do Novo Servico Publico, que
resultou em: um instrumento de medigdo com 06 indicadores de desempenho; uma
metodologia para célculo das faixas e percentuais de descontos, baseada nos
modulos da planilha de custos, para ser usada como referéncia; a pesquisa de
satisfagdo dos usuarios, utilizando uma adaptacdo do modelo SERVPERF; e um
modelo de tratamento estatistico para os dados das avaliacdes utilizando o teste z.

Palavras-chave: fiscalizacdo, indicadores, qualidade, publico usuario, SERVPERF.



MEASURING RESULTS IN THE MANAGEMENT OF OUTSOURCED SERVICE
CONTRACTS: A PROPOSAL FOR RESTRUCTURING THE IMR FOR CLEANING
SERVICE IN A FEDERAL EDUCATION INSTITUTION

ABSTRACT: Outsourcing has become part of the routine of the Public Administration,
especially after the implementation of the Master Plan for Reform of the State
Apparatus (PDRAE) and the enactment of Federal Law 9.632/98 and it has become a
considerable part of the public service workforce, especially for cleaning. Then, the
need to update the management tools to meet this demand arises. One of the tools
created is the Results Measurement Instrument, of which the user satisfaction survey
is a part, which still does not have a standardized reference model. The results showed
that the IMR is widely used by the Federal Administration, in the management of
cleaning service contracts, but the user satisfaction survey is still little used, and the
highest percentage of use was found in the Federal Education Institutions contracts.
In IFSP, the IMR is included in all cleaning services hiring edicts, but the periodic user
satisfaction survey was not found in the research period. The justification for the
research was due to the lack of studies related to the participation of citizens in contract
monitoring processes, as defined by the Normative Instruction n.° 05/2017. The choice
of the institution was due to the presence of the researcher in its staff and his
participation in the IMR implementation process. The objective of this research is to
develop a proposal to improve the IMR used at IFSP - Campus Presidente Epitacio.
The methodological path was to carry out a survey of the IMR inclusion in the edicts of
the Federal Administration, Federal Education Institutions and IFSP, in addition to a
case study of the implementation of the IMR and the user satisfaction survey in IFSP-
Campus Presidente Epitacio. As a result of this research, a proposal for restructuring
the IMR was prepared, based on the assumptions of the New Public Service, which
resulted in: a measurement instrument with 06 performance indicators; a methodology
for calculating ranges and percentages of discounts, based on the worksheet modules
of costs, to be used as a reference; the user satisfaction survey, using an adaptation
of the SERVPERF model; and a statistical treatment model for the evaluation data
using the z test.

Keywords: monitoring, indicators, quality, user public, SERVPERF.
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1 INTRODUGAO

A década de 1990 apresentou mudangas significativas na forma de
organizagdo da Administracdo Publica Brasileira, essas mudangas foram
impulsionadas pelo processo de redemocratizagdo que culminou na promulgagao da
Constituicao Federal de 1988.

O modelo de Administragao Publica Tradicional (APT), centrado na burocracia,
ja vinha perdendo espacgo para a Nova Gestao Publica (NGP) desde o inicio dos anos
1980. A NGP buscava agregar na rotina da Administragdo Publica conceitos da
iniciativa privada, notadamente eficiéncia, eficacia e redugao de custos (BRESSER
PEREIRA, 2011).

Esse processo foi acentuado pela Constituicdo Federal, também chamada de
constituicdo cidada, que trouxe ou consolidou uma série de direitos sociais. Esses
direitos foram acompanhados da elevagdo dos gastos sociais, que aceleraram o
processo de mudancga a fim de possibilitar que o Estado garantisse a populacéo o que
estava previsto na carta magna.

Umas das formas propostas para dar mais eficiéncia e eficacia a atuacao do
Estado foi a descentralizagdo administrativa e a terceirizacdo. Essas medidas foram
implementadas por meio da reforma administrativa, iniciada em 1995, com o PDRAE
(Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado).

O PDRAE previa a descentralizagao e a flexibilizagao da burocracia, utilizando-
se da terceirizagado das atividades-meio (SOUZA FILHO; CUNHA, 2017). O objetivo
do plano era modernizar a estrutura do Estado Brasileiro, incorporando os conceitos
de eficiéncia e eficacia na Administragdo Publica (BRESSER PEREIRA, 2002).

Os esforgcos para promover a terceirizacdo no servigo publico antecedem o
PDRAE, pois a Lei 8.666 de 21 de junho de 1993, em seus artigos 6° e 10, previa a
contratagao de servigos por execugao indireta (BRASIL, 1993).

Em 1997 sao definidas, através do Decreto n.° 2.271/1997, as atividades que
poderiam ser terceirizadas. Esse decreto foi revogado pelo Decreto 9.507/1998, que
acrescentou uma série de medidas para a contratacdo de servigos terceirizados,
destacando-se o dispositivo sobre a gestdo e fiscalizagéo, incluindo a afericdo de
resultados (BRASIL, 1997, 1998a).

Em 1998 é publicada a Lei 9.632, que dispde sobre a extingdo de cargos no

ambito da Administragcao Publica Federal. Essa lei consolida o processo iniciado com
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a Lei 8.666/1993 e com o PDRAE, sendo que a partir de sua publicagédo, os cargos
nela listados seriam extintos, ndo sendo mais providos por concursos publicos,
apenas objeto de execugdo indireta pela contratacdo de servigos terceirizados
(BRASIL, 1998b).

Esse conjunto de medidas levou a uma redugdo do numero de concursos
publicos (CONCEICAO, 2019) e consequente aumento do percentual de
trabalhadores terceirizados na Administracdo Publica Federal.

As atividades conhecidas como facilities (limpeza, vigilancia, portaria,
jardinagem, manutencgao predial etc.), foram as primeiras atividades a serem objeto
de execucao indireta.

Essas medidas foram implantadas sob o prisma da NGP na tentativa de
melhorar a eficiéncia e a qualidade no servigo publico. Porém, as mudancas trazidas
pela NGP né&o supriram a lacuna da APT quanto a accountability social, uma vez que
os gestores publicos deveriam prestar contas apenas aos seus superiores
hierarquicos, sem qualquer obrigacdo de prestacdo de contas a sociedade civil
(ROCHA, 2011).

As demandas que o servico publico deve atender, ndo podem ser encaixadas
apenas na relagao prestador de servigo/cliente, haja vista que o cliente, enquanto
cidadao, também é dono do servigo e tem a fungéo decisoria, seja no voto ou nos
meios de participacdo das decisdes administrativas previstas em leis.

Devido a excessiva visao gerencialista da NGP e sua baixa preocupagédo com
a participacao dos cidadaos, surge no final dos anos 1990, o Novo Servigo Publico
(SANTOS; SELIG, 2014), que procurava suprir as lacunas dos modelos tedricos
anteriores, tendo como caracteristicas, a participagdo do cidaddao nos processos
decisorios da Administragdo Publica e a necessidade constante de aperfeicoamento
da accountability.

O Novo Servico Publico reafirmou a necessidade de criar e facilitar a utilizacao
de mecanismos para participagdo do cidaddao na Administracdo Publica, conforme
Denhardt e Denhardt (2000), deve-se promover a participagdo do cidadao nos
processos, tao logo e tdo simples quanto possivel. Sendo assim, o aumento da
participacdo do cidadao no Planejamento e na Gestdo dos servigos terceirizados é
uma oportunidade de colocar em pratica esse pressuposto do NSP.

Os Institutos Federais de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia, criados pela Lei

11.892/2008, como autarquias federais, possuem autonomia orcamentaria e
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financeira para o desenvolvimento das suas atividades. As decisdes referentes a
aplicagao dos recursos, salvo algumas restricbes legais, sdo tomadas pelos seus
dirigentes e conselhos, compostos pela comunidade interna e externa, sem influéncia
direta do Governo Federal. Nesse aspecto, o IFSP da um passo além, pois os Campi
possuem autonomia para elaborar suas propostas orgamentarias, com ampla
liberdade na alocagao dos recursos.

Dito isso, é possivel inserir o cidadao, especialmente o usuario dos servigos
nos Campi, no planejamento, fiscalizagdo e melhoria dos servigos terceirizados, em
especial os servigos de vigilancia patrimonial, limpeza e manutengao predial. Tal
participacao é possivel nas diferentes etapas das contratacdes, desde a definicdo dos
valores a serem lancados na proposta orgamentaria até a fiscalizagdo dos servicos.
Isso propicia um maior alinhamento dos servigos as necessidades dos usuarios, mais
qualidade percebida pelo cidadao, reducao de custos com a racionalizacido dos
contratos e, o mais importante, a percepcdo de responsividade da Administracao
Publica.

Uma das formas ja regulamentadas de participacdo do cidaddo na
Administracdo Publica é através do Instrumento de Medi¢do de Resultados (IMR).
Conforme a Instrugdo Normativa n.° 05/2017 do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo (MPDG) a medicdo de resultados é procedimento
obrigatério em todas as contratagdes de servigos terceirizados com dedicagéo
exclusiva de mao de obra da Administracdo Publica Federal, O IMR é composto por
diversos indicadores, que facilitam a gestao do contrato pela equipe de fiscalizagéo e
prevé a avaliacdo periddica dos servigos pelo publico usuario, além de ser um
instrumento importante de accountability, fornecendo informagdes que facilitam o
controle social.

A medicao de resultados nos servigos terceirizados de limpeza e conservacao
predial tem sido objeto de pesquisa de alguns autores, Dias (2019), Kinczeski (2020),
Santos, Brito e Silva (2017), Schmitt (2015) e Silva (2018), entre outros, inclusive com
a apresentacdo de propostas de instrumentos de medigdo de resultados (IMR).
Porém, esses estudos, desconsideram a participacao do publico usuario na avaliacao,
além de basear suas propostas na premissa que o IMR deve aferir apenas a qualidade
do objeto contratado. Ou seja, os fiscais devem apenas verificar se o servigo foi
realizado na area contratada e na qualidade estabelecida no Termo de Referéncia,
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sem considerar outros aspectos relacionados com a prestacdo de servico, como
uniformes, equipamentos de protecao individual, fornecimento de materiais etc.

O Governo Federal, em 2022, segundo o Painel de Custeio Administrativo’,
gastou 2,7 bilhdes de reais com o servi¢o de limpeza, sendo o Ministério da Educagéo
(MEC) responsavel por 32% deste valor (R$ 864,66 milhdes). O servigo de limpeza
respondeu, em 2022, por 11,10% dos gastos do orgamento de custeio do MEC, que
foi de R$ 7,82 bilhdes. Esses niumeros apresentam a importancia que os servigos
terceirizados de limpeza alcangaram na Administracdo Publica Federal.

As atividades de limpeza e conservacao predial foram umas das primeiras a
serem terceirizadas, pois estavam no Decreto 2.271/1997. Desde entdo, estes
servigos sdo objetos de execugao indireta e de publicagdo de cadernos técnicos de
apoio as contratagdes em diferentes 6rgaos publicos, notadamente o Caderno de
Logistica pelo Governo Federal e o Cadterc pelo Governo do Estado de Sao Paulo.

O servico de limpeza possui caracteristicas (produtividade, qualidade, materiais
e preco) que facilitam sua parametrizagdo e possibilitam a aplicagdo do IMR. Também
apresenta caracteristicas que viabilizam a avaliagdo do publico usuario, pois o
resultado do servigo pode ser mensurado pelos usuarios dos ambientes sem maiores
dificuldades, diferente, por exemplo, do servico de vigilancia ostensiva, que o
resultado esperado n&o é facilmente observavel, considerando a discricao exigida na
prestacdo do servico.

A avaliagao da qualidade dos servigos terceirizados pelo publico usuarios ainda
€ um tema pouco abordado nas pesquisas. Porém, a literatura apresenta diversos
modelos de avaliacdo da qualidade, dos mais especificos até os genéricos, que se
aplicam a uma diversidade de atividades. O maior numero de estudos encontrados
refere-se aos modelos SERVPERF e SERVQUAL, que podem ser adaptados para
diversos tipos de servigos.

Apds buscas nas bases Google Académico e Capes, foram encontradas
diversas pesquisas sobre a aplicacdo do modelo SERVPERF, como: a avaliagéo do
servico de refeigdes em um Restaurante Universitario, de Rodrigues (2021); a
aplicacédo do modelo SERVPERF em um restaurante, de Freitas et al. (2019); a
aplicagao de questionario para avaliacdo da qualidade dos servicos de um laboratério

de informatica, de Gongalves, Freitas e Belderrain (2010); e uma comparagao entre

! https://paineldecusteio.economia.gov.br/custeio.html
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os modelos SERVPERF e SERVQUAL, de Souto e Correia-Neto (2017). Porém,

nenhuma delas trata da avaliagado do servico de limpeza.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

A gestdo de contratos dos servigos terceirizados na Administracdo Publica
Federal e no Instituto Federal de Sdo Paulo — Campus Presidente Epitacio, deve ser
realizada conforme as normas e legislagdo vigentes, e uma das exigéncias € a
medicdo de resultados com a participacao dos usuarios na avaliacdo da qualidade
dos servicos.

A fiscalizacao pela administracido publica deve aferir a qualidade e quantidade
dos materiais fornecidos pela contratada, checar a execugdo e a qualidade da
prestacado do servico e o cumprimento das clausulas contratuais, dedicando especial
atencao ao cumprimento das obrigacgdes trabalhistas e previdenciarias da contratada
(OLIVEIRA-JUNIOR; SANTOS, 2016). Deve ser garantida, ainda, a participagado do
publico usuario no processo (KINCZESKI, 2020). Logo, a medi¢céo de resultados de
um contrato de servigo continuado com dedicagédo exclusiva de mao de obra exige
uma abordagem que contemple os diferentes aspectos.

Kinczeski (2020) propde um conjunto de melhorias, dentre elas a promogéao da
transparéncia (divulgagdo dos fiscais e gestores dos contratados), a ampliagcado da
fiscalizagdo administrativa, a definicdo de carga e de rotina de trabalho da equipe de
fiscalizacdo e a ampliagdo da fiscalizacdo pelo publico usuario. Essas medidas
procuram melhorar a gestdo de contratos, tanto do ponto de vista dos Servidores e da
Administracéo Publica, quanto do publico usuario dos servigos.

Essa necessidade de melhoria dos instrumentos de fiscalizagao é reforgcada por
Szulzevski (2021), que acrescenta que muitas instituigdes ainda nao utilizam o IMR,
mesmo estando previsto em seus editais de contratagdo. Segundo a autora, tal fato é
atribuido a falta de um modelo padronizado de instrumento de medigao, dificultando a
previsao e a implementagdo da medigéo de resultados pelos gestores publicos.

O Instrumento de Medi¢cdo de Resultados (IMR) € uma ferramenta util para a
gestao de contratos, devendo considerar as diferentes dimensdes envolvidas (CRUZ;
MACHADO, 2020), ao utilizar uma abordagem gerencial agil, em relacdo ao que
estava disponivel aos fiscais, antes da IN n° 05/2017, que consistia na verificagdo de

quantidade do servigo e constatada irregularidade, procedia-se com a adequacgéao do
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pagamento e a solicitagdo de providéncias por meio de processo administrativo. O
processo administrativo, por sua vez, € um procedimento moroso e inadequado para
garantir o nivel de qualidade para o usuario em tempo habil, por ter um viés
sancionatorio e ndo gerencial como o IMR.

Neste contexto, este trabalho tem em vista responder a seguinte questao de
pesquisa: como o Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR) pode favorecer a
participagdo da sociedade no gerenciamento de contratos de servigos terceirizados,

em especial o de limpeza, em uma Instituicdo Federal de Ensino?

1.2 OBJETIVOS

Esta pesquisa tem como objetivo geral elaborar uma proposta de
reestruturagao do Instrumento de Medigao de Resultado (IMR) do servigo de limpeza
para o IFSP — Campus Presidente Epitacio, que possa promover a participacado da
sociedade na gest&o e fiscalizacdo de contratos. Para isso, tem-se como objetivos
especificos:

e \Verificar a inclusdo do IMR e da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios nos
editais de contratacdo do servigo continuado de limpeza e conservagao predial
na Administracado Publica Federal,

e |dentificar as melhores praticas de medicdo de resultados para confec¢ao da
proposta de reestruturagao do IMR;

e Analisar o processo de implantagcdo do IMR e da Pesquisa de Satisfagcao dos
Usuarios no IFSP — Campus Presidente Epitacio com base na analise dos
processos de contratacdo e pagamento do servigo de limpeza e levantar os
pontos fracos que necessitam de melhoria.

1.3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA

As demandas da sociedade por servigos publicos de qualidade aumentam
gradativamente, contudo os recursos publicos sdo cada vez mais escassos, trazendo
o desafio aos Gestores Publicos de buscar eficacia e eficiéncia nos gastos publicos.
Na tentativa de solucionar esse problema, em 1995, iniciou-se na esfera federal, a
reforma administrativa, trazendo os conceitos de eficiéncia e qualidade na prestacao

de servigos publicos, elementos estes inspirados na gestao de empresas privadas e
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que realizariam oposicao ao modelo burocratico tradicional de administracédo publica
(BRESSER PEREIRA, 2002).

A reforma administrativa trouxe a terceirizagdo, com a publicagdo da Lei n.°
9.632/1998, onde os servicos de limpeza, seguranga patrimonial, portaria e
manutencio predial passaram a ser executados por empresas terceirizadas,
contratadas por licitagbes publicas (BRASIL, 1998b).

A terceirizagdo gerou duas grandes mudangas: primeiramente exigiu que a
administracdo adequasse suas rotinas administrativas para planejar, contratar e
fiscalizar tais servigcos, envolvendo consideravel numero de servidores nessas
atividades. As contratagdes e a fiscalizacao desses servigos sao atualmente regidas
pela IN n.° 05/2017, que determina que os contratos com dedicag&o exclusiva de mao
de obra sejam fiscalizados por uma equipe minima de 03 servidores (fiscal técnico,
fiscal administrativo e gestor do contrato), cada um com atribuigdes especificas, com
um substituto para cada fungao (BRASIL, 2017a).

Em segundo lugar, parte do orgamento publico foi destinado a custear os
servigos terceirizados. Em consulta ao Painel Orgcamentario?, verificou-se que o
Campus Presidente Epitacio do IFSP, no periodo entre 2019 e 2022, empenhou
aproximadamente 10,6% (R$ 902,63 mil) do seu orgamento de custeio (R$ 8,47
milhdes) para o servigo de limpeza. Expandindo a pesquisa para a totalidade do IFSP
(todos os Campi e a Reitoria), foram gastos no quadriénio 2019 — 2022, 11% (R$ 44,14

milhdes) do orgamento de custeio com limpeza e conservagéao predial.

Tabela 01 — Valores empenhados e mao de obra para o servigo de limpeza

IFSP Campus Presidente Epitacio
Ane Valor Empenhado | Terceirizados | Valor Empenhado Terceirizados
2019 R$ 11.459.321 243 R$ 227.731 5
2020 R$ 12.095.977 223 R$ 207.211 5
2021 R$ 9.261.513 208 R$ 210.789 5
2022 R$ 11.322.471 229 R$ 256.898 5

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

2 https://ifsp.edu.br/comunidade/125-assuntos/administracao/administracao-botao/1720-painel-
orcamentario
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Destaca-se que ha um contingente ainda maior de colaboradores terceirizados
no IFSP: em setembro de 2022, o numero de colaboradores prestando servico em
regime de dedicacgdo exclusiva de mao de obra era de 6183 pessoas, representando
11,10% do total da forgca de trabalho do IFSP (servidores* + trabalhadores
terceirizados). Os gastos em 2022 com locagdo de mao de obra no IFSP
representaram 32% (R$ 34,07 milhdes) do orgamento de custeio, que foi de R$ 106,25
milhdes. Nota-se, assim, que as despesas com a terceirizagdo competem com os
gastos de custeio das atividades fins do IFSP, substancialmente.

Ainda que inumeros colaboradores estejam diretamente alocados nesses
servicos, o0 que prevalece é sua mercantilizacdo, sendo contratados (pela
Administracdo Publica) e ofertados (pelas empresas) pela légica do minimo custo e
maximo lucro (SILVA; MENEZES; VASCONCELOS, 2018). Fato este que, por muito
tempo, exigiu recorrentes mudancgas na legislagcéo para corregédo de problemas com a
terceirizagao.

Tal problematica pode ser verificada no numero de estudos académicos sobre
gestédo e fiscalizagdo de contratos, Vieira (2015), Almeida (2009) e Alves (2004),
focando nas responsabilidades da Administracao, na atuacao dos Fiscais de Contrato
e na reducgao de custos e eficiéncia dos servicos.

Neste contexto, além de atender as normas legais e as melhores praticas de
gestao publica, € importante inserir a sociedade, de maneira efetiva no planejamento
e avaliagdo dos servigos, possibilitando contratagbes mais alinhadas com as
demandas quantitativas e qualitativas dos cidadaos (responsividade da Administracéo
Publica), como também incentivar a participagdo dos cidadaos, tornando a gestao
aberta e acessivel (DENHARDT; DENHARDT, 2000).

Por essas razbes, € necessario o aperfeicoamento dos instrumentos de
medicdo de desempenho, tornando-os mais efetivos no controle de custos, e o
aprimoramento da qualidade do servigo prestado, por meio da parametrizagcao dos
indicadores de desempenho e do controle social, pois a IN n.° 05/2017 apresenta

apenas um modelo de como construir os indicadores.

3 https://www.gov.br/cgu/pt-br/acesso-a-informacao/dados-
abertos/arquivos/terceirizados/arquivos/terceirizados202209.csv

4 https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/servidores/servidores-publicos/painel-
estatistico-de-pessoal
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Segundo as pesquisas, em geral, o IMR é direcionado para medicdo do
resultado do servigo, ndo considerando indicadores importantes que garantem a
qualidade do servigo ao usuario final, reduzem os custos de fiscalizagdo, mitigam os
riscos da contratag&o e proporcionam maior seguranga juridica aos fiscais de contrato
e para a Administracao Publica.

Dito isto, justifica-se essa pesquisa para apresentagcao de uma proposta de
reestruturacdo do IMR, com um numero de indicadores suficiente para garantir a
qualidade do servigo, uma fiscalizagdo com custo mddico para a Administragao
Publica, a mitigagcdo de riscos acbes trabalhistas, a atuagcdo dos fiscais com
seguranga, o atendimento do interesse publico e a participagdo dos cidadaos na

fiscalizacado, conforme determinado na IN n.° 05/2017.
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2 REFERENCIAL TEORICO/NORMATIVO

A legislacdo da Administragdo Publica vem se aperfeicoando ao longo do
tempo com a adogdo de novas regras, principalmente no sentido de dar mais
transparéncia aos atos publicos, aperfeicoar a gestdo e o controle dos servigos
terceirizados. Diante disso, novos conceitos, amplamente utilizados em varios paises,
vém sendo incorporados na gestdo da coisa publica brasileira, como a Nova Gestéo
Publica, Transparéncia, Accountability e o Novo Servigo Publico.

A terceirizacdo na Administragdo Publica possibilitou que atividades
consideradas meio sejam realizadas por empresas contratadas. Nesse contexto é
necessario incluir a participagao ativa do cidadao, exigindo maior transparéncia e
accountability dos gestores publicos.

Nesta revisao bibliografica serdo apresentados os conceitos tedricos sobre a
gestao publica; os principais componentes legais que norteiam a contratagéo e a
gestao dos servigos terceirizados; os modelos de avaliagdo da qualidade de servigo
SERVPERF e SERVQUAL,; e as pesquisas relacionadas a medi¢cao de resultados em

contratos de servicos continuados.

2.1 NOVA GESTAO PUBLICA

A Nova Gestao Publica (NGP) surgiu da necessidade de resposta a grande
crise do Estado dos anos 1980 e a globalizagado, fenbmenos que forgcaram uma
redefinicdo das fun¢des do estado e seu funcionamento interno (BRESSER PEREIRA,
2002).

Essas mudangas vém ocorrendo desde o final da Segunda Guerra Mundial,
ainda que paulatinamente, quando os conceitos amplamente utilizados nas empresas
privadas ganharam for¢ga na administragédo publica. A descentralizagao e flexibilizagao
administrativas passam a ser adotadas por diversos governos, mas no Brasil, inicia-
se tardiamente, apenas na década de 1990 com o Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado (PDRAE), posteriormente a crise do Estado enfrentada pelo pais
desde a década de 1980 (BRESSER PEREIRA, 1996). A Nova Gestédo Publica foi se
delineando ao longo do tempo, adquirindo os seguintes contornos:
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(1) descentralizagcdo do ponto de vista politico, transferindo recursos e
atribuicdes para os niveis politicos regionais e locais;

(2) descentralizacao administrativa, através da delegacéo de autoridade para
os administradores publicos transformados em gerentes crescentemente
autdbnomos;

(3) organizagdes com poucos niveis hierarquicos ao invés de piramidal;

(4) pressuposto da confianca limitada e ndo da desconfianga total;

(5) controle por resultados, a posteriori, ao invés do controle rigido, passo a
passo, dos processos administrativos; e

(6) administragdo voltada para o atendimento do cidaddo, ao invés de
autorreferida (BRESSER PEREIRA, 1996, p. 11).

Segundo Sano (2003), o novo conceito de publico, trazido pelo Plano Diretor
do Ministério da Administragcdo e Reforma do Estado (MARE), além da proposta de
flexibilizagdo, com o modelo gerencial de administragdo publica, propunha que os
servicos publicos fossem pautados por metas de produtividade e qualidade, assim
como na iniciativa privada, visando a satisfagdo dos clientes que demandam os
servigos. O Plano Diretor da Reforma e do Aparelho do Estado de 1995, define essa
mudanga de paradigma como:

A administragdo publica gerencial vé o cidaddo como contribuinte de
impostos e como cliente dos seus servigos. Os resultados da agéo do Estado
sao considerados bons ndo porque 0s processos administrativos estdo sob
controle e sdo seguros, como quer a administragdo publica burocratica, mas
porque as necessidades do cidadao cliente estdo sendo atendidas (BRASIL,
1995, p 11).

A gestdo por resultados € um dos principais elementos da Nova Gestao
Publica, tomando parte em quase todas as reformas ou modernizagdes
administrativas pelo mundo. A gestdo por resultado direciona o foco das atividades
para o alcance dos resultados, relegando os procedimentos e controles burocraticos
ao segundo plano. Como é de se esperar em uma gestao direcionada a resultados,
as atividades de avaliacdo tém papel fundamental, sendo seus resultados utilizados
para quantificar o cumprimento dos objetivos anteriormente tragados (PROULX;
MACHIAVELLI, 2005).

Cabe esclarecer que esse modelo ndo descarta por completo as bases do
modelo burocratico tradicional, mas propde ir além da legalidade e conformidade dos
atos administrativos, buscando como elemento central, resultados para a sociedade

(DINIZ et al., 2006). As bases da administragdo por resultados sao:
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a) quadro estratégico responsavel pela formulagdo da estratégia referente a
meta da organizagc&o e 0os meios necessarios para alcanga-la;

b) delegacéo, habilitacdo e responsabilizacéo;

c) concentracdo em resultados pela eliminagédo de controles inuteis;

d) implementagdo de um sistema de reporting e de comunicagdo (ZEGHAL
apud DINIZ et al, 2006, p. 04).

Para implementagao da Administracdo por Resultados é necessario abandonar
0 excesso de burocracia e manter os controles apenas ao nivel essencial, eliminando
barreiras e limitacbes para obtencdo dos resultados pretendidos. O processo de
comunicacgéao e informacgéo deve se concentrar no fluxo de informag¢des completas e
uteis. Sendo o compromisso, a responsabilidade e o envolvimento, fatores que devem
direcionar o agente publico na condugdo da maquina administrativa na busca por
resultados concretos (DINIZ et al., 2006).

2.2 NOVO SERVICO PUBLICO

As mudancgas propostas pela Nova Gestdo Publica trouxeram avancos
importantes para o Setor Publico, porém ndo proporcionaram uma ruptura completa
em relacdo ao modelo de administragcdo burocratica. Os novos modelos incorporam
as caracteristicas dos anteriores e propdem avancgos referentes as falhas. O modelo
burocratico traz o profissionalismo e a capacitagcdo dos agentes publicos (restrito a
conformidade de leis e normas), seguido pelo modelo gerencial (NGP), que inseriu os
conceitos de eficiéncia e competitividade e por fim o Novo Servigo Publico (NSP)
agrega a colaboracgéo e a efetividade (ANGELIS, 2022).

Ainda segundo o autor, o NSP, em sua matriz sociocéntrica, apresenta duas

vertentes para as organizagdes com perspectiva pluralista:

1) Gerencial identificada com as modernas técnicas de gestdo e com a
descentralizagao, centrada no aumento da eficiéncia e da produtividade.

2) Participacao cidada e no controle social, voltada especialmente para a
realizacdo de experiéncias inovadoras e busca da equidade, da eficiéncia e
da efetividade, analise ex ante e ex post do resultado do ponto de vista do
beneficiario (ANGELIS, 2022, p. 15-16).

Percebe-se a clara incorporagao da perspectiva gerencial no NSP, somado a
uma efetivagdo da participagao dos cidadaos. O NSP traz o cidadao para o nucleo da
Administracdo, tirando-o da posicdo de cliente e inserindo-o nas etapas de

planejamento e fiscalizacdo dos atos administrativos, sendo necessario destacar a
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énfase no accountability, que deve alcancar os agentes publicos eleitos, como
também os administradores publicos (ANGELIS, 2022).

Essa visdo gerencial € mais bem traduzida no conceito de eficiéncia alocativa,
a qual é a habilidade que as organizagdes possuem de otimizar a utilizagdo dos
insumos, considerando os custos (FERREIRA; GOMES, 2009), a fim de proporcionar
uma alocagéao socialmente eficaz, considerando a escassez dos recursos, sejam eles
financeiros ou humanos.

Essa perspectiva dual (gerencial e cidadd) aventada por Angelis (2022) ja era
reconhecida por Denhardt e Denhardt (2000) que afirmam que a eficiéncia e a
produtividade devem ser observadas pelos gestores publicos, porém em uma
perspectiva mais ampla, considerando o interesse publico e os valores democraticos.

Assim, tem-se um avango no sentido de ultrapassar os conceitos de eficiéncia
e eficacia, defendidos pela Nova Gestdo Publica, alcancando o conceito de
efetividade, defendido por Torres (2004), como a averiguagao da real necessidade e
oportunidades das agdes da Administracdo Publica, evidenciando os setores
beneficiados em detrimento dos outros atores sociais. Ainda sobre a efetividade:

Este conceito ndo se relaciona estritamente com a ideia de eficiéncia, que
tem uma conotacdo econdmica muito forte, haja vista que nada mais
improprio para a administragdo publica do que fazer com eficiéncia o que
simplesmente nédo precisa ser feito (TORRES, 2004, p. 175).

Outro ponto a destacar € a importancia dada aos servidores publicos nessa
nova abordagem: cabe a eles materializar e fomentar a participagcdo democratica dos
cidadaos nos processos decisorios. Somando-se a isso, o Novo Servico Publico
defende que os Administradores Publicos, inclusive os mais préximos aos cidadaos,
estejam sujeitos ao accountability, e nao apenas os agentes eleitos, consolidando a
participacdo da sociedade no planejamento, execugado e fiscalizagdo dos gastos
publicos (DENHARDT; DENHARDT, 2007).

O quadro 1 apresenta uma sintese das ideias que melhor representam o Novo

Servigo Publico:
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Quadro 1 — Principais caracteristicas do Novo Servigo Publico

Sirva cidadaos, ndo
clientes

O interesse publico é o resultado de um dialogo sobre valores
compartilhados em vez da agregacdo de interesses proprios.
Portanto, os servidores publicos nao se limitam a responder as
demandas dos “clientes”, mas sim focar na construcido de
relacionamentos de confianca e colaboragcdo com e entre os
cidadéos.

Busque o Interesse
Publico

Os administradores publicos devem contribuir para construir uma
nogao coletiva e compartilhada de interesse publico. O objetivo
nao é encontrar solugdes rapidas impulsionadas por escolhas
individuais. Ao contrario, é a criagdo de interesses compartilhados
e responsabilidade compartilhada.

Valorize a Cidadania
sobre o

O interesse publico € melhor promovido por servidores publicos e
cidadaos comprometidos em fazer contribuigdes significativas para

Empreendedorismo a sociedade do que por gestores empreendedores agindo como se
o dinheiro publico fosse seu.

Pense Politicas e programas que vao ao encontro das necessidades

estrategicamente, aja | publicas podem ser alcangados de forma mais eficaz e

democraticamente responsavel por meio de esforcos coletivos e processos

colaborativos.

Reconhega que a
accountability nao é
simples

Os servidores publicos devem estar atentos a mais do que o
mercado; eles também devem atender aos requisitos legais e
constitucionais, valores comunitarios, normas politicas, padroes e
interesses dos cidad&os.

Servir em vez de
dirigir

E cada vez mais importante para os servidores publicos usar a
lideranga compartilhada e baseada em valores para ajudar os
cidadaos a articular e atender seus interesses compartilhados, em
vez de tentar controlar ou orientar a sociedade em novos rumos.

Valorize as pessoas,
nao apenas a
produtividade

As organizagdes publicas e as redes das quais participam tém
maior probabilidade de serem bem-sucedidas no longo prazo se
forem operadas por meio de processos de colaboracgio e lideranca
compartilhada baseada no respeito por todas as pessoas.

Fonte: Denhardt e Denhardt (2007)

Observa-se, no quadro 1, o papel central do cidaddo na atuacdo da

Administracdo Publica, que passa de uma abordagem de cliente consumidor de

servigos planejados, orgados e ofertados, para uma perspectiva participativa, onde o

cidadao é chamado a participar desde a etapa de planejamento, na tentativa de

fomentar a participagcédo da sociedade.
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2.3 TRANSPARENCIA

A Constituicdo Federal de 1988 traz cinco principios explicitos a serem
seguidos pela Administragdo Publica: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia.

Todos devem ser observados na gestdo de contratos, porém no contexto da
accountability e participagao do cidadao, a publicidade se destaca, por ser este
principio constitucional que determina que os atos praticados pela Administracéo
sejam amplamente divulgados.

Essa divulgagdo abrange o trabalho diario nos 6rgdos publicos, licitagdes,
contratos, nomeacdes e exoneragdes de servidores, dados referentes a gestéo fiscal
(disciplinado pela Lei n.° 101/2000 — Lei de Responsabilidade Fiscal) entre tantos
outros que devem ser amplamente publicizados, inclusive por meios eletrénicos.

Logo em seu inciso XXXIII do art. 5°, a CF/88 traz:

Todos tém direito a receber dos 6rgéos publicos informagdes de seu interesse
particular, ou de interesse coletivo ou geral, que seréo prestadas no prazo da
lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado (BRASIL, 1988).

A carta magna em seu artigo 37, que trata dos principios que devem ser
seguidos pela Administracdo Publica, em seu § 3° diz: “a lei disciplinara as formas de
participagdo do usuario na administragdo publica direta e indireta, regulando
especialmente”, entre outros itens, “ll — o acesso dos usuarios a registros
administrativos e a informacgdes sobre atos de governo, observado o disposto no art.
5°, X e XXXIII". Em 2011 essa lei foi promulgada, sob o n.° 12.527/2011,
regulamentando o acesso a informagdes, conforme previsto anteriormente e dispondo

sobre os procedimentos para garantir esse acesso:

Art. 3° Os procedimentos previstos nesta Lei destinam-se a assegurar o
direito fundamental de acesso a informacado e devem ser executados em
conformidade com os principios basicos da administragdo publica e com as
seguintes diretrizes:

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excecéo;
Il - divulgagéo de informagdes de interesse publico, independentemente de
solicitagoes;

Il - utilizagdo de meios de comunicagdo viabilizados pela tecnologia da
informacao;

IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na
administragao publica;
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V - desenvolvimento do controle social da administragcéo publica.

()

Art. 5° E dever do Estado garantir o direito de acesso a informacgao, que sera
franqueada, mediante procedimentos objetivos e ageis, de forma
transparente, clara e em linguagem de facil compreensao (BRASIL, 2011)

Em 2016, em atendimento a Lei 12.527/2011, foi editado o Decreto 8.777/2016,
que institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal, com os seguintes

objetivos, conforme seu art. 1°:

| - promover a publicagao de dados contidos em bases de dados de drgaos e
entidades da administracado publica federal direta, autarquica e fundacional
sob a forma de dados abertos;

Il - aprimorar a cultura de transparéncia publica;

Il - franquear aos cidadaos o acesso, de forma aberta, aos dados produzidos
ou acumulados pelo Poder Executivo federal, sobre os quais nao recaia
vedagao expressa de acesso;

IV - facilitar o intercambio de dados entre 6rgaos e entidades da
administragcao publica federal e as diferentes esferas da federacéo;

V - fomentar o controle social e o desenvolvimento de novas tecnologias
destinadas a construgdo de ambiente de gestdo publica participativa e
democratica e a melhor oferta de servigos publicos para o cidadao;

VI - fomentar a pesquisa cientifica de base empirica sobre a gestao publica;
VII - promover o desenvolvimento tecnolégico e a inovagdo nos setores
publico e privado e fomentar novos negécios;

VIII - promover o compartilhamento de recursos de tecnologia da informacgéo,
de maneira a evitar a duplicidade de agbes e o desperdicio de recursos na
disseminagdo de dados e informagdes; e

IX - promover a oferta de servigos publicos digitais de forma integrada
(BRASIL, 2011).

Apods leitura do trecho é possivel verificar a importancia dada a transparéncia
dos atos administrativos. Além da regulamentacéo de dados abertos, o artigo traz a
importancia de aprimorar a cultura de transparéncia e a disponibilizacdo de
informacdes, com excecao apenas as informagdes com expressa vedacao de acesso.
Tal decreto evidencia uma quebra de paradigma, sendo agora a divulgacdo das
informacgdes, a regra, e o sigilo, a excegao. Por fim, dos objetivos deste decreto, pode-
se destacar a mencao ao fomento do controle social e a construgdo de ambiente de
gestao participativa, s6 possiveis devido ao acesso crescente as informagoes.

Além dos Poderes Legislativo e Executivo editarem normas referentes a
publicidade e a transparéncia, os 6rgaos de controle da Administragdo Publica vém
sistematicamente trabalhando esses temas. A Controladoria-Geral da Unido (CGU),
criou em 2004 o Portal da Transparéncia, que permite o acompanhamento da
arrecadacao e aplicacao dos recursos na esfera federal e oferece dados que facilitam

o controle social. Com relacdo a execugdo orgamentaria e financeira das receitas e
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das despesas, o Guia de implantagdo de Portal da Transparéncia (2013) explica que
€ possivel realizar consulta sobre dados detalhados de unidades gestoras do Poder
Executivo Federal, sendo os mesmos atualizados diariamente (BRASIL, 2013).

O Portal do Senado publicou a definicdo de Transparéncia Ativa como:
“principio que exige de érgaos e entidades publicas a divulgagao de informacdes de
interesse geral, independentemente de terem sido solicitadas” (BRASIL, 2017b).

Assim, como relatam Chiariello ef al.:

A transparéncia na administragdo publica é a intrinseca relagéo entre Estado
e cidadao. A clareza e o facil acesso a gestao dos recursos publicos s&o um
estimulo a consciéncia ética e, em dUltima instancia, asseguram a
accountability (CHIARIELLO et al., 2018, p. 47).

Porém, apesar dos avangos apos a promulgagédo da Constituicdo Federal de
1988, da crescente demanda da sociedade por mais transparéncia dos atos do
governo, houve um retrocesso no atendimento a Lei de Acesso a Informacéo,
conforme o relatorio da Transparéncia Brasil (2021), que traz um balanc¢o de dez anos
apods sua sang¢ao: ha uma piora na qualidade do atendimento a pedidos de informagao
no periodo de 2019 a 2021, com alto indice de negativas a esses pedidos.

O relatério ainda aponta que os maiores motivos pelos quais foram
apresentados recursos contra negativas de informagdes ou respostas insatisfatorias
sao “informacao incompleta” ou “informacéo recebida ndo corresponde a solicitada”.
Assim, se quando solicitadas pontualmente, as informacdes prestadas muitas vezes
nao atendem as expectativas, como apontado no relatério da Transparéncia Brasil
(2021), emerge a preocupagao com as informagdes disponibilizadas via transparéncia
ativa. Ou seja, se as solicitagdes especificas ndo estdo atendendo as demandas dos
cidadaos, as informagbes disponibilizadas via transparéncia ativa tém grandes
chances de serem genéricas, pouco detalhadas ou demasiado técnicas,

impossibilitando ou inviabilizando a compreenséao pelo cidaddo comum.

2.4 ACCOUNTABILITY

A accountability é parte essencial das novas abordagens da Administragcao
Publica, e apesar de ser tema recorrente em muitos trabalhos, ainda ha dificuldades

na tradugao do termo para a lingua portuguesa. Porém, de maneira sintética, pode ser
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entendido com a responsabilidade de uma pessoa prestar contas a outra devido a
delegacado de responsabilidade, podendo a pessoa que recebeu a delegacédo ser
responsabilizada por seus atos (PINHO; SACRAMENTO, 2009).

Para melhor compreensao do termo, segue a definicdo de Siu (2011, p. 85):

Accountability € o dever de prestar contas. Esse dever aparece quando uma
pessoa ou entidade assume a responsabilidade de gerir uma soma de
recursos. Nem sempre esses recursos sao financeiros, podem ser materiais,
patrimoniais, humanos, naturais, e muitos outros. O conceito de accountability
é aplicavel tanto ao poder publico, quanto ao setor privado, basta existir a
responsabilidade na gestao de recursos de terceiros que o dever de prestar
contas aparece.

O termo accountability, conforme Rocha (2011), possui divisdes, originalmente
propostas por O’Donnell (1998). A accountability vertical significa a participacdo da
sociedade, premiando ou punindo por meio do voto, ou ainda por outros mecanismos
de pressao politica e a horizontal significa a mutua fiscalizagdo entre os poderes
publicos, também conhecida por check and balances. O autor ainda cita a
accountability social, sendo “aquela exercida diretamente pela sociedade (cidadaos e
entidades da sociedade civil, inclusive imprensa) sobre os agentes publicos eleitos,
nomeados e permanentes” e a accountability institucional, “aquela exercida pelo
aparato do estado (poderes e 6rgédos) sobre os seus proprios 6rgdos e agentes”
(ROCHA, 2011, p. 87).

Ainda de acordo com o autor, sob o prisma da teoria da Administragcao Publica
Tradicional (APT), os agentes publicos ndo eleitos (homeados e permanentes) n&o
sdo necessariamente submetidos a accountability social, ja que a eles compete
apenas a implementagao das politicas publicas ja decididas. A esses agentes recai
entdo a accountability institucional, uma vez que devem desenvolver essas politicas
conforme as regras e procedimentos estabelecidos.

Entretanto, as novas teorias da Administracdo Publica trazem mais do que
apenas seguir regras e procedimentos. A Nova Gestao Publica (NGP) tem seu foco
nos resultados, visando a eficiéncia e eficacia, e a teoria do Novo Servigo Publico
(NSP) acrescenta a isso uma preocupagao quanto a conduta do servidor publico, o
atendimento aos interesses dos cidadaos e a efetividade.

Em qualquer dos modelos, a necessidade de accountability é clara e cabe aos
agentes publicos a prestagéo de contas a sociedade. Chiariello et al. (2018) destacam

que, para uma accountability efetiva, é essencial que se tenha transparéncia, n&do se
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tratando apenas em disponibilizar informagdes, mas que elas sejam faceis para o
cidaddo entender, interpretar, monitorar e avaliar o processo de execucio
orcamentaria.

Rocha (2011) comenta que desenvolver processos de avaliagdo e
responsabilizacdo dos agentes publicos € um dos problemas-chave dos regimes
democraticos modernos. Porém, apenas desenvolver tais processos, nao € suficiente
para a preservacao da democracia, sendo indispensavel a participa¢ao dos cidadaos,
tanto no que tange a escolha dos governantes, quanto na vigilancia de suas agoes.
Para a efetivacdo da participacdo social, as informacdes precisam ser precisas e
confiaveis, para que os cidadaos possam exigir explicagdo ou alteragdo das agdes
dos representantes (ROCHA, 2011).°

Segundo o Ministério da Justiga, “0 controle social pressupbe a efetiva
participacado da sociedade, nao s6 na fiscalizagao da aplicagao dos recursos publicos
como também na formulacdo e no acompanhamento da implementagao de politicas”

Assim, todo o arcaboucgo legal, a accountability e o Novo Servigo Publico,
dentre outros fatores, estdo conduzindo a sociedade a um novo papel. Inicialmente o
controle era realizado apenas nas eleicbes, na selecdo dos candidatos e suas
propostas, restando a sociedade resignar-se de suas escolhas até o préximo pleito.

Com a evolucgao da legislagao e dos meios de comunicagao (internet e governo
eletrbnico), as despesas e atos administrativos podem ser acompanhados de perto,
0 que levou ao grau atual, ainda que em processo de consolidagao, da atuagéo da
sociedade para além da fiscalizagdo da conformidade dos atos e gastos publicos,
para uma participagdo no acompanhamento e com destaque, na formulagdo de

politicas publicas.

2.4.1 Accountability na Gestao de Contratos

No contexto da gestdo de contratos, a classificagdo elaborada por Rocha
(2011), accountability institucional e accountability social, sdo as mais relevantes.
Seus estudos apontam que existe um déficit de accountability social dos

administradores publicos, quando se consideram os modelos tedricos da

5 https://dspace.mj.gov.br/handle/1/687 1
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administragao publica tradicional, com foco apenas na conformidade dos atos em
relagcdo as normas, e da Nova Gestao Publica, com interesse nos resultados.

Tais déficits derivam da dificuldade do controle social dos atos dos
administradores publicos, tanto na APT quanto na NGP, a prestacao contas deve-se
apenas aos seus superiores hierarquicos, aos agentes eleitos e a outras agéncias de
governo (accountability institucional), ndo cabendo a prestagao contas a sociedade.

Tal entrave tenta ser resolvido no modelo tedrico do Novo Servigo Publico, que
teoriza uma abordagem multifacetada da accountability, abrangendo o enfoque da
conformidade e de resultados dos modelos tedricos anteriores, e ainda insere no rol
de responsabilidade dos administradores publicos a responsividade (capacidade de
resposta do governo as necessidades e preferéncias dos cidadaos), a atuagao ética
e moral no exercicio da funcéo publica e a defesa dos principios democraticos e do
interesse publico (ROCHA, 2011).

2.5 INSTRUCAO NORMATIVA N.° 05/2017 — MPDG

A gestado e fiscalizagdo de contratos de servigos terceirizados € regida no
governo federal pela Instrugdo Normativa n.° 05, de 26 de maio de 2017 (IN n.°
05/2017), que dispde sobre as regras e procedimentos para contratagdo e execugao
de servigos sob o regime de execugéo indireta.

Essa instrugdo normativa traz uma gama de procedimentos que avangam em
diregdo ao modelo do Novo Servigo Publico, tais como: necessidade de planejamento
(elaboracédo do Estudo Preliminar), praticas sustentaveis, alinhamento com o plano
estratégico da Administracdo contratante, gerenciamento de riscos, medi¢cdo de
resultados e por fim, a previsdo de avaliacdo dos servigos pelo publico usuario, que
deve ser realizada por meio de pesquisa de satisfagdo junto aos usuarios para aferir
os resultados da prestagao dos servigos (BRASIL, 2017a).

A énfase no planejamento dada pela nova instru¢do pode ser verificada
principalmente pela exigéncia de varias etapas e procedimentos, visando a

contratagcdo mais adequada as necessidades da Administracdo, conforme o quadro 2:
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Quadro 2 — Etapas da contratagéo de servigos

Etapa | Documento/Ato Descricao

01 Elaboragdo do DFD | O Documento de Formalizagdo da Demanda (DFD) é o
margo inicial da contratacao, tendo como elementos basicos
a justificativa, quantidade e previséo de inicio do servigo a
ser contratado e indicagao dos servidores que irdo compor
a equipe de planejamento e equipe de fiscalizagao.

02 Nomeacao da | A Autoridade competente nomeia a equipe que sera
Equipe de | responsavel pela elaboragdo dos Estudos Preliminares e
Planejamento Mapa de Risco.

03 Elaboracédo do | O Estudo Preliminar (EP) deve propor solugbes para a
Estudo Preliminar | necessidade apontada no DFD, inclusive com prospecgao
(EP) de solugdes oferecidas no mercado, levantar os requisitos

da contratagdo, estimar quantidades e suas respectivas
memoarias de calculo, estimar pregos e apontar e justificar a
escolha de uma solugéo.

04 Gerenciamento de | Equipe de planejamento deve identificar, analisar, tratar os
Riscos riscos ou propor ac¢des de contingéncia referente aos riscos
da fase de planejamento da contratagcado, o gerenciamento
materializa-se no Mapa de Riscos, que deve ser atualizado
ao menos: ao final do Estudo Preliminar, ao final da
Elaboracdo do Termo de Referéncia, apds a selecéo do
fornecedor e durante a execucgdo do contrato, apds eventos
relevantes apontados pela equipe de fiscalizago.

05 Elaboragao do | O Termo de Referéncia (TR) é elaborado a partir dos
Termo de | estudos  Preliminares  utilizando-se dos  modelos
Referéncia TR disponibilizados pela Advocacia-Geral da Uniao (AGU),

além das informagdes contidas nos documentos anteriores,
deve constar o modelo de gestdao do contrato, forma de
selecao do fornecedor e critérios de medi¢cdo e pagamento
dos servigos.

06 Selecao do | Nesta etapa ¢é elaborada uma minuta de edital, utilizando-
Fornecedor se dos modelos disponibilizados pela AGU, o processo de
contratacdo € entdo enviado para parecer juridico, apés
emitido o parecer o pregdo € publicado. Apds a sessdo
eletrbnica o objeto da licitagdo (servigo) € adjudicado e
homologado, sendo a contratacdo formalizada pela
confecgdo de contrato, devidamente assinado pela
Autoridade Competente e pela empresa Contratada e
publicado na Imprensa Nacional.

07 Gestao do Contrato | Apds a assinatura do Contrato, a Autoridade competente
nomeia a equipe de fiscalizagdo, conforme o quadro 03.

Fonte: Adaptado de Brasil (2017a)

A gestéo do contrato, conforme definida pela IN n.° 05/2017, é uma atividade

continua e exercida sob os termos dos documentos que regem todo o processo de
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contratagao, devendo a atuagao da equipe de fiscalizagado garantir o avengado e ainda
ser executada de forma preventiva, rotineira e sistematica (BRASIL, 2017a). Devido a
alta complexidade do trabalho e os riscos envolvidos, a fiscalizagado dos contratos foi

dividida conforme o quadro 3:

Quadro 3 — Func¢des da Equipe de Fiscalizagdo de Contrato

Funcgao Descricao

Gestao da Execucdo | Responsavel pela coordenagcdo das fiscalizagdes técnica e
do Contrato administrativa e pelo gerenciamento do contrato (alteracao,
prorrogacao, sangdes etc.).

Fiscalizacao Técnica | Tem a fungdo de acompanhar a execugao do contrato, em seus
aspectos praticos, auferindo quantidades, rotinas e qualidade dos
servigos contratados.

Fiscalizagao Acompanha os aspectos administrativos da contratagdo, para
Administrativa contratos com dedicacdo exclusiva de mao de obra realiza o
acompanhamento do adimplemento das obrigacées trabalhistas,
previdenciarias e fiscais da contratada.

Fiscalizagao Setorial | Acompanhamento do contrato quando ele é executado em setores
ou unidades desconcentradas do 6rgao, ou entidade.

Fiscalizagao pelo | Afere os resultados da prestacao de servigo através de pesquisa
Publico Usuario de satisfagao do publico usuario.

Fonte: Adaptado de Brasil (2017a)

O Art. 40, inciso V da IN n.° 05/2017 dispde que a fiscalizagcdo pelo publico
usuario sera realizada por meio de pesquisa de satisfagcdo, onde serdo aferidos os
resultados dos servigos, 0s recursos materiais empregados e os procedimentos
utilizados pela prestadora de servigos, caso existam outros fatores relevantes a serem
considerados, a Administragdo podera inclui-los na pesquisa de satisfagdo (BRASIL,
2017a).

A fiscalizacdo pelo publico usuario, materializada pela pesquisa de satisfagao
dos usuarios, conforme o Art. 47, inciso VI da IN n.° 05/2017, € um dos seis critérios
que devem ser aferidos durante a fiscalizacdo dos contratos, sendo os demais:
resultado da prestagdo do servigo, recursos humanos disponibilizados, qualidade e
quantidade dos materiais utilizados, cumprimento das rotinas estabelecidas no Termo

de Referéncia e demais obrigacdes contratuais (BRASIL, 2017a).
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2.5.1 Instrumento de Medigao de Resultados (IMR)

Os requisitos de qualidade e quantidade definidos no processo de contratacéao,
em especial no Estudo Preliminar e no Termo de Referéncia, sdo utilizados na
confecgdo do Instrumento de Medi¢cdo de Resultados (IMR), que consiste na
transcricdo desses critérios em bases compreensiveis, de forma objetiva e observavel,
sendo possivel a comparagao entre o que era esperado da contratada com o que de
fato foi entregue. Apés essa afericao, o pagamento é ajustado conforme a pontuagéo
obtida.

A IN n.° 05/2017 apresenta algumas orientacdes para a formulagao do modelo
de gestdo do contrato, dentre elas, as diretrizes para o estabelecimento dos
indicadores de desempenho, conforme o quadro 4

Quadro 4 — Diretrizes para elaboracéo de Indicadores

Considerar as atividades relevantes ou criticas para a qualidade e/ou resultado esperado.

Prever fatores fora do controle da contratada.

Os indicadores devem ser: mensuraveis, facilmente compreensiveis, relevantes,
adequados e facilmente coletaveis.

Evitar indicadores complexos ou sobrepostos.
Fonte: Adaptado de Brasil (2017a)

Consoante o quadro 4, a construgao dos indicadores deve considerar os
aspectos relevantes e mensuraveis, porém nao fixa quais sao esses indicadores. Essa
flexibilidade torna as atividades de planejamento da contratagdo ainda mais
importantes, pois a Equipe de Planejamento da contratagdo deve entender os
objetivos e os resultados esperados da contratagcado para a definigdo dos Indicadores
de Desempenho.

A CGU, no Projeto de Auditoria 937064, apresenta uma lista de diretrizes para

elaboragao do IMR, conforme o quadro 5:

Quadro 5 — Diretrizes para elaboracéo do IMR segundo a CGU

|-Estabelecer unidade de medida adequada para o tipo de servigo a ser contratado.

[I-Estabelecer a produtividade de referéncia ou os critérios de adequacao do servigo a
qualidade esperada.
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[ll- Identificar os indicadores minimos de desempenho para afericdo da qualidade
esperada da prestacao dos servigos, com base nas atividades mais relevantes ou criticas
qgue impliguem na qualidade da prestac&o dos servigcos e nos resultados esperados.

|\VV-Estabelecer indicadores que reflitam fatores que estdo sob controle do prestador do
servico.

V-Prever fatores que estejam fora do controle do prestador e que possam interferir no
atendimento das metas.

Fonte: Adaptado de Brasil (2021a)

Cruz e Machado (2020) apresentam um rol de boas praticas para elaboragao

do IMR, conforme o quadro 6:

Quadro 6 — 10 dicas praticas na elaboragao do IMR

01-Trés a cinco Indicadores sao a quantidade ideal para um IMR.

02-Indicadores devem se referir ao atingimento de resultados da contratagdo, e nao as
obrigacbes de meio, exemplo: gestdo de pessoal da contratada.

03-Inserir uma faixa de tolerancia, por exemplo: 97% dos resultados alcangados nao
implicam em reduc&o no pagamento.

04-Atengéao para a definicao das faixas de redugao de pagamento, evitando que um nimero
esteja em duas faixas.

05-Usar termos como: redugdo do pagamento, adequagao de pagamento ou descontos
para os ajustes derivados da aplicagdo do IMR, abstendo-se dos termos: multa, san¢géo ou
penalidade.

06-Os ajustes no pagamento nao devem possuir percentuais aplicados nas penalidades,
sendo um percentual maximo aceitavel de até 10% sobre o pagamento.

07-Conceder prazo para justificativa de ndo atingimento das metas, sendo recomendavel o
prazo de 02 dias.

08-Caso prevista, a pesquisa de satisfagdo dos usuarios deve passar por tratamento para
exclusao das avaliagdes discrepantes e ter peso menor que a avaliagao do fiscal

09-Estabelecer faixa minima de tolerancia de pontuagao. Caso os resultados figuem abaixo,
as penalidades podem estar no proprio IMR ou no Termo de Referéncia, devendo-se evitaf
a duplicidade.

10-O IMR deve estar previsto no edital apenas se o 6rgao contratante avaliar que tem
condi¢cbes de implementa-lo.

Fonte: Adaptado de Cruz e Machado (2020)

As informagbes dos quadros 5 e 6 apresentam um guia para a elaboragédo do

IMR, considerando que a IN n.° 05/2017 apresentou apenas quatro diretrizes (quadro
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4), que sao insuficientes, considerando a complexidade e relevancia do referido
documento na contratacao.

O IMR nao é obrigatodrio nas contratagdes de servicos com dedicagdo de mao
de obra exclusiva, porém a IN n.° 05/2017 estabelece a obrigatoriedade da previséo
de critérios de medigao dos servigos no Termo de Referéncia, esses critérios sdo as
unidades de medida dos servigos (horas de servigo, posto de trabalho, area limpa e
etc.), dentro destes critérios, devem constar os padrbées minimos de qualidade do
servigo.

A IN n.° 05/2017 ainda estabelece, como dever do fiscal técnico, a avaliagao
constante da execucgédo do objeto contratado. Sendo assim, os 6rgaos contratantes
devem elaborar o IMR ou fazer constar no Termo de Referéncia os critérios de
medic&o do objeto contratado (BRASIL, 2017a).

Quanto a pesquisa de satisfacdo dos usuarios, Cruz e Machado (2020) trazem
a necessidade de tratamento estatistico das avaliagbes (dica 08 do quadro 6), para
evitar que avaliagbes discrepantes alterem o resultado, diminuindo ou aumentando a
pontuacdo da contratada indevidamente, porém n&o apresentam um modelo ou
metodologia para execugao dessa avaliagao pelos usuarios.

A formulacao da pesquisa de satisfacdo dos usuarios € atribuicdo da equipe de
planejamento da contratacdo, que é responsavel também pela elaboragado dos demais
documentos que compdem o processo de contratagao.

Cabe destacar, conforme a IN n.° 05/2017, que a utilizagao do IMR nao interfere
na aplicacao de sangdes e multas a contratada, inclusive para itens avaliados por este
instrumento, por exemplo, o atraso no pagamento de salario e beneficios dos
colaboradores. Além do desconto na pontuacao do indicador no IMR, a administragao
pode iniciar procedimento administrativo para apurar a responsabilidade da
contratada, e se comprovada a falha, as san¢des podem ir de adverténcia a
declaragéo de inidoneidade, sem prejuizo da multa prevista no Termo de Referéncia
(BRASIL, 2017a).

O IMR né&o tem a funcdo de instrumento de punicdo, ele € uma ferramenta
preciosa para a gestdo do contrato, ao auxiliar na fiscalizagdo, fazendo com que
mesmo pequenas desconformidades das empresas contratadas se convertam em
reducdo de faturamento de forma simples e rapida, bastando a formalizacdo da
ocorréncia/inconformidade pela equipe gestora ou pelo publico usuario, sem a
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necessidade de um procedimento administrativo custoso e moroso para a
Administracdo (OLIVEIRA, 2017).

As ocorréncias/inconformidades sdo compiladas ao final do més de referéncia,
pelo gestor do contrato, informando a contratada o valor a ser faturado, que pode ser
o valor original contratual do servigo (devido a obtencdo de pontuagdo maxima ou
dentro da faixa de tolerancia) ou ajustado conforme a pontuagédo obtida no IMR
(MIZAEL; CHAGAS; ANTONIALLI, 2020).

2.6 A TERCEIRIZACAO NO CONTEXTO DA ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL.

A palavra terceirizagao € utilizada para definir os servigcos executados por
empresas, para a Administragcao Publica. O decreto 9.507/2018 classifica esse tipo de
contratagao de servicos como execugao indireta. O quadro 7 apresenta algumas
definicbes do conceito terceirizagcdo de diferentes pontos de vista, sendo eles o

gerencial, o trabalhista e do direito administrativo:

Quadro 7 — Definigbes de terceirizagao

Autor/Fonte Definicao de terceirizagao

Giosa (1997, p. 14) “(...) processo de gestdo pelo qual se repassam atividades para
terceiros com os quais se estabelece uma relagdo de parceria
ficando a empresa concentrada apenas em tarefas essencialmente
ligadas aos negdcios que atua.”

Queiroz (1998, p. 53) [ “(...) técnica administrativa que possibilita o estabelecimento de um
processo gerenciado para terceiros das atividades acessorias e de
apoio ao objetivo da empresa que é a sua atividade-fim, permitindo
as organizagdes focarem em seu negaocio, objetivo final”

Gonsalves (2001, p. (...) contratagéo de servigos por meio da empresa, intermediaria
31) entre o tomador de servicos e a mao-de-obra, mediante contrato
de prestacao de servicos. A relacao de emprego se faz entre o
trabalhador e a empresa prestadora de servigos. E néo
diretamente com o contratante destes.

Di Pietro apud. (...) assume, na pratica, variadas formas, dentre as quais a
Zymler (2008, p. 42) empreitada de obra e de servico e a locagao de servigos por meio
de interposta pessoa (fornecimento de méao-de-obra).

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)
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Considerando esta diversidade de conceitos, a despeito da convergéncia
destes, ndo é correto classificar todas as terceirizagbes em um unico grupo. Pode-se
dividir, a entdo singular “terceirizagao”, em dois grupos muito distintos entre si.

O primeiro grupo, conforme a classificagcdo da IN n.° 05/2017, trata-se de
servigos comuns, para os quais podem ser estabelecidos objetivamente padroes de
desempenho e qualidade (BRASIL, 2017a). Na execugdo desses servicos ha o
predominio da utilizacdo de materiais e equipamentos, sendo que a mao de obra figura
como coadjuvante, por exemplo, a locagéo de veiculos ou outsourcing de impressao.

Esse tipo de servico se enquadra muito bem na expressao “terceirizar ao invés
de fazer”, ao serem servigos geralmente direcionados a tarefas especificas e de apoio,
permitindo dessa forma que os oOrgaos tomadores dos servigos usufruam das
principais vantagens da terceirizagéo: reducéo de custos pela economia de escala, a
competéncia da empresa contratada na execucao do servico e os demais beneficios
da terceirizagdo que a justificam na iniciativa privada (QUEIROZ, 1998).

No segundo grupo, a mao de obra é empregada sob o regime de dedicagao
exclusiva. O trabalhador, ainda que terceirizado, desenvolve seu trabalho
exclusivamente nas dependéncias da tomadora do servigco (BRASIL, 2017a), por
exemplo, o servico de limpeza.

Ainda que a IN n.° 05/2017 determine que as contratacdes desse tipo de servigo
sejam baseadas na area a ser limpa e na produtividade, € inegavel que, de certa
forma, os servigos culminam na contratagdo (indiretamente) de mé&o de obra,
considerando que o fruto do trabalho em si, s é produzido por pessoas.

A terceirizacdo, no regime de dedicacao exclusiva de mao de obra, emprega
um contingente consideravel de trabalhadores dentro do poder executivo federal,
conforme a tabela 2:
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Tabela 2 — Servidores efetivos vs. Colaboradores terceirizados

Socutno | Mnstiriods | iese
N.° de Servidores Publicos® 569.107 294.505 4.947
N.° de Trabalhadores Terceirizados’ 82.314 28.997 614
% de terceirizagao da forga de trabalho 12,63% 8,96% 11,04%

Fonte: Elaborador pelo Autor (2023)

Os dados referem-se a setembro de 2022, as informagdes referentes aos
servidores sao do Ministério da Economia e sobre os colaboradores terceirizados
referem-se ao que foi informado pelos préprios 6rgaos a CGU.

A terceirizagdo, a despeito de sua participacdo consideravel na forca de
trabalho da Administragcdo Publica, apresenta uma série de vantagens e
desvantagens. Esses fatores, sejam eles positivos ou negativos, interferem em
diversos aspectos além do ambiente corporativo, tais como: nas relagdes
interpessoais, nas relagdes sociais € na economia de modo geral (SILVA, 2022). Em

relagdo aos aspectos relacionados a prestacao de servigo, tem-se:

Quadro 8 — Vantagens e desvantagens da terceirizagao

Vantagens Desvantagens

Incremento na qualidade Falhas da empresa contratada na execucéo do objeto

Acdes trabalhistas — Responsabilidade subsidiaria e

Maior flexibilidade solidaria do Estado

Maior controle dos custos Dependéncia dos servicos terceirizados

Exposicdo maior dos terceirizados a acidentes de

Reducgéao de custos trabalho

Foco na atividade fim Descumprimento da legislagao trabalhista

Solugdo para a falta de | Salarios menores em relagdo aos servidores efetivos
servidores efetivos

Fonte: Adaptado de Silva (2022)

® http://painel.pep.planejamento.gov.br/QvAJAXZfc/opendoc.htm?document=painelpep.qvw&lang=en-
US&host=Local&anonymous=true

7 https://www.gov.br/cgu/pt-br/acesso-a-informacao/dados-
abertos/arquivos/terceirizados/arquivos/terceirizados202209.csv
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As principais vantagens da terceirizagdo se concentram na flexibilidade, na
reposicao da mao de obra faltante, no incremento em qualidade devido a expertise da
empresa contratada, e principalmente, na redu¢cdo e maior controle de custos,
transformando custos fixos com servidores em custos variaveis com a terceirizagao
do servigo (IMHOFF; MORTARI, 2005).

Caldeira e Caldeira (2019) realizaram um comparativo entre o custo do servigo
terceirizado de motorista (com dedicagao exclusiva de mao de obra) e o custo de um
servidor na funcédo de motorista na UFTM, concluindo que terceirizar representaria um
custo 28% menor em relagado a um servidor publico para o estudo especifico.

Entre os principais fatos levantados pelos autores, para explicar essa redugao
de custo, estdo: os beneficios concedidos aos servidores publicos pela Lei 8.112/90,
a auséncia de reposicdo da mao de obra nos afastamentos e licencas e ainda o fato
de os servidores possuirem um plano de carreira onde seus salarios aumentam
progressivamente, tanto em fungdo do tempo e desempenho na fungdo, quanto de
capacitacoes realizadas.

Por fim, cabe destacar que os dados utilizados pelos autores para os servidores
publicos referem-se a servidores com progressdes consideraveis na carreira,
aumentando significativamente suas remuneragdes, ao contrario do trabalhador
terceirizado, sem plano de carreira e com o salario e beneficios vinculados as
convencdes coletivas de trabalho.

Negrini et al. (2021) afirmam que a terceirizagdo € mais vantajosa, no quesito
custo, identificando em sua pesquisa uma economia de 9,56% entre o servigo de
transporte terceirizado de alunos e o servigo executado pela Instituicado de Ensino.
Fato interessante destacado pelos autores, na contramao do que é apregoado como
vantagem da terceirizagdo (quadro 8), € que a instituicdo perderia autonomia e
flexibilidade para o referido servico.

Os autores ndo mencionam as causas dessa perda de autonomia e
flexibilidade. Contudo, a terceirizag&o, sob a égide da IN n.° 05/2017, exige um estudo
e planejamento detalhado da contratagéo. Logo, essas defini¢des balizadoras podem
se tornar amarras para o 6rgao contratante, pois este estara vinculado ao escopo e
demais itens que definiu para a terceirizacido do servico.

Assim, pode-se verificar que, em alguns casos, as desvantagens da
terceirizacdo s&do diametralmente opostas as vantagens ou assumem um carater

ambiguo. Enquanto por um lado a qualidade tende a melhorar devido a expertise da
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empresa terceirizada, por outro surge o risco de ela apresentar falhas na execugao,
comprometendo a entrega do servico na qualidade contratada. Ao terceirizar, ha
maior flexibilidade para o 6rgdo contratante, mas isso o vincula ao objeto da
contratagao.

Um dos maiores impactos causados pela terceirizagao € a precarizagao e a
alienagao do trabalho (SILVA; MENEZES; VASCONCELQOS, 2018). As pesquisas
demonstram que os acidentes de trabalho sdo mais frequentes e ha um aumento dos
casos de descumprimento da legislacdo trabalhista para os trabalhadores
terceirizados (SILVA, 2022; HENING; LEITE, 2020), levando muitas vezes a
Administracdo Publica a responder, em caso de falha na fiscalizagdo do contrato,
pelos valores devidos e ndo pagos aos trabalhadores, pela empresa contratada.

Sobre a reducdo de custos, € importante considerar a quem os custos serao
atribuidos, a sociedade como um todo ou apenas aos érgaos contratantes?

No estudo referente a UFTM, Caldeira e Caldeira (2019) estabelecem que os
custos com as aposentadorias e pensoes dos terceirizados sdo de responsabilidade
do INSS, ndo as contabilizando nos custos de terceirizacdo da UFTM. Ao contrario
dos servidores efetivos, que apds a aposentadoria ainda se mantém vinculados ao
orgao de origem.

Porém, no caso em tela, ambas sao instituicdbes publicas, mantidas pelos
impostos pagos pelo cidaddo. Posto isso, os custos com previdéncia devem figurar
nos calculos, pois omiti-los para os trabalhadores terceirizados afetara
substancialmente o custo por trabalhador, podendo levar a decisdes equivocadas.

Ainda na esteira dos estudos sobre a redugcao de custos, a tabela 3 faz um
comparativo entre a remuneragdo de um agente de higienizagao terceirizado e um

servidor publico para o servigo de limpeza:
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Tabela 3 — Remuneracgéo, colaborador terceirizado vs. servidor efetivo

Terceirizado Servidor Publico
Funcgao
Agente de Higienizagdo Servente de Limpeza
Salario/Vencimento Basico 1.481,56 1.945,07
Cesta Basica/Auxilio Alimentacgao 132,49 458,00
Tiquete Refeicao (22 dias) 390,58 -
Auxilio Saude 32,05 149,52
Auxilio-creche/Pré-Escolar® 22,80 56,22

Total: 2.059,48 2.608,81
Fonte: Elaborador pelo Autor (2023)

Para o calculo dos valores foi utilizada a convengéo coletiva 2023° e a tabela
de remuneragao do nivel C da Lei n.° 11.091/2005 — Plano de Carreira dos Cargos
Técnico-Administrativos em Educagdo (PCCTAE), considerando que o Decreto n.°
7.232/2010 ndo contempla os niveis A e B do PCCTAE. Para o auxilio-creche/pré-
escolar foi utilizada a metodologia de calculo do Cadterc Volume 15, pois apenas uma
fragao dos trabalhadores tem direito a esse beneficio.

A tabela 3 apresenta um calculo simplificado, com foco apenas nos valores
recebidos pelos trabalhadores, visando demonstrar a disparidade salarial entre as
remuneragdes dos colaboradores terceirizados e dos servidores publicos em
categorias similares.

Cabe destacar fatores importantes que nao foram considerados: lucro e custos
indiretos pagos a empresa contratada, o plano de carreira e os beneficios proprios
dos servidores publicos e os materiais e equipamentos para a execucao do servicgo,
necessarios em ambos 0s casos.

Conforme demonstrado, a remuneracao bruta do colaborador terceirizado é
aproximadamente 20% inferior a de um servidor publico em inicio de carreira. Dito
isso, pode-se afirmar que para o servigo de limpeza, terceirizar significa: pagar

menores salarios.

8 Incidéncia de 5,84% sobre o nimero de trabalhadores e considerando que para o servidor publico o
auxilio é pago até aos 06 anos e para o colaborador terceirizado 02 anos.

9 https://www.siemaco.com.br/wp-content/uploads/2023/02/Termo-Aditivo-Registrado-SEAC-x-
SIEMACO-SP-2023.pdf
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Porém, isso ndo necessariamente representa uma reducao de custos efetiva
para a Administragdo Publica, pois as contratagcdes estdo sujeitas a falhas no
planejamento, contratagao e fiscalizagdo, que podem, inclusive, suplantar a economia
com custos maiores (SEKIDO, 2010).

Além da expectativa de redugcao de custo, fatores como: tempo de reposigao
da mao de obra, atividades continuas e capacidade técnico-operacional devem ser
ponderados para avaliar a terceirizacdo no servico publico. Por exemplo, em
atividades continuas como vigilancia e limpeza, a falta de um profissional pode
comprometer o funcionamento ou a seguranga de um campus, ou de uma instalagéo
hospitalar. No caso dos servicos terceirizados, em tese, a reposi¢cao € rapida e nao
depende de aprovacado de instancias superiores na estrutura burocratica da
Administracédo Publica.

Destaca-se também a reducéo das despesas fixas com pessoal, pois o gasto
com servicos terceirizados, ainda que com dedicacéo exclusiva de mao de obra, ndo
entram no teto de despesas com pessoal da Lei Complementar n.° 101/2000 —
Estabelece normas de finangas publicas voltadas para a responsabilidade na gestao
fiscal e da outras providéncias (BRASIL, 2000).

Sendo assim, ainda que a terceirizagdo apresente alguns percalgos
consideraveis, como: redugao dos custos dos servigos, a despeito da precarizagdo do
trabalho; maior suscetibilidade a acidentes de trabalho; e descumprimento da
legislagdo, ndo se vislumbra no horizonte uma redugao da terceirizagdo no servigo
publico.

Pelo contrario, a legislagcdo vem se aperfeigoando ao longo do tempo para
suprir as principais falhas. Destacando-se a IN n.° 05/2017 que trouxe a
obrigatoriedade da medigéo de resultados e a pesquisa de satisfagdo dos usuarios e
a edicado da Lei n.° 14.133/2021, que exige uma atengao maior dos gestores publicos
no planejamento e governanga das contratagdes a fim de mitigar os problemas
gerados pela terceirizagdo, sem, contudo, representar um retrocesso no processo de

terceirizacao.

2.7 LEI 14.133/2021 — LEI DE LICITAGOES E CONTRATOS ADMINISTRATIVOS

A Lei 14.133/2021 unifica a legislagdo sobre as contratagbes publicas, ao

englobar temas antes tratados pelas leis: n.° 8.666/93 — Normas para Licitagdes e
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Contratos; n.° 10.520/02, que instituiu a modalidade de pregao; e n.° 12.462, que
institui o Regime Diferenciado de Contratagdes. Apesar de ter sido promulgada em
abril de 2021, tem aplicag&o obrigatoria a partir de abril de 2023, tempo

este necessario para a Administracdo Publica se adequar aos procedimentos
da nova lei (BRASIL, 2021b).

Uma das principais mudancgas trazidas pela Lei 14.133/21, é o foco no
planejamento das contratagbes publicas, inclusive dos servigos com dedicagao
exclusiva de mao de obra, principal objeto deste estudo. Antes desta lei, os requisitos
de planejamento estavam contidos apenas na IN n.° 05/2017, agora ha uma segéao
especifica no Capitulo Il — Da Fase Preparatéria, tratando sobre o Estudo Preliminar,
orcamentos (pesquisa de precos) e analise de riscos (BRASIL, 2021b).

A lei também inovou quando determinou que seja estabelecido regulamento
para que os 6rgaos de assessoramento juridico e controle interno prestem apoio as
atividades de contratacao e fiscalizagao. Tal acdo permitira uma atuagéo mais segura
das equipes de contratacéo e fiscalizagao, além de reduzir problemas oriundos da
execucao de contrato, que podem reduzir a qualidade da contratagdo, bem como
gerar 6nus ao erario devido as agdes trabalhistas, principalmente nos casos de
servigos com dedicacgéo exclusiva de mao de obra (BRASIL, 2021b).

Em relagcdo a funcdo de fiscal, ela continua sendo ndo remunerada e
acumulada com as demais fun¢des que o servidor publico exerce, ainda que o grau
de responsabilidade exigido na funcao de fiscal se destaque (BRASIL, 2021b).

A Lei 14.133/2021 trouxe a necessidade de capacitagcao dos fiscais, passando
de apenas uma boa pratica dos gestores, para uma obrigacao legal. Os gestores
agora sdo responsaveis pela governanga das contratagdées, devendo implementar
processos e estruturas para a gestdo de riscos e controle interno (BRASIL, 2021b).

Ainda em relagdo a fiscalizagdo, cabe destacar que a Lei 14.133/2021
determina que a Administragdo Publica responda solidariamente pelos encargos
previdenciarios e subsidiariamente pelos trabalhistas, em caso de falha na fiscalizacao
das obrigagbes contratuais nos contratos com dedicagédo exclusiva de mao de obra
(BRASIL, 2021b). Antes da promulgacdo da referida lei, a responsabilidade da
Administracdo Publica era apenas subsidiaria. Pode-se entender melhor essa

diferenga, no quadro 9:
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Quadro 9 - Diferengas entre os tipos de responsabilidades

Solidaria Subsidiaria

-Nao ha ordem de cobrancga. -Ha ordem para cobranca.

-Varios devedores que podem ser | -Devedor subsidiario sé pode ser cobrado
cobrados pela totalidade da obrigagao. apos o devedor principal nao conseguir
pagar a divida.

Fonte: Adaptado de Brasil (2022)

A Administracao Publica, de certa forma, € responsavel pelo cumprimento das
obrigag¢des previdenciarias dos trabalhadores terceirizados que prestam servico em
suas dependéncias, aumentando o risco de prejuizos ao erario em caso de falha na
fiscalizacdo. Essa mudanca refor¢a ainda mais a necessidade de controle da equipe
de fiscalizacdo dos aspectos que ndo envolvem diretamente o escopo da contratagao.
Ou seja, o controle de aspectos contratuais acessoérios, que apesar de ndo serem o
objeto da licitagdo, tem grande influéncia na execugéo contratual e no resultado da
contratacao.

Tais medidas, exigidas pela Lei 14.133/21, tém como finalidade a integridade
dos processos de contratagdo publica, desde o planejamento até a fiscalizagéo,
prezando assim pela promog¢ao da eficiéncia, eficacia e efetividade do gasto publico e

preservando os direitos trabalhistas dos colaboradores terceirizados.

2.7 MODELO SERVQUAL

Segundo Souto e Correia-Neto (2017), as discussdes sobre a mensuragao da
qualidade dos servigos remontam aos anos 1980 e desde entdo, diversos modelos
para avaliacdo da qualidade foram propostos. A maioria dos estudos sao direcionados
aos clientes externos e cabe destacar que grande parte das pesquisas se utilizam do
modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), conforme

pode ser verificado no quadro 10:
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Quadro 10 - Resumo dos modelos de qualidade na literatura

(1989)

Autor Caracteristicas Principais Area de Aplicagdo
Gronroos (1984) [ Qualidade = (expectativa, desempenho e | Diversos tipos de
imagem) servicos
Parasuraman, 22 itens distribuidos em cinco dimensdes da | Diversos tipos de
Zeithaml e Berry | qualidade servigos
(1988)
Brown e Swartz | Utiliza 10 dimensbes desenvolvidas por | Atendimento em

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

consultérios da area
médica

Bolton e Drew

(1991)

Utiliza quatro dimensbes desenvolvidas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) -
Introduz o conceito do valor na avaliagdo da
qualidade do cliente

Servicos de telefonia

Cronin e Taylor
(1992)

Utiliza as cinco dimensbes  gerais
desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988)

Diversos de

servigos

tipos

Teas (1993)

Utiliza as cinco dimensdes  gerais
desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988)

Lojas de varejo

Fonte: Adaptado de Miguel & Salomi (2004)

O modelo SERVQUAL foi proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry em

1985, com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980). Inicialmente o instrumento

contava com 97 itens, distribuidos em 10 dimensdes. Apds dois refinamentos, chegou-
se a 05 dimensbes da qualidade, caracterizadas em 22 itens (MIGUEL & SALOMI,

2004).
Quadro 11 - Dimensdes da escala SERVQUAL
Dimensao Descricao
1-Tangiveis Instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos colaboradores.

2-Confiabilidade

precisa.

Capacidade de executar o servigo prometido de forma segura e

3-Responsividade

Vontade de ajudar os clientes e prestar um servigo de imediato.

4-Seguranga

inspirar confianca e seguranca.

Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de

5-Empatia

clientes.

Atencao individualizada e atenciosa que a empresa oferece a seus

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
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As cinco dimensdes apresentadas no quadro 11 se dividem em vinte e dois
itens, que serdo apresentados no quadro 12. Os 22 itens sao respondidos duas vezes.
Inicialmente os clientes apresentam sua expectativa em relagcédo ao item avaliado e s6
depois avaliam o desempenho no item. No modelo SERVQUAL, a qualidade (Q) de
cada item é avaliada pela diferenca entre a expectativa (E) e o desempenho (D),

conforme a equagéo:

Q=E-D (1)

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Os itens sdo avaliados utilizando-se a escala Likert de sete pontos que varia
de “Concordo Fortemente” a “Discordo Fortemente”, sem rotulos entre os pontos 02 a
06. Nesses itens os consumidores transmitem suas percepcdes em relacdo a empresa
avaliada (PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1988).

Ainda que seja um modelo amplamente utilizado, o SERVQUAL desde o inicio
suscita debates em relagao a sua aplicabilidade e adequagao de forma generalizada,
onde alguns autores defendem que o modelo deve sofrer adaptagdes, dependendo
da area em que for aplicado (MIGUEL & SALOMI, 2004).

2.8 MODELO SERVPERF

Em 1992, Cronin e Taylor propuseram o Modelo SERVPERF, que utiliza os
itens e as dimensdes do modelo SERVQUAL, porém, somente avalia o desempenho,
excluindo a avaliagcdo da expectativa. Na visdo de Cronin e Taylor (1982) a equagéao
da qualidade deveria ser expressa diretamente na relagdo em que a qualidade (Q) é

igual desempenho (D).

Fonte: Cron?n:'lgylor (1992). )

Conforme os autores, o SERVPERF e sua medida de desempenho s&o mais
adequados para captura da percepc¢ao da qualidade pelo cliente, em relacdo ao
modelo SERVQUAL, além de ser mais eficaz na operacionalizacdo da avaliagao da
qualidade dos servigos. Os 22 itens de desempenho do modelo SERVPERF sao

avaliados conforme o sentimento dos clientes em relacdo a empresa avaliada. Assim
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como na escala SERVQUAL, utiliza-se para avaliagao a escala Likert com sete pontos
(CRONIN E TAYLOR, 1992).

Quadro 12 - Itens da escala SERVPERF

Item | Afirmacgao

01 XYZ tem equipamentos atualizados.

02 As instalagdes fisicas da XYZ visualmente atraentes.

03 Os funcionarios da XYZ estdo bem vestidos e parecem arrumados.

04 A aparéncia das instalacoes fisicas da XYZ corresponde com o tipo de servigo
prestado.

05 Quando a XYZ promete fazer algo dentro de um prazo, ela o faz.

06 Quando vocé tem algum problema com a XYZ, ela é solidaria e tranquilizadora.

07 XYZ é confiavel.

08 XYZ fornece seus servicos no momento em que promete fazé-lo.

09 XYZ mantém seus registros com precisao.

10 XYZ néo informa aos clientes exatamente quando os servigos serdo executados.

11 Vocé nao recebe servigo imediato dos funcionarios da XYZ.

12 Os funcionarios da XYZ nem sempre estédo dispostos a ajudar os clientes.

13 Os funcionarios da XYZ estdo muito ocupados para responder prontamente as
solicitacdes dos clientes.

14 Vocé pode confiar nos funcionarios da XYZ.

15 Vocé pode se sentir seguro em suas transag¢des com os funcionarios da XYZ.

16 Os funcionarios da XYZ s&o educados.

17 Os funcionarios recebem apoio adequado da XYZ para fazer bem os seus
trabalhos.

18 XYZ néo lhe da atencéo individual.

19 Os funcionarios da XYZ nao Ihe dao atencao pessoal.

20 Os funcionarios da XYZ nao sabem quais sdo suas necessidades.

21 XYZ néao esta preocupada com os seus interesses.

22 XYZ nao tem os horarios de funcionamento convenientes para todos os seus

clientes.

Fonte: Cronin e Taylor (1992)
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2.9 ANALISE DAS PUBLICAGOES ENCONTRADAS

Durante a pesquisa bibliografica, foram encontrados artigos abordando a
tematica da pesquisa, com foco na racionalizagdo do servigo e estabelecimento de
produtividade (DIAS, 2019; SANTOS, 2014), propostas para implantagdo e
operacionalizagdo de instrumentos de medicdo de resultado (DIAS, 2019;
KINCZESKI, 2020; SANTOS; BRITO; SILVA, 2016; SCHMITT, 2015) e modelos de
avaliacdo da qualidade dos servigos (RODRIGUES, 2021; FREITAS et al., 2019).

Segundo a frase atribuida a Deming'®, “ndo se gerencia o que ndo se mede,
nao se mede o0 que nao se define, ndo se define o que ndo se entende e ndo ha
sucesso no que nao se gerencia”. Aplicando esse conceito nas contratagdes publicas
do servigo de limpeza, deve-se inicialmente “entender” o que deve ser contratado, isso
fica a cargo do DFD (quadro 2).

Ja o processo “definir’ é realizado no EP (quadro 2). Em sua pesquisa, Dias
(2019) e Santos (2014) procuram reduzir os custos de contratacdo com a definicdo de
novas produtividades (por metro quadrado) para o servigo de limpeza. Dias (2019)
realiza sua pesquisa a fim de calcular produtividades personalizadas e faz uma
comparagao com as produtividades de referéncia da IN n.° 02/2008, obtendo
economia substancial, algo em torno de 50%. Cabe destacar que esse percentual é
referente ao estimado pelo érgéo contratante, que pode, dependendo da maneira que
foi construido o Termo de Referéncia, ser modificado durante a licitagdo (aumentar a
produtividade por m?).

Contudo, Dias (2019) ndo considera o Cadterc — Estudos Técnicos de
Servigos Terceirizados'!, elaborado e divulgado pela Secretaria da Fazenda e
Planejamento do Estado de S&o Paulo, por meio do Centro de Estudos de Servigos
Terceirizados — CEST. Esses estudos estabelecem padrdes, regras, diretrizes e
precos referenciais para diversos tipos de servicos terceirizados e publicados na forma
de volumes, sendo o servigo de limpeza em ambiente escolar o Volume 15. O estudo
€ atualizado com frequéncia, tanto na parte técnica, quanto nas composicoes de custo

que formam os precgos referenciais.

10 https://www.stj.jus.br/publicacaoinstitucional/index.php/btnota/article/download/12203/12310
11 https://www.bec.sp.gov.br/BEC_Servicos_Ul/CadTerc/ui_CadTercApresentacao.aspx
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Ainda que seja um estudo elaborado pelo Estado de S&o Paulo, a possibilidade
de aplicacdo na Administracdo Publica Federal é inequivoca, conforme trecho do
Acordao do TCU n.° 508/2018 — Plenario:

Destaca-se que a fonte Cadterc € amplamente utilizada por esta Corte na
determinagdo de precos referenciais de transporte, refeicdo, limpeza,
vigilancia, entre outros servigos terceirizados. Como exemplo, citem-se os
Acérdaos 2.050/2016 (12 Camara), 3.343/2015-P, 2.960/2015-P, 1.990/2015-
P, 2.056/2012-P e 1.624/2009-P, entre outros (BRASIL, 2018).

Logo, a utilizagdo do Cadterc na “definicdo do objeto” como instrumento
principal ou auxiliar, além de legalmente correta, € tratada com uma boa pratica pelo
professor Hélio Janny Teixeira'>. Ao vir se aprimorando desde 1995, o Cadterc,
permite que as contratacbes ocorram de forma descentralizada, sendo apenas os
referenciais de contratagdo (técnicas, qualidade e precificacdo) para obtengdo do
custo total, efetuados de forma centralizada pelo Centro de Estudos de Servigcos
Terceirizados — CEST (TEIXEIRA, 2018).

Superada a fase de definigdo, encontram-se estudos sobre a forma de aferir os
resultados da contratacdo, que sera realizada pela Fiscalizagdo do Contrato.
Conforme a pesquisa bibliografica, pode-se encontrar um dilema entre a busca por
suprir eventuais auséncias de mecanismos que subsidiem a atuacao dos Fiscais e o
fiel cumprimento do contrato (PIRES; OLIVEIRA, 2020; KINCZESKI, 2020) e a busca
por simplificagdo dos instrumentos de medigdo (DIAS, 2019), focando apenas na
condigado de limpeza do ambiente (em sentido estrito) e o custo de contratacao,
desconsiderando outros aspectos relevantes na prestacdo do servigco, como, por
exemplo: cumprimento das obrigagdes sociais, trabalhistas e previdenciarias e
eventual responsabilidade subsidiaria da Administragdo contratante.

A IN n.° 05/2017 trouxe a necessidade de realizacido da pesquisa de satisfacao
dos usuarios incorporada ao IMR. Na pesquisa bibliografica, ainda que nao aplicada
ao servico de limpeza, foram encontrados trabalhos com a proposicdo do modelo
SERVPERF. Rodrigues (2021) propée um modelo de avaliagdo do fornecimento de
refeicbes em restaurantes universitarios utilizando o modelo SERVPERF adaptado.

Ja Gongalves, Freitas e Belderrain (2010) adaptam o modelo para avaliagdo da

2 Em entrevista com o especialista em compras publicas Ciro Campos Christo Fernandes - ENAP
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qualidade em laboratérios de informatica. Assim pode-se observar a generalidade e

flexibilidade no modelo SERVPERF para aplicacido em diversos tipos de servigo.
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3 METODOLOGIA

Apesar de a medicao de resultados ser um tema ja abordado em diversas
publicacdes e por diferentes areas de atuacdo, a medicdo de resultados pela
Administracio Publica nos servigos terceirizados com dedicagao exclusiva de mao de
obra possui um numero escasso de pesquisas.

O critério de selegao dos resultados foi a leitura dos titulos e verificacdo de sua
relevancia para resposta ao problema de pesquisa e/ou sua relagdo com os objetivos.

Os resumos dos artigos selecionados foram lidos com os mesmos critérios e,
mantendo sua relevancia para responder ao problema de pesquisa e/ou sua relacao
com os objetivos, foram utilizados nesta pesquisa.

Para o recorte temporal, foi selecionado o periodo entre 2017 e 2022, pois a IN
n.° 05/2017, que instituiu o IMR e a Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios, foi publicada
em maio de 2017, sendo este o periodo de maior relevancia para o tema pesquisado.

A busca por “Instrumento de Medi¢cdo de Resultado” no Google Académico,
retornou 55 resultados, porém apenas 05 tratam do IMR na contratagcdo de servigos
terceirizados com dedicacao exclusiva de mao de obra, sendo 02 destes, entrevistas

com especialistas publicados pela Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP).

Tabela 4 — Publicagbes encontradas

Ano Achados Selecionados Utilizados
2017 2 1 1
2018 6 2 1
2019 9 2 1
2020 19 4 1
2021 11 6 1
2022 9 2 0

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Ainda no Google Académico, foram pesquisados: “Avaliacdo do Publico
Usuario”, retornando um resultado ja considerado relevante na pesquisa do termo
anterior. A pesquisa pelo termo “pesquisa de satisfacdo dos usuarios” retornou 309

resultados, sendo adicionado o termo “gestao de contratos” reduzindo o numero de
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resultados para 06, dos quais foram selecionados 03, resultando em dois trabalhos
relevantes para esta pesquisa.

Ja no Portal de Periédicos da CAPES, a pesquisa por “Instrumento de Medicéo
de Resultado” retorna apenas um resultado, sendo um resumo de um artigo sobre a
aplicacdo do IMR em uma contratacdo de servico de alimentagdo. Para o termo
“Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios” sao apresentados 03 resultados, porém
relacionados a area de saude, ndo atendendo aos requisitos para selecao.

Em relac&o aos seus objetivos, esta pesquisa classifica-se como exploratoria,
cujo fim é prover mais informagdes sobre o objeto pesquisado (PRODANOV;
FREITAS, 2013) ou adicionar perspectivas ainda nao consideradas, tornando a
questao de pesquisa mais clara (GIL, 1991).

Quanto a abordagem, classifica-se como pesquisa qualitativa, que consiste na
analise interpretativa e reflexiva dos dados coletados e da proximidade do
pesquisador com o objeto de estudo (ALYRIO, 2009; PRODANOV; FREITAS, 2013;
LAKATOS; MARCONI, 2010), embora esteja prevista a coleta, tabulagdo e analise
dos dados.

Ainda referente a abordagem da pesquisa, segundo Nascimento (2016), este
trabalho também pode ser classificado como estudo de caso, ao ser composto por
uma fase exploratoria, seguida de coleta de dados e definicdo do objeto de estudo,
finalizando com a analise das descobertas. O estudo de caso visa a analise de
situacdo singular, na busca por evidenciar fendbmenos no contexto analisado
(NASCIMENTO, 2016).

Referente a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, considerando que
objetiva como resultado uma proposta de reestruturagdo do Instrumento de Medig&o
de Resultado (IMR) para o servigo de limpeza no IFSP. Ou seja, pretende gerar
conhecimentos aplicaveis a gestdo de contratos de servigos terceirizados, para
solugao de problema especifico, a qual € a aplicagao do IMR consoante o exigido pela
IN n.° 05/2017 (SOUZA; SANTOS; DIAS, 2013).

3.1 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Os procedimentos técnicos utilizados foram as pesquisas documental e

bibliografica. Gil (1991, p. 51) define como pesquisa documental aquela que “vale-se

de materiais que ndo receberam ainda um tratamento analitico”, consistindo na
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consulta de documentos de fontes dispersas e diversificadas (GIL, 2002), para coleta
de dados e procedimentos adotados nos Editais de Licitacdo e documentos internos
do IFSP - Campus Presidente Epitacio, referentes a contratacdo do servico de
limpeza.

Na pesquisa bibliografica, utiliza-se principalmente de fontes de material
originado de bibliotecas ou ainda que sofreram tratamento analitico (GIL, 2002), a
pesquisa bibliografica permite o estabelecimento de bases tedricas ao pesquisador,
levando a um conjunto de conhecimentos sobre o objeto da pesquisa (GIL,1991).
Neste trabalho foram pesquisados leis, instrugdes normativas, publicacdes
académicas, livros, dentre outros documentos, tanto para identificacdo dos modelos
tedricos que embasaram a evolugédo da Administragao Publica, quanto sobre a gestéao
de contratos de servigos terceirizados.

Ainda que esta pesquisa tenha obtido grande parte das informagdes por meio
das pesquisas documental e bibliografica, o pesquisador participou dos fatos e da
elaboracdo dos documentos analisados no estudo de caso, sendo a observagao
participante uma das fontes de evidéncias utilizadas (YIN, 2015). Assim, a
classificagao de pesquisa-participante pode ser atribuida para o presente estudo, ja
que € caracterizada por uma investigagdo social, onde o pesquisador e o publico
pesquisado apresentam forte interagdo (NASCIMENTO, 2016).

Na pesquisa de publicagbes sobre os temas abordados no referencial tedrico,
foram utilizadas as ferramentas Google Académico, Periodicos CAPES e Biblioteca
Virtual Pearson. Os termos pesquisados foram: “Novo Servico Publico”, “Nova Gestao
Publica”, “Gestao por Resultados”, “Accountability’, “Instrumento de Medigado de
Resultados” e “IMR”, sendo selecionadas para composicdo do referencial tedrico e
demais capitulos, as publicacbes que apresentaram maior relagdo entre os temas

pesquisados com o problema e objetivos desta pesquisa.
3.1.1 Coleta de dados no portal compras.gov.br
Para obter um panorama da adocao do Instrumento de Medicdo de Resultados

e da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios na Administracdo Publica Federal, foi

realizada pesquisa no Portal de Compras do Governo Federal'3 dos avisos de licitagédo

13 https://www.gov.br/compras/pt-br
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publicados entre 01/01/2022 e 30/06/2022, que tem como base de dados o Sistema
Integrado de Administracao de Servigos Gerais (SIASG). Neste levantamento nao foi
utilizado o Portal da Transparéncia, pois ele n&do permite acesso direto aos
documentos da licitagdo, como edital, termo de referéncia e demais anexos.

Para a escolha do periodo, foi considerado um intervalo temporal de 06 meses,
pois esse periodo retornou uma quantidade significativa de editais, sendo o suficiente
para tracar um panorama da previsdo do IMR nas contratagcdes do servigo de limpeza
na Administragcdo Publica Federal.

Apos o acesso ao link Avisos de Licitagédo', foi selecionada a modalidade de
licitacao “Pregao” e os tipos “Pregao Eletrénico” e “Pregao Eletronico SRP” e entao
inseridos os cédigos referentes ao catalogo de servigos (CATSER), desenvolvido pelo
Ministério da Economia. Os cddigos podem ser pesquisados diretamente no link
“Avisos de Licitagao”.

Os coédigos CATSER utilizados foram selecionados considerando sua
adequacao para filtrar com maior eficiéncia as contratagées do servico de limpeza
com dedicagdo exclusiva de mao de obra, excluindo-se os codigos destinados a

contratacao do servigco de limpeza por “postos de trabalho”.

Quadro 13 — Cddigos CATSER utilizados
Caédigo Descrigao Unid. de Fornecimento

Prestacdo de Servico de Limpeza e

24023 Conservacgéao - Outras Necessidades

Metro quadrado.

Metro quadrado, Metro cubico e

25194 Servico Especializado de Limpeza Unidade.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Para os critérios de pesquisa utilizados, o Portal de Compras s6 permite um
periodo maximo de pesquisa de 15 dias, sendo assim a pesquisa foi realizada em 12
consultas, onde ndo foram inseridos filtros referentes a localizagdo geografica e
esferas de governo.

Os critérios para a seleg¢ao dos Editais foram:

1 — Desconsiderar os editais: revogados ou anulados, das esferas de governo

municipais e estaduais, empresas publicas, servigos sociais, servigos diversos a

14 http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/ConsLicitacao_Filtro.asp
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limpeza e conservacao predial, tais como: sem dedicagao exclusiva de mao de obra,
limpeza em ambientes hospitalares, limpeza de fachadas, limpeza de tanques de 6leo,
limpeza de caixa de gordura, polimento de pisos, entre outros.

2 — Realizar o levantamento especifico dos editais publicados pelas
Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES), excluindo dessa contagem os
Hospitais Universitarios.

A analise dos editais utilizou os seguintes procedimentos:

1 — Verificar no Termo de Referéncia e/ou Estudo Preliminar (EP), quando
houver, qual a referéncia utilizada pela Equipe de Planejamento para confec¢ao do
TR (produtividade, valores etc.), classificados em:

- Instrucdo Normativa n.° 05/2017;

- Cadterc;

- Instrucdo Normativa n.° 05/2017 e Cadterc;

- Outros (quando o o6rgao utilizou estudos diversos ou realizou
adequacgdes consideraveis nos estudos existentes);

- Sem Informagdo (quando ndo ha nenhuma mengdo ao instrumento
utilizado);

2 — ldentificar como é apresentado o objeto contratado no TR, classificando-o
em:

- Por area (quando o TR apresenta a unidade de medida do objeto em M?,
ainda que mencione a quantidade de postos estimada apenas como
referéncia);

- Por postos (quando o TR apresenta apenas a unidade de medida do
objeto em postos de trabalho ou mencione a area contratada, mas
estabeleca o numero de postos de trabalho);

3 — Verificar se o Edital contém o IMR ou outro instrumento similar que
possibilite a afericdo pelo fiscal/equipe gestora do desempenho da contratada e
posterior ajuste no pagamento, sem a necessidade de abertura de Processo
Administrativo Contratual. Para ser considerado valido, o IMR deve ter previsao de ser
aplicado mensalmente e no faturamento do més de competéncia, sendo
desconsiderado quando aplicavel em més distinto a competéncia ou ainda na
auséncia de informagdes que viabilizem sua aplicagéo.

4 — Caso seja encontrado o IMR, como sao efetuados os descontos?
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- Modelo por Faixas de Pontuagdo (MFP), quando os descontos sao
progressivos e consideram a pontuagdo de todos os indicadores de
desempenho/qualidade ou itens de avaliagao;

- Modelo por “Ocorréncia ou Indicador” (MOI), quando os descontos s&o
aplicados individualmente por indicador de desempenho/qualidade ou
conforme a lista de ocorréncias/itens do IMR.

5 — O IMR ou instrumento similar contém Pesquisa de Satisfagdo dos
Usuarios? Aqui entendida como utilizagcdo de mecanismo de coleta de opinido dos
usuarios de forma parametrizada, possibilitando o desconto no pagamento dos
servigos, conforme os critérios. Para ser considerada valida, a pesquisa de satisfagao
deve ter previsdo de ser realizada periodicamente, sendo desconsiderada quando
aplicavel apenas a critério da equipe de fiscalizagao.

6 — Coletar informacodes referentes a elaboracdo do Termo de Referéncia, a
estruturagdo do IMR, aos instrumentos utilizados como referéncia (Cadernos
Técnicos), a apresentagdo do objeto da contratacdo (metro quadrado ou posto de
servigo) e ao mecanismo de calculo para os descontos do IMR.

Apds a aplicagao dos filtros descritos na metodologia. Os dados foram divididos
em trés grupos distintos para serem analisados.

O primeiro grupo refere-se ao IFSP, nas licitagbes publicadas entre 01/01/2022
e 30/06/2022.

O segundo grupo refere-se as IFES (Instituicdes Federais de Ensino Superior),
neste grupo estdo incluidas todas as Universidades Federais, independente se sao
constituidas na forma de fundagao ou ndo, e todas as Instituicdes criadas pela Lei
11.892, que instituiu a Rede Federal de Educagado Profissional, Cientifica e
Tecnologica, exceto o IFSP, por estar no primeiro grupo.

O terceiro grupo sédo os demais 6rgaos da Administragao Federal, excluindo os
dados dos grupos anteriores.

Além dos dados obtidos com a aplicacao deste item 3.1.1, foi acrescentado um
pregao do IFSP, que foi encontrado apenas na aplicagdo do subitem 3.1.2, pois o
edital foi langado no SIASG com um cdodigo CATSER diferente dos codigos utilizado
(24023 e 25194), porém o servigo a ser contratado esta dentro do escopo da pesquisa.
Foi descoberta essa inconsisténcia quando efetuada a comparagao entre o niumero
de licitagdes do IFSP, no periodo de janeiro a junho de 2022, aplicando os dois

métodos de pesquisa (item 3.1.1 e 3.1.2).
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3.1.2 Coleta de dados no Portal da Transparéncia

Para verificar como o IFSP vem implantando o IMR e a Pesquisa de Satisfacao
dos Usuarios, foi realizado levantamento no Portal da Transparéncia'® no periodo
entre 26/08/2017 e 30/06/2022 (data de abertura) dos editais publicados para a
contratacao do servigo de limpeza com dedicacao exclusiva de mao de obra.

O prazo informado considera um periodo de 60 dias apds a publicacdo da IN
n.° 05/2017, pois os processos de contratacdo sdo iniciados muito antes da data de
abertura da licitagéo, logo a pesquisa considerando a data da publicagao da Instrugao
Normativa pode retornar editais que ja estavam em andamento.

Considerando que esta coleta de dados se refere apenas ao IFSP, o numero
de editais € inferior ao da coleta realizada no item 3.1.1, o que viabilizou levantamento
de todos os editais de contratagao do servigo de limpeza abertos apds a publicagao
da IN n.° 05/2017.

Foi utilizado o Portal da Transparéncia porque o periodo de busca € de até 1
ano e permite a busca pelo codigo Unidade Gestora (UG — 26439), que contempla
todos os editais publicados pelo IFSP. A pesquisa direta no Portal de compras é
limitada a 15 dias e realizada com a Unidade de Administracdo de Servicos Gerais
(UASG), limitada ao maximo de 05 cédigos de UASG por consulta, o que poderia
deixar algum edital de fora da pesquisa, ja que o IFSP utiliza varios numeros de UASG.

No campo “Busca Livre” foi inserido o termo “Limpeza” e no campo “Data de
Abertura”, o periodo entre 26/08/2017 e 30/06/2022. Selecionou-se a modalidade
“Pregao” e por fim foi incluido o codigo 26439, que corresponde a Unidade de Gestéo,
que engloba todas as UASG do IFSP.

Apoés a aplicagao desses filtros, o portal disponibiliza uma tabela com as
seguintes informacgdes: data de resultado, data de abertura, unidade gestora, situacao,
numero da licitagao e objeto.

Apos a aplicagao dos filtros, foram consultados os Editais e Anexos no Portal
de Compras do Governo Federal'®, inserindo o nimero da Licitagdo e a Unidade

Gestora.

15
https://www.portaltransparencia.gov.br/licitacoes/consulta?ordenarPor=dataResultadoCompra&adireca
o=desc

16 http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/ConsLicitacao_Filtro.asp
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Os editais foram analisados a partir dos seguintes critérios:

1 — Verificar no Termo de Referéncia e/ou Estudo Preliminar (EP), quando

houver, qual a referéncia utilizada pela Equipe de Planejamento para confec¢cado do

TR (produtividade, valores etc.), classificados em:

Instrugao Normativa n.° 05/2017;

Cadterc;

Instrucdo Normativa n.° 05/2017 e Cadterc;

Outros (quando o ¢6rgéo utilizou estudos diversos ou realizou
adequacgdes consideraveis nos estudos existentes);

Sem Informagdo (quando ndo ha nenhuma mengdo ao instrumento

utilizado);

2 — |dentificar como € apresentado o objeto contratado no TR, classificando-o

em:

Por area (quando o TR apresenta a unidade de medida do objeto em M?,
ainda que mencione a quantidade de postos estimada apenas como
referéncia);

Por postos (quando o TR apresenta apenas a unidade de medida do
objeto em postos de trabalho ou mencione a area contratada, mas

estabeleca o numero de postos de trabalho);

3 — Verificar se o Edital contém o IMR ou instrumentos que possibilitem a

aferigao pelo fiscal/equipe gestora do desempenho da contratada e posterior ajuste

no pagamento, sem a necessidade de abertura de Processo Administrativo

Contratual.

Para ser considerado valido, o IMR deve ter previsdo de ser aplicado

mensalmente e no faturamento do més de competéncia, sendo desconsiderado

quando aplicavel em més distinto a competéncia ou ainda na auséncia de informacdes

que viabilizem sua aplicagao.

4 — Caso seja encontrado o IMR, como sao efetuados os descontos?

Modelo por Faixas de Pontuacdo (MFP), quando os descontos s&o
progressivos e consideram a pontuagdao de todos os indicadores de
desempenho/qualidade ou itens de avaliagao;

Modelo por “Ocorréncia ou Indicador” (MOI), quando os descontos séo
aplicados individualmente por indicador de desempenho/qualidade ou

conforme a lista de ocorréncias/itens do IMR.
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5 — O IMR ou instrumento similar contém Pesquisa de Satisfagdo dos
Usuarios? Aqui entendida como utilizacdo de mecanismo de coleta de opinidao dos
usuarios de forma parametrizada, possibilitando o desconto no pagamento dos
servigos, conforme os critérios. Para ser considerada valida, a pesquisa de satisfagao
deve ter previsao de ser realizada periodicamente, sendo desconsiderada quando
aplicavel apenas a critério da equipe de fiscalizagao.

6 — Coletar informacodes referentes a elaboracdo do Termo de Referéncia, a
estruturagdo do IMR, aos instrumentos utilizados como referéncia (Cadernos
Técnicos), a apresentagdao do objeto da contratagdo (metro quadrado ou posto de

servigo) e ao mecanismo de calculo para os descontos do IMR.

3.2 ESTUDO DE CASO: UTILIZAGAO DO IMR E DA PESQUISA DE SATISFACAO
DOS USUARIOS NO IFSP — CAMPUS PRESIDENTE EPITACIO

Este relato técnico sera feito com base no levantamento de documentos
referentes aos processos de contratagdo e pagamentos referentes a primeira
contratagcdo com IMR do IFSP — Campus Presidente Epitacio para o servico de
limpeza e na experiéncia profissional deste pesquisador, que durante o periodo
estudado, ocupou o cargo de Diretor Adjunto de Administracao.

A escolha do IFSP — Campus Presidente Epitacio se deu pela acessibilidade
aos documentos e informacbdes e ainda pela participagdo do pesquisador nos
processos que serao analisados.

Apds consulta aos editais de licitacdo publicados pelo IFSP — Campus
Presidente Epitacio, apos a edi¢ao da IN n.° 05/2017, foram encontrados 03 editais de
licitagdo que atendiam os requisitos para analise.

Desta forma, foi solicitado ao Campus, os documentos referentes aos Pregdes
6584/2017, 13584/2020 e 10584/2021, conforme seguem:

- Documento de Formalizagdo da Demanda;
- Estudo Técnico Preliminar;

- Termo de Referéncia;

- Instrumentos de Medicao de Resultado;

- Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios;

- Autorizacdo de Faturamento.
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Apods analise dos documentos, foi considerado apenas o contrato originado do
Pregao Eletrénico 06584/2017, pois os pregdes 13584/2020 e 10584/2021 foram
desconsiderados: o primeiro foi iniciado e finalizado durante o periodo da Pandemia
de SARS-COVID 19, quando nio havia usuarios no Campus para avaliar o servico e
o segundo foi iniciado no periodo de retorno parcial das atividades presenciais.

Sendo assim, esses editais ndo retornariam dados uteis para a analise e
explicacédo das rotinas de aplicagao que o IMR permite executar. A interrupcao das
atividades presenciais modificou a rotina de execugado. O servigo que inicialmente era
de limpeza e conservagao, passou a ser apenas de conservagao, ou seja, 0S
ambientes eram mantidos em condi¢des de uso.

Assim, com relagdo ao edital restante (06584/2017-Contrato 01/2018), para
obter os dados da aplicacdo do IMR, foram solicitados ao IFSP, os documentos
referentes as medigdes mensais do contrato'’, que foram compilados em uma planilha
a fim de demonstrar més a més a pontuacédo individual dos cinco indicadores e os
eventuais descontos no pagamento mensal do servigo.

A tabela com os dados de aplicacéo, apresentados por més e por indicador,

encontram-se no Apéndice A.

Y7 Processo 23440.001046.2017-19
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 CONTEXTUALIZACAO

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sao Paulo (IFSP) -
Campus Presidente Epitacio, esta situado no municipio de Presidente Epitacio,
localizado no oeste do estado de Sdo Paulo, na divisa com o estado do Mato Grosso
do Sul, as margens do Rio Parana. Segundo o site do IBGE"8, a populagao estimada
para 2021 é de 44.572 pessoas e o indice de Desenvolvimento Humano Municipal
(IDHM) é de 0.750. O municipio esta afastado dos grandes centros, sendo que a
Capital mais proxima é a cidade de Campo Grande-MS, distante 350 quilébmetros.

A area construida do Campus é de 8.023 m?, sendo area total de 29.000 m?,
distribuida em salas de aula, salas administrativas, laboratérios diversos, ginasio
poliesportivo, estacionamento e pequeno bosque. O fluxo diario gira em torno de 1.150
usuarios, sendo 940 alunos, 106 servidores publicos, 11 colaboradores terceirizados
e 74 visitantes (IFSP, 2018).

Segundo o PDI 2019 — 2023, o Campus Presidente Epitacio oferece os
seguintes cursos gratuitos:

- Técnico em Informatica e Técnico em Mecatronica — Integrado ao
Ensino Médio;

- Técnico em Administragao e Técnico em Edificagdbes — Concomitante e
Subsequente;

- Bacharelados em Engenharia Elétrica e Ciéncia da Computagéo;

- Licenciaturas em Pedagogia e Letras;

- Cursos de Extensao.

O funcionamento do campus ocorre em trés turnos escolares: matutino,
vespertino e noturno. Em 2022, estavam vigentes 05 contratos de servigos
terceirizados nas areas de: limpeza, manutencdo de areas verdes, manutencao
predial, fornecimento de refeigao e vigilancia patrimonial, perfazendo um montante de

R$ 1,184 milhdes, de um orgamento de R$ 1,893 milhdes'®, ou seja, os gastos com

18 https://cidades.ibge.gov.br/brasil/sp/presidente-epitacio/panorama
19 https://pep.ifsp.edu.br/index.php/component/content/article/2-uncategorised/2054-orcamento
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servigos terceirizados em 2022 alcangam quase 62,5% do orgamento total do IFSP-
Campus Presidente Epitacio.

No final de 2017, havia no IFSP-Campus Presidente Epitacio a necessidade de
adequacao das despesas com custeio, pois era 0 momento do envio da proposta
orcamentaria para 20182, com uma previsao de reducdo do orcamento na ordem de
20% em relagao a 2017.

Além de adequar as despesas de custeio, era mister obter o maximo possivel
de economia, a fim de possibilitar as aquisicbes necessarias ao bom funcionamento
da Instituicdo e ainda otimizar a relacdo custo-beneficio que essas mudancas
proporcionariam nos servicos terceirizados.

De inicio verificou-se que qualquer redugao de custos nos contratos com
dedicacao exclusiva de méao de obra, implicaria na reducéo dos postos de trabalho?".
Porém, sem a adocido de tais medidas, o orcamento para o préximo exercicio
financeiro (2018) poderia comprometer a execucado das principais atividades do
Campus, ou seja, ensino, pesquisa e extensdo, além de eliminar a possibilidade de
qualquer melhoria nas instalagdes ou equipamentos.

Nesse contexto, iniciaram-se na Geréncia Administrativa do Campus, os
estudos para a possivel reducao do valor dos contratos e na medida do possivel, a
manutencao de todos os servicos oferecidos.

Foram realizadas diversas reunides entre a Diretoria-Geral, Geréncia
Administrativa, Coordenadoria de Licitagdes e Contratos, Coordenadoria de
Contabilidade e Financas e os servidores que exerciam a fungao de fiscais de contrato
para delinear o formato dessas novas contratacoes.

Foi elaborado um estudo dos tipos de areas e frequéncia de limpeza dos
espacos do Campus, para obtencdo de um contrato mais adequado as necessidades
€ uma reducao dos custos.

As reducgdes nos custos dos servicos terceirizados com dedicacao exclusiva de
mao de obra, quase sempre vem acompanhada da reducao do numero de postos de
trabalho.

20 https://drive.ifsp.edu.br/s/fbaed2be65502e94319836427a9a7267 ?path=%2F5%20-
%20Documentos%200r%C3%A7ament%C3%A1rios%202017%2F Proposta%200r%C3%A7ament%
C3%A1ria%202018%2FPROPOSTAS%20FINALIZADAS

21 https://pep.ifsp.edu.br/images/PDF/concam/04--Ata-do-dia-07-06-2017.pdf
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O pagamento de salarios, beneficios e obrigagbes trabalhistas e
previdenciarias representam em torno de 72% do custo total para o servico de
limpeza?2. Ainda que a redugdo do numero de trabalhadores seja um aspecto
negativo, muitas vezes as instituigbes publicas precisam realizar mudangas para
adequarem seus custos ao orgamento disponivel.

O estudo proporcionou a reducao de 01 colaborador em relagao a contratacao
anterior®® (Contrato 01/2016) passando a 5 colaboradores (Contrato 01/2018). Tal
redugéo foi ocasionada pela adogéo do Cadterc — Volume 15 (SAO PAULO, 2017),
como documento de referéncia para elaboracdo do ETP e do TR, que permitiu também
a reducao das frequéncias de limpeza dos ambientes, por exemplo: salas de aula com
frequéncia de 02 vezes ao dia para 01 vez ao dia.

Embora seja apresentado o quantitativo de colaboradores, o servigo é
contratado por metro quadrado. Na elaboracdo da planilha de custos é possivel
estimar a quantidade de mao de obra a ser alocada na prestacao de servico, utilizando
como base a produtividade média diaria por colaborador e a frequéncia de limpeza.
Inclusive, os licitantes podem elaborar suas propostas com numero de colaboradores
diferente do nimero estimado inicialmente pelo Orgéo Contratante.

Quanto aos aspectos positivos, houve uma consideravel redug¢ao de custos: o
contrato (Pregao 31584/2015 — Contrato 01/2016), ainda baseado na IN 02/2008,
tinha o valor inicial de 369.000,00 reais?* e 09 colaboradores, apés o aditamento
proposto pelo IFSP-Campus Presidente Epitacio?®, o valor anual do contrato foi
reduzido para 252.899,22, sendo executado por 06 colaboradores (reducéo de 07
para 04 serventes de Limpeza).

O contrato 01/2018, utilizando o Cadterc com mudangas na frequéncia da
limpeza, possibilitou uma redugdo adicional de mais 13%, ja considerando o
aditamento proposto pela Administracdo em janeiro de 2017 (no valor de R$
252.899,22), se for considerado o valor original do Contrato 01/2016 (369.000,00), a

reducao € de aproximadamente 40%.

22

https://www.bec.sp.gov.br/BEC_Servicos_Ul/CadTerc/Ul_sVolumeltemRelaciona.aspx?volume=15&a
nexolD=881

23
http://comprasnet.gov.br/livre/Pregac/anexosDosltens.asp?uasg=158584&numprp=315842015&prgco
d=588128

24 https://www.portaltransparencia.gov.br/contratos/42403203?ordenarPor=descricao&direcao=asc

25 https://pesquisa.in.gov.br/imprensal/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=3&pagina=52&data=20/01/2017
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Santos, Brito e Silva (2016) chegaram a percentual similar, onde a redugéo de
custos apontada em seu trabalho foi superior a 50% quando se utiliza produtividade
e/ou frequéncias personalizadas ao invés dos valores referenciais da IN n.° 02/2008.

Quanto aos pontos negativos, pode-se apontar a redugdo de 04 postos de
trabalho e a necessidade de um controle maior do cronograma de limpeza devido a
reducdo da mao de obra disponivel, tornando necessaria a conciliagdo dos horarios
que os espacos estao disponiveis para o servigo de limpeza.

Antes do Contrato 01/2018, nao havia previsdo de avaliacdo da qualidade pelo
publico usuario, ndo sendo possivel estabelecer uma comparacio da satisfacao dos
usuarios com o modelo de contratagao baseado na IN 02/2008 com o Cadterc.

O saldo final dessas mudangas, analisado sob o prisma do gerenciamento dos
servigos, pode ser considerado positivo. O Campus nao tem controle sobre o valor de
seu orgamento, restando efetuar a execugao do que consta na Lei Orgamentaria Anual
e fazer os ajustes e modificagbes necessarias nos contratos administrativos, dentro
do possivel, para atenuar os impactos dos cortes, redu¢des ou contingenciamentos
do orgamento nas atividades fins da Instituicdo: ensino, pesquisa e extenséo.

Ainda em relagao a qualidade do servigco, nao foi registrada a percepgao, pelos
usuarios, de baixa qualidade no servico de limpeza, principalmente no inicio do
contrato 01/2018, conforme demonstrado nas boas avaliagdes registradas no IMR
(Indicador 05 — pesquisa de satisfagdo dos usuarios), conforme o Anexo A, sendo
gue os apontamentos negativos foram pontuais e derivados da redugao planejada da
frequéncia de limpeza de alguns ambientes.

Ao final de 2017, a IN n.° 05/2017 ja estava em vigor, trazendo diversas
inovagdes para o processo de contratagao e fiscalizagao, tais como a necessidade da
elaboragao do Estudo Técnico Preliminar, do Gerenciamento de Risco da Contratag&o
e do Instrumento de Medic&o de Resultados, utilizados nas contratacbées mencionadas
neste capitulo, contribuindo, certamente, para o aperfeicoamento das contratacdes e

a manutencao da qualidade dos servicos percebidas pelos usuarios.

4.2 ELABORAGAO DO TERMO DE REFERENCIA E IMPLANTACAO DO IMR

Apo6s o recebimento do Documento de Formalizacdo da Demanda (DFD),
solicitando o servico de limpeza para 14.091 m?, foi iniciado o Estudo Técnico

Preliminar (ETP), onde a primeira fase dos trabalhos foi buscar referéncias em



72

documentos oficiais, tanto para obtencao de precos, quanto para a descricdo técnica
dos servicos.

Durante a elaboracdo do ETP, foram considerados pela Equipe de
Planejamento da Contratagao, dois estudos técnicos: o primeiro, Caderno de Logistica
— Prestacao de Servicos de Limpeza, Asseio e Conservacao, disponibilizado pelo
entdo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo e o segundo, o Estudo
Técnico Volume 15, posteriormente chamado de Cadterc Vol. 15, disponibilizado pelo
Governo do Estado de S&o Paulo. Esses documentos tém como objetivo padronizar
as contracdes fornecendo uma série de informacgdes para subsidiar os documentos
que compdem os editais de licitacdo. Esses cadernos técnicos contém os tipos de
ambientes, as definicbes da frequéncia de limpeza, boas praticas para a realizagao
do servigo, bem como os custos da contratagdo, inclusive por m2.

Apos a leitura dos documentos, foram encontradas grandes diferengas entre
eles. Enquanto o Caderno de Logistica (Versao 01-04/2014) apresentava 04 tipos de
areas, de maneira genérica para qualquer tipo de edificagdo, o Cadterc — Vol. 15
(julho/2017) era direcionado aos ambientes escolares, apresentando 13 tipos de
areas. Essas diferencas entre o estabelecimento de tipos de areas e produtividade

podem ser observadas no quadro 14:

Quadro 14 — Produtividades: Caderno de Logistica vs. Cadterc
Produtividade em M?

Tipo de Areas (referéncia Cadterc)
Caderno de Cadterc

Logistica Vol. 15

01-Salas de Aula 600 750

02-Sanitarios e Vestiarios 600 750

03-Sanitarios de grande circulagao 600 750

04-Salas de Atividades Complementares (laboratérios, 330 1.600
oficinas, grémios etc.)

05-Bibliotecas e Salas de Leitura 600 1.600
06-Areas de Circulagdo 800 2.500
07-Patios/Quadras cobertas e Refeitorios 800 1850
08-Areas Administrativas 600 750

09-Almoxarifados e Depdsitos 1.350 1.688
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10-Patios/quadras descobertos e circulagbes 6.000 10.000
11-Coleta de Detritos em Patios e Areas Externas 100.000 125.000
12-Vidros Externos 110 275
13-Vidros Externos (com exposicao a situagao de risco) 220 275

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Observa-se que as produtividades de

referéncia no Cadterc sao

consideravelmente maiores que no Caderno de Logistica, o que ja indica uma redugéo

do custo do servigo, haja vista que as planilhas de composi¢gao de custos por

colaborador de ambos sao muito similares.

Durante o estudo comparativo demonstrado no quadro 14, a equipe de

planejamento constatou a possibilidade de reduc¢do da frequéncia de limpeza, pois o

Cadterc traz a especificacdo de quando o servico de limpeza deve ser realizado,

permitindo a alteracdo da frequéncia da execugdao e, consequentemente, da

produtividade. Como exemplo, sera utilizado o tipo de area “Salas de aula” conforme

o Cadterc e “Areas Internas — Pisos Frios” equivalente no Caderno de Logistica,

conforme o quadro 15:

Quadro 15 — Comparativo de frequéncias: Caderno de Logistica e Cadterc

Caderno de Logistica

Cadterc

Produtividade diaria (m?)

600

750

Frequéncia de Limpeza

01 vez ao dia.

Em horario que precede o
inicio de cada periodo de
aulas (02 vezes).

Frequéncia de Limpeza
Reduzida

(limpeza deve ser executada ao

menos uma vez ao dia).

01 vez ao dia, conforme o
cronograma de utilizagdo
das salas de aula.

Produtividade diaria —
Frequéncia Reduzida (m?)

600

1.500

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Apods a definicdo dos tipos de areas, conforme o quadro 14 e o ajuste das

frequéncias do quadro 15, foi elaborada a tabela 05, comparando o custo entre as

alternativas levantadas durante o estudo técnico preliminar:
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Tabela 5 - Comparativo de valores

Documento de referéncia Valor Anual Estimado
Cadterc. Vol. 15 —jul. 2017 R$ 299.202,73
Cadterc. Vol. 15 —jul. 2017 — Frequéncias Ajustadas R$ 224.936,66
Caderno de Logistica Versao 01 — 04/2014 R$ 413.370,95

Fonte: Adaptado de IFSP (2017)

Nos valores anuais estimados ndo estavam incluidos os consumiveis para os
sanitarios (papel toalha, papel higiénico e sabonete liquido), esses itens deveriam ser
acrescentados nos calculos de custo de ambos os documentos de referéncia.

Como pode ser observado, a opgdo menos vantajosa para a Administragao era
a adocado dos pregos referenciais do Caderno de Logistica, sendo seu valor
praticamente o dobro do valor estimado no Cadterc - Frequéncias Ajustadas.

O Cadterc foi fundamental para a elaboragao tanto do Termo de referéncia
quanto do IMR, pois os tipos de areas elencados serviram de base para a
especificacao do servigo a ser contratado e foi a base para a composicao da avaliagao
pelo publico usuario.

Apos elaborado o Termo de Referéncia, iniciou-se a confecgdo do IMR, que
pode ser encontrado no Anexo A.

Os documentos que compdem o planejamento da contratacdo sdo de
novembro de 2017, ou seja, a IN n.° 05/2017 havia sido publicada ha menos de 06
meses. Nao foi encontrado material de apoio especifico para a elaborag¢ao do IMR e
a pesquisa de satisfagcdo. Por esse motivo, foi iniciada uma busca no portal de
compras do governo federal, de IMR de outras instituicbes como referéncia.

Ainda que este IMR tenha sido elaborado em 2017, muitas das recomendacgdes
da pesquisa de Cruz e Machado (2020), coincidentemente, foram utilizadas: o numero
maximo de 05 indicadores, a faixa de tolerancia para iniciar o desconto no pagamento,
o limite de desconto da fatura de até 10%, a inclusdo da pesquisa de satisfacdo dos
usuarios e a preocupacado em formular o IMR com condi¢des reais de ser aplicado
durante a execuc¢ao contratual.

O quadro 16 detalha os indicadores, os critérios e as faixa de pontuagéo:
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Quadro 16 — Pontuacgéo dos Indicadores

Indicador Critério (apuragao Faixa d:a
mensal) Pontuagao
1 — Uso dos EPIs e uniformes N.° de Ocorréncias (0-5) 00 até 10

2 — Tempo de resposta as solicitagdes da N.° de Ocorréncias (0-5) 00 até 10
contratante

3 — Atraso no pagamento de salarios e outros

. Verificagao de Ocorréncia 00 ou 35
beneficios

4 — Falta de materiais previstos em contrato Verificagao de Ocorréncia 00 ou 20

Conforme pesquisa com o

s . 0 até 25
publico usuario

5 — Qualidade dos servigos prestados

Total: [ 00 até 100

Fonte: IFSP (2017)

Durante o processo de constru¢do do IMR, houve uma atengao especial para
a atribuicao das pontuacdes. Buscando obter um equilibrio, para que a aplicagao do
instrumento refletisse financeiramente os descumprimentos dos niveis de servigo e
termos do Edital, mas que ndo onerasse demasiadamente a contratada, afetando sua
capacidade de correcido dos apontamentos da fiscalizagdo ou mesmo a execugao do

contrato. Os percentuais de reducao da fatura foram definidos conforme a tabela 06:

Tabela 6 — Desconto na fatura por faixa de pontuagéo do IMR

Pontuagao do IMR no Més Desconto no Faturamento
De 80 a 100 pontos Sem desconto
De 70 a 79 pontos 03%
De 60 a 69 pontos 05%
De 50 a 59 pontos 07%
De 40 a 49 pontos 10%
Abaixo de 40 pontos 10% mais abertura de processo administrativo

Fonte: IFSP (2017)

A definicdo da pontuacéo da qualidade dos servigos prestados (Indicador 05),
nao poderia ser insignificante a ponto de nao ter influéncia no valor mensal a ser
faturado pela Contratada, tampouco ser muito influente a ponto de gerar um ajuste

desproporcional no faturamento mensal.
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Os quesitos de avaliacao pelo publico usuario foram adaptados pela equipe de
planejamento a partir do Cadterc Volume 15 (julho/2017), que contém em seu
Apéndice 1, modelo de avaliacdo da qualidade dos servigos de limpeza. O modelo
apresenta uma escala com 04 conceitos sendo: 6timo, bom, regular e ruim, com a
respectiva descricdo de como atribuir o conceito nos itens avaliados (SAO PAULO,

2022). Esses conceitos de avaliagao foram adaptados, conforme o quadro 17:

Quadro 17 — Conceitos de avaliagao e adaptagao da pontuacao

PONTUAGAO
CONCEITO
CADTERC IMR PR 06584/2017
OTIMO 100 01
BOM 80 01
REGULAR 50 00
RUIM 30 00

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

No Cadterc, a pontuagao diminui gradativamente, pois essa escala é utilizada
para mensurar todos os itens da avaliacdo da qualidade, sendo realizada apenas pelo
fiscal do contrato, que deve possuir pleno conhecimento do Termo de Referéncia e da
metodologia da avaliagdo para fazé-la utilizando esse nivel de gradacdo (SAO
PAULO, 2022).

Ja para a avaliagao do publico usuario, € necessario elaborar uma avaliacéo
que nao exige profundo conhecimento do Termo de Referéncia e que simplifique os
conceitos de avaliagdo. Dessa forma, foram utilizados os 04 conceitos do Cadterc,
porém, a pontuagao € binaria (zero ou um), ou seja, 0 servico € avaliado como:
conforme o contratado (6timo ou bom) ou em qualidade inferior ao contratado (regular
ou ruim).

O Cadterc apresenta 98 itens de avaliacdo, sendo uma quantidade razoavel,
quando se considera que sera realizada pelo fiscal (SAO PAULO, 2022). Porém, um
questionario com esse numero de itens demandaria muito tempo dos usuarios, e por
este motivo o numero de itens a serem avaliados foi reduzido para 09.

Essa reducao foi necessaria, pois a lista de itens de avaliagido do Cadterc era
exaustiva. Por exemplo, a avaliagao da limpeza dos ambientes em geral do Cadterc

Vol. 15 (julho/2017) conta com 52 itens de avaliagdo, que vao desde a maganeta da
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porta até luminarias. Esse nivel de detalhamento inviabilizaria a avaliagdo dos
usuarios, logo foi necessaria a redugcao desses itens, onde os tépicos de avaliagao
seriam baseados no tipo de area utilizado (quadro 14) acrescidos da avaliagao dos
uniformes e EPIs e materiais fornecidos pela empresa. Foi acrescentado, de forma
resumida, com base nos noventa e oito quesitos do Cadterc Vol. 15 (julho/2017), os
principais pontos que deveriam ser avaliados pelos usuarios.

Para isso foram considerados os itens como maior relevancia para manutengao
das condi¢des de asseio, exemplo: limpeza do piso, moveis em geral, lixeiras etc. O

quadro 18 apresenta os itens da pesquisa de satisfacdo dos usuarios apos a

adaptacao:
Quadro 18 — Itens da pesquisa de satisfagao do publico usuario
Itens O que deve ser avaliado
C1 - Banheiros Limpeza do Chao, Vasos, Pias, Paredes e Teto/Recolher o Lixo

Abastecimento de Consumiveis (Papel, sabonete e outros)

C2 — Patios e Corredores | Limpeza dos Pisos/Limpeza das Paredes/Limpeza dos moveis
Recolher o Lixo

C3 - Salas de Aula Recolher o Lixo/ Limpar o Piso/ Limpeza dos Moéveis/ Limpeza
das Paredes e Janelas

C4 - Laboratorios Recolher o Lixo/ Limpar o Piso/ Limpeza dos moéveis/ Limpeza
das Paredes e Janelas

C5 - Biblioteca Limpeza dos Moveis e Prateleiras /Limpeza do Piso/ Limpeza
das Paredes e Janelas /Recolher o Lixo

C6 - Ginasio Recolher o Lixo/ Limpeza do Piso

C7 - Salas | Recolher o Lixo/ Limpar o Piso/ Limpeza dos Mdveis/ Limpeza

Administrativas e Sala de | das Paredes e Janelas

Reunibes

C8 - Passeios e |Limpeza das Calgadas/ Arruamentos (Coleta de Lixo Aparente)

Estacionamento Estacionamentos (Coleta de Lixo Aparente) /Recolher o Lixo

C9 - Funcionarios e Uniformes, Cracha e EPIs (Luvas etc.) / Equipamentos

Execugao do servico utiizados/ Qualidade dos Materiais disponibilizados pela
empresa

Fonte: IFSP (2017)

Para calculo da pontuagéao total A(n) de cada item (C), é utilizada a formula 3,

onde o numero 25, corresponde a pontuacdo maxima do quesito avaliado:
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A(n)=[B/(C-D)]*25 (3)

A(n) = Pontuagéao do item;
B = Soma da pontuagao (6timo + bom);
C = Avaliacdes por quesito;

D = Numero de avaliagdes assinaladas como: Nao se aplica/ Nao sei responder.
Fonte: IFSP (2017)

Para a pontuacgao total do Indicador 05 (avaliagdo da qualidade dos servigos)

foi utilizada a seguinte férmula:

Indicador 05 = (A1+A2+A3+A4+A5+A6+A7+A8+A9)/9 4)
Fonte: IFSP (2017)

Para as avaliagbes regulares e insatisfatérias de cada quesito, foi inserida a
necessidade de justificativa, visando evitar avaliagbes que diminuissem a pontuagao
do servigo equivocadamente, por exemplo, a limpeza do ginasio poliesportivo, que foi
programado para ser limpo no inicio da semana para coincidir com as aulas de
educacao fisica dos cursos de ensino médio integrado. Porém, o espacgo fica
disponivel para utilizagdo durante toda a semana, o que, em tese, poderia gerar
avaliagdes ruins da condi¢ao de limpeza do local, sem culpa da empresa contratada.
Essas justificativas sao avaliadas pelo gestor do contrato, e contabilizadas ou ndo na
pontuacéo final, considerando os aspectos relatados anteriormente.

O formulario da pesquisa de satisfacdo dos usuarios € disponibilizado
geralmente nos trés ultimos dias do més avaliado e fica disponivel até o terceiro dia
util do més subsequente. Apds o encerramento do periodo, as informacdes coletadas
sdo enviadas em formato de planilha eletrénica ao gestor do contrato para calculo
conforme as férmulas 03 e 04, onde o resultado compde o IMR, sendo posteriormente
anexado ao processo administrativo de pagamento dos servigos. Cabe destacar que
nao é necessaria qualquer identificagdo dos respondentes, ja que as avaliagbes sao
anbnimas.

O formulario é disponibilizado mensalmente no sitio eletronico do Campus?®,

em um banner na pagina principal, para que os alunos, servidores e publico externo

26 www.pep.ifsp.edu.br
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avaliem os servicos prestados. O usuario também pode acessar o Termo de
Referéncia para obter informagdes mais detalhadas do servico.

Os formularios de avaliagéo referentes ao Pregdo 06584/2017 foram aplicados
de fevereiro de 2018 até setembro de 2019. Nos meses seguintes a Administragéo
efetuou o pagamento direto aos colaboradores da contratada, tendo em vista que ela
passava por problemas financeiros e o IMR deixou de ser um instrumento suficiente
para a gestdo do contrato, sendo iniciado processo administrativo que culminou na

rescisdo unilateral do contrato em 28/12/2020%".

4.3 PANORAMA DA PREVISAO DO IMR E DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS
USUARIOS.

Utilizando os critérios detalhados na metodologia, foi realizada a pesquisa no
portal compras.gov.br e resultou em 512 editais. Apds a aplicagdo dos filtros na
analise, foram desconsiderados da contagem 261 editais.

A apresentagdo dos dados seguira a sequéncia de como esses dados sao
utilizados na elaboracdo dos editais, iniciando pela definicdo dos documentos que
compdem o Estudo Preliminar (EP) e o Termo de Referéncia (TR), finalizando com a
elaboracao do IMR.

As principais referéncias utilizadas nas fases iniciais das contratagbes sao

apresentadas no quadro 19:

Quadro 19 — Documentos utilizados na elaboragdo do EP e TR

Administragao
IFSP IFES Federal Total
Caderno de Logistica (IN n.° 05/2017) 7 43 131 181
Cadterc 2 0 0 2
Caderno de Logistica e Cadterc 1 0 3 4
Outros Instrumentos 0 10 21 31
Sem Informacgéao 0 6 26 32

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

27 https://www.in.gov.br/web/dou/-/extrato-de-rescisao-do-contrato-n-1/2018-296969907
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O Caderno de Logistica é o principal instrumento utilizado para a elaboragao
do Estudo Preliminar (EP) e Termo de Referéncia (TR), sendo a unica referéncia em
72% (181) do total de editais pesquisados, seguido por outros métodos de calculo da
produtividade, 12% (31). O Cadterc esta presente sozinho ou em conjunto com a IN
n.° 05/2017 em pouco mais de 2% (6) e ndo foram encontradas informagdes de como
foi estabelecida a produtividade em 13% (32) dos editais.

O percentual alto de utilizagdo do Caderno de Logistica deve-se ao fato de sua
aplicacao ser obrigatéria nas contratagdes, ainda que os 6rgdos possam utilizar outros
documentos em conjunto com a IN n.° 05/2017 para definicdo da produtividade e
estimativa de precgos. A referéncia ao Cadterc foi encontrada durante a pesquisa nos
EP e TR apenas em 6rgdos com prédios no Estado de S&o Paulo. Porém, cabe
salientar que, apesar de ser um estudo realizado na esfera estadual, pode ser aplicado
na esfera federal, inclusive com recomendacdo do Tribunal de Contas da Unido
(TCU), conforme o Acérdao n.° 508/2018-Plenario (BRASIL, 2018).

Seguindo os passos do planejamento da contratagdo, o proximo dado a ser
analisado € como o objeto da contratagao é apresentado no TR, conforme o grafico:

Grafico 1 — Apresentacio do Objeto no Termo de Referéncia
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60%
50%
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30% 28% 26%
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B Area (m?) ®Posto de Trabalho

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

A forma mais utilizada para o objeto da contratagao é por area (m?). O IFSP
utiliza esse critério em 90% de seus editais. Ja as IFES e os demais 6rgédos da
Administragdo Federal tém percentuais muito similares, respectivamente 72% e 74%.
Na soma dos 03 grupos, as contratagdes por postos respondem por 26% dos editais
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pesquisados, numero relativamente alto, se considerado que a contratacdo por area
€ a regra estabelecida na IN n.° 05/2017.

Santos (2014), alertava sobre a necessidade da contratacdo de servico de
limpeza por area (m?), incentivando os 6rgéos a adaptarem a produtividade as suas
necessidades locais para obtengao de contratos com custos menores, evitando
contratagdes por postos de trabalho. Essa adaptacéo é percebida na leitura dos EP e
TR, em ambas as formas de apresentagao do objeto.

Porém, desde a edicdo da IN n.° 05/2017, a queda dos custos de contratagao
e da quantidade de m&o de obra alocada aconteceu de tal maneira que alguns 6rgaos
estabelecem a quantidade minima de postos de trabalho ou fixam a quantidade (n&o
permitindo alteracao).

Esse expediente foi identificado durante a pesquisa, na tentativa de diversos
orgaos contratantes de evitar que os pregdes resultassem em contratos inexequiveis,
tanto no aspecto financeiro, quanto operacional. Inclusive os 6rgaos registravam isso
no estudo preliminar, relatando experiéncias de contratacbes malsucedidas do
passado.

A preocupacao com a exequibilidade dos contratos € abordada pela Secretaria
de Orgamento e Gestédo do Estado de Sao Paulo, que publicou o Estudo Produtividade
Maxima — Limpeza Escolar 202128, estabelecendo limites maximos de produtividade,
nao com o intuito de estabelecer um limite intransponivel, mas um alerta para
Administracdo Publica sobre a necessidade de confirmacdo da exequibilidade da
proposta (SAO PAULO, 2021).

Ainda sobre a definigdo do servigo em postos de trabalho, alguns editais tinham
essa previsdo porque a area a ser limpa € pequena, ndo sendo possiveis grandes
ganhos de produtividade, inclusive alguns postos estao definidos com horario reduzido
e produtividade proporcional, exemplo: 08 horas para 800 m? de produtividade
reduzido para 04h e 400 m? de produtividade.

Contudo, foram encontrados editais de valores relevantes (acima de R$ 200
mil), com a fixag&o rigida dos postos, ainda que fosse possivel e recomendavel liberar

as empresas licitantes para apresentar produtividades maiores que as fixadas pela

28

https://www.bec.sp.gov.br/BEC_Servicos_Ul/Cadterc/ui_CadTercPrecosReferenciais.aspx?volume=1
5&anexolD=888
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administragdo, o que demonstra que alguns 6rgaos necessitam melhorar a aderéncia
de suas contratagdes a IN n.° 05/2017.

Finalizada apresentagdo dos dados sobre o Estudo Preliminar e do Termo de
Referéncia, inicia-se a apresentacao dos dados referentes ao Instrumento de medicéo

de resultados (IMR), conforme a quadro 20:

Quadro 20 — Previsido do IMR nos editais

IFSP | IFEs |Administragaol o)
Federal

Editais Pesquisados 11 71 430 512
Editais Selecionados 10 60 181 251
Previsdo de IMR 10 39 122 171
Previsdo de IMR e Pesquisa de Satisfagcao 0 11 15 26
Sem instrumento de medigao 0 10 44 54
Editais Desconsiderados 1 11 249 261

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Foram encontrados diversos nomes e formas de apresentagao do IMR, a mais
comum & em forma de anexo ao Termo de Referéncia ou Edital, com a nomenclatura
de Instrumento de Medi¢cdo de Resultados (IMR). Porém, um numero relevante de
instrumentos de medic¢ao foi encontrado no Termo de Referéncia (TR), geralmente no
item referente aos critérios de medigdo, apresentados como: Termdmetro da
Qualidade, Acordo de Nivel de Servigo (ANS), Avaliacdo da Execugao dos Servigos,
Nivel Minimo de Servigo, Modelo de Gestao do Contrato e Critérios de Medicao.

Destaca-se que o termo ANS é o nome dado pela IN 02/2008 para seu
instrumento de medigéo. Alguns 6rgéos ainda replicaram o instrumento de medi¢ao
antigo e outros mantiveram apenas o nome, assemelhando-se ao IMR proposto pela
IN n.° 05/2017. Tanto o ANS, quanto os demais termos, foram considerados
instrumentos de medicao de resultado, por esta pesquisa, quando apresentaram uma
forma efetiva de aplicagao.

O grafico 2 apresenta a comparacgao relativa entre o IFSP, as demais IFES e

0s outros 6rgaos da Administragdo Federal, para melhor visualizagao:
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Grafico 2 — Previsdo do IMR e Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

O IMR é previsto em todas as contratagdes do IFSP, em 83% das contratagdes
das IFES e em 76% nos demais 6rgédos da Administracédo Federal (considerando a
previsdo de IMR com ou sem Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios). Ainda que a
medicao de resultados seja obrigatéria, esses percentuais podem ser considerados
altos, pois um numero relevante dos editais que ndo possuem o IMR sao editais
referentes a contratacdo de servigo de limpeza de pequenas areas (menores que
1.000m? e/ou um posto de trabalho), ainda que a justificativa ndo conste nos
documentos pesquisados, pode-se apontar que os gestores ndo consideram a
quantidade e os valores relevantes o suficiente para inclusdo do IMR.

Ja a Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios esta presente em um numero
pequeno de editais, considerando todos os pesquisados, ela esta prevista em apenas
10,32% (26). No IFSP nao foi encontrado nenhum edital no periodo, com a pesquisa
de satisfagéo nos critérios, ja as outras IFES se destacam, com 18,33% (11) de seus
editais com previsdo da pesquisa e os demais 6rgaos da Administracao Federal
alcangam um percentual de 8,24% (15).

Mesmo considerando apenas os editais com IMR (197), o percentual de editais
com a pesquisa de satisfacdo dos usuarios é de 13,13% (26), numero muito pequeno.
Ainda que se considere neste numero, a presenga de alguns editais de contratagao
de pequenas areas, onde, basicamente, s6 os servidores do proprio 6rgao frequentam
suas dependéncias, o que pode explicar a auséncia da pesquisa nesses editais.
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Szulzevski (2021) revela como obstaculo apontado pelos fiscais técnicos, a
auséncia de meios para avaliagao do publico usuario e a incapacidade de criar um
mecanismo para suprir essa demanda, finalizando com a falta de m&o de obra para
tabular esses dados.

Os documentos pesquisados ndo apresentaram nenhuma justificativa para nao
inclusdo da pesquisa de satisfagado dos usuarios nos editais. Simplesmente nao havia
meng¢ao, seja no Estudo Preliminar (EP), Termo de Referéncia (TR) ou no proprio IMR.
Nos editais que continham a pesquisa de satisfagao aplicada a critério da fiscalizagao
ou em frequéncia superior a mensal, também nao foram encontradas justificativas.

Os problemas apontados por Szulzevski (2021), como a definigdo da pesquisa
de satisfagao dos usuarios, ndo podem ser solucionados pelos fiscais técnicos, mas
sim na etapa de planejamento da contratagéo (formulagdo do EP e TR). Quanto ao
tempo necessario para tabulagdo, existem diversas ferramentas para tratamento e
tabulacdo, que automatizam esses processos, tornando-os praticamente
instanténeos.

Um dos principais critérios para aplicabilidade do IMR, apos a definicdo dos
Indicadores ou lista de ocorréncias € o modelo de calculo para aplicagdo dos
descontos, o grafico 3 apresenta o percentual que os modelos MFP e MOI séo

utilizados:

Grafico 3 - Modelo de aplicagdo do desconto no IMR
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)
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O modelo mais utilizado é o por faixa de pontuagao (MFP), o qual é a forma de
calcular o desconto/ajuste no pagamento, totalizando a pontuagao do(s) indicador(es)
ou da lista de ocorréncias. Essa pontuacio é entdo comparada com uma tabela fixada
no IMR, onde cada faixa de pontuacéo corresponde a um desconto ou percentual de
faturamento (ex: 90 a 80 pontos — 1% de desconto no faturamento ou faturamento
de 99% do valor mensal contratado). A metodologia quase sempre € acompanhada
de uma faixa de tolerancia (ex: 100 a 90 pontos — sem desconto ou faturamento de
100%). Cruz e Machado (2020) a chamam de faixa minima de tolerancia, n&o
recomendando que o IMR efetue descontos para quaisquer metas nao alcancadas.

O modelo de desconto por ocorréncia/indicador (MOI) nao faz a totalizagéo dos
pontos do modelo (MFP), realizando o desconto/ajuste de pagamento considerando
individualmente as ocorréncias/indicadores. Essa metodologia geralmente ndo possui
faixa de tolerancia, efetuando os descontos no pagamento pelo registro de qualquer
ocorréncia ou situagao diferente do cumprimento de 100% das metas estabelecidas.

Nao foi encontrado nenhum IMR com pesquisa de satisfagdo dos usuarios que
utilizava exclusivamente “ocorréncias” como metodologia de avaliagdo, apenas
quando o IMR era estruturado com Indicadores, ainda que classificado como MOI.
Isso permite estabelecer uma relagcédo entre o modelo de calculo dos descontos no

IMR com a presencga da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios, conforme o grafico 4:

Grafico 4 — Relagao entre o modelo MFP e a previsdo da Pesquisa de Satisfacao
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)
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Um percentual maior do modelo MFP leva a um maior percentual de IMR com
pesquisa de satisfagdo, conforme demonstrado no grafico 4. O grupo Administragao
Federal s6 ndo possui percentual de pesquisa de satisfagdo maior, por concentrar um
numero consideravel de pequenas edificagcées, onde o publico usuario basicamente
sdo os servidores dos 6rgaos, e nesses casos, grande parte dos editais ndo tem
previsdo de pesquisa, ainda que cabivel e importante.

O modelo MOI, em especial, quando utiliza de lista de ocorréncias, apresenta
outra disfungdo, na grande maioria dos casos, trata-se de uma lista de obrigagdes
contratuais da empresa terceirizada, que aspira prever as principais intercorréncias
durante a execucao contratual. Podendo transformar o IMR em um mero check list
das obrigagbes contratuais, conforme apontado no Projeto de Auditoria: 937064 da
CGU (BRASIL, 2021a).

Esse problema, da medigado das obriga¢des contratuais, ao invés da qualidade
do servicgo (resultado da contratagao), é apontado pelo TCU, no Acérdao 17183/2021-
12 Camara, que diz ser inadequado o IMR prever apenas indicadores de meio,
principalmente com foco na gestdo de pessoal da contratada (BRASIL, 2021c). A
leitura do referido acérdao, leva a conclusao de que os indicadores de meio ndo séao
proibidos no IMR, mas n&o se mostram adequados quando n&o estdo acompanhados
de Indicadores de qualidade do servigo prestado, que devem ser protagonistas do
IMR.

Foram encontrados durante a pesquisa alguns exemplos desses indicadores
de meio, inclusive os com foco na gestdo de pessoal da contratada: Lista de
Verificagdo de Documentos realizada pelo Fiscal Administrativo; Indicador de
assiduidade por funcionario; Rotatividade na equipe; Disponibilidade de recursos
humanos etc. O IMR construido apenas com estes itens, sdo os IMR que se encaixam,
segundo a CGU e o TCU como inadequados.

Dos editais selecionados, ha que se destacar também que 21,50% (54) nao
possuem nenhum instrumento de avaliagao de resultado. Em alguns casos sequer ha
a mengao da palavra “medi¢cdo”, apenas contendo informacbes relativas ao
pagamento das faturas do servigo. Os editais sem medigdo de resultados foram
encontrados em licitagdes de todos os tamanhos, com areas grandes e pequenas e
em contratagdes por area (m?) ou postos de trabalho.

Ainda que a IN n.° 05/2017 n&o obrigue a adogao do IMR nos moldes da

instrucdo normativa, a medi¢ao de resultados da execucido dos servicos deve, de
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alguma forma, ser realizada, principalmente apds a promulgacédo da Lei Federal
14.133/2021, que traz os critérios de medigao como item obrigatério nos Termos de
Referéncia para toda a Administragdo Publica (Brasil, 2021b).

Os dados apresentados demonstram a baixa preocupagcdo dos gestores
publicos com a participacéo ativa dos cidadaos na Administracdo Publica. Com isso
perde-se um importante canal de comunicagado entre os gestores publicos e os
usuarios dos servigos. Uma interacdo maior entre esses atores poderia resultar em
contratagdes mais alinhadas as necessidades, devido ao feedback recebido, podendo
obter uma reducdo dos custos dos servicos e/ou melhoria da qualidade percebida
pelos usuarios.

Essa auséncia de pesquisa de satisfacdo dos usuarios afeta também a
percepc¢ao de qualidade do servigo publico de maneira geral. Pois ela € um canal onde
o cidadao pode expressar sua insatisfagdo de maneira correta, direcionada ao gestor
do servico, que detém as ferramentas certas para analise e processamento da
reclamacgao do cidadao, evitando-se assim que a queixa do usuario se perca na
burocracia do servigo publico ou demore para alcancar o responsavel pela resolugao.

Os resultados apresentam formas diferentes de avaliagdo da qualidade dos
servigos, de maneira geral, sempre voltados para os aspectos mais tangiveis e
técnicos do servico, por exemplo: superficie sem poeira, piso limpo e dispensers de
papel, abastecidos. Desconsiderando a percepg¢ao da qualidade pelos usuarios, o que
pode resultar em contratagcdes desconexas com a necessidade, tanto no aspecto
fisico, levando ao asseio deficiente das edificacdes e atrapalhando a usabilidade dos
ambientes, quanto no financeiro, através do desperdicio de recursos publicos,
pagando o valor contratado para um servigo abaixo da qualidade contratada no TR ou
até mesmo por um servico superdimensionado (rotinas de limpeza além do
necessario).

O acesso facil a Internet possibilita aos gestores a criacdo e operacéo de
pesquisas de satisfacdo de forma simplificada, inclusive usando diversas ferramentas
gratuitas e préprias para realizacdo de pesquisas. Pode-se adicionar ainda que a
baixa presenca da pesquisa de satisfacdo pode estar relacionada a falta de modelos
disponibilizados pela propria administragédo publica e a auséncia de programas de
capacitagcao na elaboragédo de pesquisa de satisfacdo aos usuarios pelas escolas de
governo. Contudo, é possivel utilizar como modelos, editais ja publicados com a

pesquisa de satisfacio.
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O TCU e a CGU apontam em diversos relatérios de auditoria para a
necessidade de inclusdo dessas ferramentas nos editais de forma efetiva, que
possibilitem sua aplicagao, na pratica. Os relatérios também apontam a necessidade
de inclusdo de indicadores que afiram o resultado da contratacdo, e ndao somente
indicadores de meio (obrigagdes contratuais).

Os relatérios de auditoria e acérdaos citados nesta pesquisa ndo fazem
mengao a multas ou sangdes aos agentes publicos, apenas solicitam a adequagéo do
IMR.

4.4 PREVISAO DO IMR E DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS NAS
IFES

Essa secao apresenta a analise de como as Universidades Federais e Institutos
Federais de Educacao, excluindo o IFSP, vém atendendo a IN n.° 05/2017, sobre a

insergao do IMR e da Pesquisa de Satisfagao, conforme o grafico 5:

Grafico 5 — IMR e Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios nos Editais das IFES

= IMR
= [MR +Pesquisa de Satisfacdo

= Sem medicdo de resultado

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Foram encontrados 71 editais no periodo pesquisado, 14% da amostra total de
editais (512). Porém, as IFES respondem por 42% (11) dos editais com pesquisa de

satisfagao encontrados (26).
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Essa concentracao maior de editais com pesquisa de satisfacao dos usuarios,
em relagao aos demais grupos, pode derivar das caracteristicas dessas Instituicoes e
de seu publico usuario.

Nas Instituicbes de Ensino, cujas instalagdes, os usuarios frequentam
diariamente, usufruindo mais do servico de limpeza que o publico usuario de um
servico especifico e esporadico, a exemplo do licenciamento de veiculo do
Departamento de Transito, a previsdo da pesquisa de satisfacdo torna-se ainda mais
importante, tanto para a Administragao, ao receber um feedback maior, quanto para
0s usuarios, que podem contribuir para aperfeicoamento do servico que usufruem
diariamente.

Os editais que ndo contém instrumento de medicéo de resultados, respondem
por 17% (10) da amostra, percentual inferior ao da amostra geral, onde foi registrado
22% (54).

Mesmo com esses numeros positivos na previsdo da medicdo de resultados
das IFES, em relagdo aos demais grupos, ainda € necessario um avango na previséo
da pesquisa de satisfacdo do publico usuario (apenas 18% dos editais tém essa
previsao).

Destaca-se que as IFES sao ambientes propicios para a aplicagcdo desta
ferramenta, tanto pelo aspecto da variedade de servigos (limpeza, vigilancia,
restaurante universitario etc.), quanto pela caracteristica dos usuarios, que em sua
maioria permanecem varias horas, diariamente, nos ambientes internos das
instituicdes, tendo assim uma boa percepcao da variagao da qualidade dos servigos

durante o tempo.

4.5 PREVISAO DO IMR E DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS NO
IFSP

A pesquisa no Portal da Transparéncia no periodo de 26/08/2017 a 30/06/2022
retornou 76 resultados. Apdés a eliminacdo dos editais anulados, revogados,
relangcados (evitar duplicidade) e de servigos que nado sao objeto desta pesquisa,
restaram 58 editais nos quais foram aplicados os critérios descritos na metodologia.
Para simplificar a analise dos resultados, e evitar a repeticdo de termos, nos editais
onde néo esta previsto o IMR também nao esta prevista a pesquisa de satisfacdo do

publico usuario, pois a pesquisa € componente do referido documento.
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Durante a pesquisa foi identificado que os editais usaram dois cadernos técnicos na
elaboracao do termo de referéncia, sendo eles o Caderno de Logistica e o Cadterc,

conforme apresentado no grafico 6:

Grafico 6 — Documentos de referéncia utilizados pelo IFSP

Sem Informacao

2

Ambos
N 3,5

Cadterc
I 3

Caderno de Logistica
g

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Ha uma preponderéncia na utilizagdo do Caderno de Logistica como
documento de referéncia para composig¢ao do termo de referéncia (82%) (46), esse
percentual elevado deve-se ao fato da IN n.° 05/2017 recomendar que as contratagdes
sigam as diretrizes dos Cadernos de Logistica expedidos pela Secretaria de Gestéo
do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao (BRASIL, 2017a).

O Cadterc é utilizado como referéncia em 08 editais (15%), sendo que em dois
casos é aplicado em conjunto com o Caderno de Logistica. Ainda que represente um
descritivo técnico mais especifico e detalhado para o servigo de limpeza em ambiente
escolar, sua utilizacdo pelo IFSP é baixa. A IN n.° 05/2017 exige que a utilizagao de
referéncia diversa ao Caderno de Logistica seja justificada (BRASIL, 2017a), o que
pode afastar a utilizagao do Cadterc pelos Campi do IFSP.

Ultrapassada a verificacdo dos documentos que serviram de base para a
composi¢cédo do termo de referéncia, tem-se a quantidade de editais com a previséo
do IMR.

Os dois primeiros editais pesquisados ainda utilizavam o termo ANS (acordo
de nivel de servigo), instrumento ainda referente a IN 02/2008, predecessora da IN n.°
05/2017.

50
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Do total de 58 editais, em apenas 02 ndo foi encontrado o IMR ou outro
instrumento de medigao (como o caso dos editais com ANS). Em um desses editais a
auséncia pode ser explicada por uma possivel falha na montagem dos documentos
para finalizacdo do processo, pois o Campus publicou, meses antes, edital para o
mesmo servigo com o IMR. Ja para o outro caso, ndo é possivel realizar tal afirmacao,
pois nao foi encontrado outro edital em todo o periodo pesquisado.

Nos IMR encontrados, foi identificado dois modelos distintos de calculo do
ajuste no pagamento. O primeiro deles € o modelo por faixa de pontuagado (MFP),
onde as inconformidades geram descontos em uma pontuagao pré-estabelecida
(geralmente iniciando em 100 pontos). Ao final do més, a pontuacédo obtida pela
contratada € comparada com uma tabela com faixas de pontuagao, sendo possivel
verificar o percentual a ser faturado no més. Os IMR encontrados neste modelo
tendem a ser mais abrangentes, nao necessitando de uma lista exaustiva de
inconformidades para a reducao/adi¢cao da pontuagao. O modelo utiliza uma faixa de
tolerancia, ou seja, a empresa pode perder alguns pontos sem sofrer descontos no
pagamento.

O segundo modelo, pode ser chamado de MOI (por ocorréncias ou
indicadores), onde cada ocorréncia de inconformidade € detalhada no IMR e possui
um percentual de desconto previamente atribuido. Este modelo exige uma lista,
geralmente, exaustiva de inconformidades e ndo possui faixa de tolerancia, na maioria
dos casos encontrados, ou ainda recorre a indicadores, porém os descontos sao
calculados individualmente. No grafico 7 observam-se os percentuais de cada modelo

em dois periodos distintos:
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Grafico 7 — Modelos de aplicagédo do desconto nos IMR utilizados pelo IFSP
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Ha uma visivel preferéncia pela utilizacado do modelo por faixas de pontuacao
quando analisado o periodo de 2017 a 2021. Porém, no periodo de janeiro a junho de
2022, o percentual do modelo por ocorréncia/indicador (MOI) tem um sensivel
aumento. A queda da utilizagdo do modelo MFP foi acompanhada pela auséncia de
IMR com pesquisa de satisfagdo dos usuarios no IFSP, no periodo janeiro/junho de
2022.

A mencgéao a Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios foi encontrada em 07 editais
(periodo 2017 — 2022), porém apenas 03 atendiam aos critérios descritos na
metodologia.

Dos editais rejeitados, 02 mencionam a pesquisa de satisfagdo, mas nao
estabelecem os critérios de avaliagao, 01 edital trata a pesquisa de satisfagdo como
reclamacao realizada pelos usuarios, mas nao cita para onde deve ser encaminhada
a reclamacao e 01 possui os parametros para aplicacdo, mas nao esta estabelecida
a periodicidade, utilizando o termo “quando houver”.

Esses numeros revelam que existe uma grande lacuna a ser preenchida no
IFSP, pois 95% (55) dos editais de contratacado do servigo de limpeza pesquisados
nao possuem pesquisa de satisfagao, inviabilizando a fiscalizagdo do publico usuario,
conforme estabelecido na IN n.° 05/2017.

A primeira contratagdo encontrada, com a Pesquisa de Satisfagao dos Usuarios

para os servicos de limpeza e conservagao predial, foi realizada pelo Campus
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Presidente Epitacio. Desde entdo o IMR vem sendo aplicado pelo Campus, inclusive
com a participacao do publico usuario. Apds o Pregao 06584/2017, ja foram realizadas
mais duas licitacdes com a previsao do IMR e da pesquisa de satisfagao, sendo elas
os Pregdes 13584/2020 e 10584/2021. Além do servigo de limpeza, o IMR é aplicado
nas demais contratagdes de servigos continuados com dedicacado exclusiva de mao

de obra pelo Campus (Vigilancia e Manutengao Predial).

4.6 APLICACAO DO IMR NO CAMPUS PRESIDENTE EPITACIO

No periodo analisado, o IMR do contrato do servigo de limpeza foi aplicado em
32 meses, sendo a pontuacdo média da empresa de 78,96 pontos, de um total de 100

pontos possiveis. O grafico 8 apresenta a distribuigdo dos descontos mensais:

Grafico 8 — Distribuicdo dos percentuais de descontos no faturamento mensal
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

A aplicacdo do IMR para medi¢ao do desempenho da contratada durante a
execucao do contrato resultou no faturamento mensal sem desconto em menos de
um tergo dos meses, demonstrando que, quando realmente aplicado, o IMR consegue
surtir efeitos financeiros imediatos a contratada. A média geral de descontos no
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faturamento foi de 2,5% ao més, percentual maior do que os 1,69% informados pela
contratada como lucro e custos indiretos em sua planilha de custos no pregao?°.

Os indicadores com as piores pontuagdes e que mais contribuiram para os
descontos foram:

- O Indicador 04 - Falta de materiais previstos em contrato, onde a pontuacao
meédia foi de 8,12 pontos, de um total de 20 possiveis, ndo alcangando o resultado
esperado em 60% dos meses avaliados;

- O Indicador 02 - Tempo de resposta as solicitagdes da contratante, com uma
pontuacdo média de 6,87, de um total de 10 pontos possiveis.

Ao analisar a pontuacgao dos indicadores, em especial 02 e 04, pode-se verificar
uma atuacdo constante da Fiscalizagdo do contrato, ja que a redugdo da pontuagao
do indicador 02 resulta do ndo atendimento por parte da contratada das demandas da
fiscalizagdo. Quanto ao Indicador 04, a constante verificagao por parte da Fiscalizagao
da qualidade e quantidade dos materiais necessarios ao contrato resultou em
apontamentos em 19 dos 32 meses avaliados.

Embora esses indicadores tenham suas pontuacdes baixas, ndo foram
necessarias medidas adicionais até setembro de 2019, apds esse periodo a
contratada comecgou apresentar problemas que demandaram medidas que iam se
sobrepor ao IMR.

Ao contrario dos modelos anteriores de fiscalizagdo, a IN n.° 05/2017
estabelece que as atividades de fiscalizagao sejam rotineiras (Brasil, 2017a). Logo, as
inconformidades eram apresentadas a contratada e resolvidas antes de causar
prejuizos substanciais a execug¢ao do contrato. Porém, os registros da atuacéo da
fiscalizacdo sdo convertidos em reducdo da pontuagdo e posterior desconto no
faturamento mensal.

O modelo anterior, baseado em notificagcbes a contratada, com prazos para
resposta e solugao e com posterior abertura de processo administrativo, € moroso,
funcionando bem como medidas sancionatorias, porém néo tao efetivas quanto o IMR
em termos de responsividade e manutenc¢ao da qualidade da prestagao do servigo
contratado.

O Indicador 03, atraso no pagamento de salarios e outros beneficios, obteve a

segunda melhor média de pontuacdo, 31,7 pontos de 35 possiveis, sendo que a

29 http://comprasnet.gov.br/livre/Pregao/download_anexo.asp?ipaCod=4293538
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empresa nao alcangou o resultado esperado em 03 meses durante o periodo avaliado.
Os prazos utilizados neste indicador s&o os estabelecidos no Decreto Lei n.° 5.452 —
Consolidagao das Leis do Trabalho e na Convengdo Coletiva de Trabalho vigente
(pagamento de salarios e beneficios).

A melhor pontuagcdo média foi obtida no Indicador 05, que corresponde a
avaliagao que o publico usuario faz da qualidade do servico. Inicialmente, deve-se
destacar que o numero médio de avaliagdes mensais mal alcangou a média de 09
avaliacbes (desconsiderando os meses sem resposta para calculo da meédia),
totalizando no periodo, 239 respostas ao formulario, com auséncia de respostas em
07 meses. O més com maior numero de respostas foi margo/2018, contando com 37
respondentes.

Para a gestdo do contrato, quanto maior o numero de respondentes, melhor,
pois apresenta a percepgao dos usuarios, com sugestoes, criticas ou justificativas de
suas avaliacdes, sendo uma importante fonte de feedback. Um numero elevado de
respondentes também representa uma amostra maior da percepcédo da qualidade,
bem como aumenta o numero de avaliagdes por tipo de area, pois o perfil de uso dos
espacos difere entre os usuarios (servidores, terceirizados, discentes e publico
externo). Mesmo entre os discentes ha diferengas no perfil de uso, por exemplo: uso
de laboratérios especificos (elétrica, solos), uso do ginasio, salas administrativas e
sanitarios.

Essa diversidade de utilizacdo dos espacos faz com que um numero reduzido
de respostas nao forneca avaliagcbes sobre a totalidade das areas cobertas pelo
servico, o que pode alterar a pontuacgao final da contratada.

A pontuagdo do Indicador 05 ndo sofreu variagdes relevantes durante a
aplicagao do formulario. A média foi de 24,125 pontos, de uma pontuagdo maxima de
25 pontos, sendo que a menor pontuagcao ocorreu apenas trés vezes e ainda assim
foi de 22 pontos, o que, isoladamente, ndo representaria nenhum desconto a
contratada, pois a faixa de tolerancia do IMR & de 20 pontos. Ou seja, a contratada
comecga a sofrer reducdo no faturamento quando a pontuacédo apurada no IMR é
inferior a 80 pontos.

Porém, o mesmo nao aconteceu com os outros indicadores (01 a 04), que
tiveram grande variagao ante a linearidade da avaliagao dos usuarios (indicador 05),
sendo os indicadores 01 a 04 responsaveis pelos descontos sofridos pela contratada
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durante a execucgao do contrato. O grafico 9 apresenta a soma da pontuagédo dos

indicadores 01 a 04 em comparagao com o indicador 05, no decorrer do contrato.

Grafico 9 — Evolucao do Indicador 05 em relagéo aos Indicadores 01 a 04
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Analisando os meses em que a empresa obteve pontuagdo menor (indicadores
01 a 04), ndo é possivel verificar a mesma tendéncia na avaliagdo dos usuarios
(indicador 05), ou seja, ainda que a empresa apresentasse inconformidades
consideraveis nos outros indicadores, a percepgcdo dos respondentes nao
acompanhava a tendéncia de queda dos demais indicadores.

Esse descompasso entre o indicador de avaliagdo do publico usuario e os
demais indicadores (operados pela equipe de fiscalizagdo) merece destaque, mas néo
representa um problema no gerenciamento do contrato.

De inicio, deve-se destacar a natureza distinta dos indicadores operados pela
equipe de fiscalizacdo, direcionados para medir o desempenho da contratada nos
processos para composicdo global da qualidade do servico (pagamento das
obrigagdes trabalhistas, fornecimento de materiais, manutengdo do cronograma de
servigos). A fiscalizagc&o, consoante a IN n.° 05/2017, é realizada de forma preventiva
e rotineira e assim, as inconformidades sao verificadas, sendo solicitadas as
corregoes para a contratada, ndo dependendo de um procedimento burocratico e

moroso para computar a ocorréncia no IMR do més de referéncia.
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Essa rapidez e agilidade da Administragdo em efetuar descontos pelo IMR,
alcanga também um dos objetivos das sangbes administrativas, o qual é seu carater
educativo, mostrando a contratada que nao seréo tolerados descumprimentos dos
termos do contrato (BRASIL, 2020c), implicando na tentativa de resolver os problemas
tdo logo quanto possivel.

Cabe ressaltar que a equipe da empresa contratada (referente ao contrato n.°
01/2018) ja havia prestado servicos nas dependéncias do Campus Presidente
Epitacio. Nao ha registro pela Fiscalizagdo de descumprimento do cronograma de
limpeza, mesmo com a falta de algum saneante domissanitario, o0 que demonstra que
a mao de obra empregada apresentou bom desempenho na prestagao do servigo de
limpeza.

Os fatores mencionados nos paragrafos anteriores podem ajudar a entender o
baixo impacto dos problemas medidos pelo IMR na percepcao de qualidade pelo
publico usuario. A pesquisa de satisfacdo do usuario tem um carater de medir o
resultado do servigo, ou seja, a percep¢ao de qualidade pelo usuario, excluindo dessa
avaliagao, os processos que compdem a prestacao do servigo.

Na literatura é possivel encontrar diversas criticas aos processos de avaliagao
de desempenho, quando se trata da avaliacdo da qualidade de servicos publicos pelos
usuarios, podendo-se destacar: Efeito de Recenticidade, Tendéncia Central e o Efeito
de Halo (XAVIER, 2018).

Segundo Gil (2001) o Efeito de Recenticidade é a tendéncia do avaliador tomar
como base os ultimos acontecimentos e fatos, sem considerar todo o periodo
avaliado. O autor refere-se a avaliagdo de desempenho de trabalhadores em periodos
longos. Porém, quando aplicamos o efeito de recenticidade na avaliagdo dos usuarios
dos servigos publicos, ele torna-se um fator positivo, desde que as avaliagbes sejam
mensais, pois as percepg¢des mais recentes dos usuarios sao exatamente o que se
pretende aferir.

Cabe uma critica dupla as avaliagcbes sem periodicidade definida ou em
frequéncia superior a mensal: impossibilita que a avaliagcdo dos usuarios componha
os processos de fiscalizagdo mensal dos servigos e pode implicar na influéncia, para
melhor ou para pior, na avaliagdo de meses anteriores, devido a qualidade
apresentada pela contratada no més de realizacado da pesquisa.

A Tendéncia Central é o receio do respondente em preencher os campos
extremos da avaliagdo (CARVALHO; NASCIMENTO, 2004). Esse problema foi
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mitigado no modelo aplicado, pois a escala foi dividida em 04 conceitos, que
representavam a qualidade aceitavel (6timo e bom) e qualidade abaixo do contratado
(regular e ruim), onde n&o é necessario assinalar os extremos da escala para
contabilizar a avaliagédo positiva ou negativa em relagao a qualidade dos servigos.

A linearidade do indicador 05, apresentada no grafico 9, indicando uma maioria
quase absoluta de avaliagdes 6timas ou boas, pode indicar a ocorréncia do Efeito
Halo, que de acordo com Rosa e Kamakura (2001), € o efeito que a impressao geral
causa em quesitos especificos, contaminando as respostas de forma que todos os
quesitos sejam avaliados como tudo € 6timo ou tudo € ruim. Ainda segundo os
autores, o efeito Halo € um fendmeno recorrente nos mais diversos tipos de avaliagcdes
de desempenho, principalmente quando utilizam ratings.

Ha diversas medidas que podem ser tomadas contra a ocorréncia do efeito
halo. Em sua pesquisa, Rosa e Kamakura (2001) discorrem sobre diversos
tratamentos, sendo: treinamento de avaliadores (usuarios), melhoria dos instrumentos
de avaliagdo, melhor entendimento do processo cognitivo envolvido na avaliagdo e o
controle estatistico.

Durante a formulagao do questionario de avaliagao do pregao 06584/2017, nao
foi realizada consulta a literatura académica sobre o tema, ainda assim, houve a
preocupagao com o nivel de conhecimento do usuario (treinamento dos avaliadores)
para efetuar a avaliagdo. Com isso, o Termo de Referéncia fica disponivel para
consulta no sitio eletrénico do Campus, juntamente com a pesquisa de satisfagdo®.
Ha também no IMR, informagdes para subsidiar e facilitar as respostas ao formulario.

Ainda que tenham sido tomadas tais medidas para mitigar a auséncia de
treinamento, deve ser considerado, como fator limitante, a necessidade de leitura e
interpretacédo de tais documentos, o que pode contribuir para a ocorréncia do Efeito
Halo.

As maiores lacunas do modelo de pesquisa de satisfacdo dos usuarios do
pregao 06584/2017 sédo as auséncias de: previsdo de controle estatistico das
respostas, de estabelecimento de um numero minimo de respondentes, que viabilize
o controle estatistico e de atualizagdo do questionario de avaliagao (ele vem sendo
aplicado desde 2018).

30 https://pep.ifsp.edu.br/index.php/component/content/category/17-ultimas-noticias
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Para sedimentar esse entendimento € necessario testar outras maneiras de
avaliacdo e aumentar o percentual de respondentes da pesquisa. Nao se pode excluir
a possibilidade da metodologia adotada na pesquisa de satisfagdo dos usuarios, néo
medir com eficiéncia o nivel de qualidade percebido pelos usuarios, pois os
parametros atuais da pesquisa possuem um consideravel componente técnico-
descritivo dos servicos.

E notavel a necessidade de aperfeigoamento dos mecanismos de divulgacdo
da pesquisa e a promogao de campanhas de conscientizacdo dos usuarios sobre a
importancia de responder a pesquisa. Ainda que a pesquisa de satisfacido dos
usuarios necessite de melhorias para torna-la mais simples e mais robusta frente aos
problemas a que todas as pesquisas de satisfagdo estdo suscetiveis, o IMR e a
pesquisa de satisfagdo dos usuarios configuram-se com ferramentas uteis na gestao
de contratos.

O IMR possibilita a equipe de fiscalizacdo um controle mais efetivo nos
principais aspectos envolvidos na prestacdo do servigo (especificagdes técnicas,
prazos e qualidade), prezando pela entrega dos servigos, conforme a qualidade

contratada e o bom atendimento aos usuarios.
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5 PROPOSTA DE REESTRUTURAGAO DO IMR

O objetivo geral desta pesquisa é propor uma reestruturacdo do IMR
(Instrumento de Medicado de Resultado), que sera tratado neste tépico.

A partir do referencial tedrico, o quadro 21 apresenta os principais pontos a
serem considerados na confecgdo da proposta de um novo Instrumento de Medigao

de Resultados.

Quadro 21 — Referencial utilizado na proposta de reestruturagao

Descrigcao Referéncia

Eliminar o excesso de burocracia mantendo apenas os DINIZ et al (2006)
controles administrativos necessarios.

Foco no controle de resultados, ao invés do controle pari Bresser Pereira (2002)
paso.

Gestao por Resultados — quantificagao e verificagdo do | Proulx e Machiavelli (2005)
cumprimento dos objetivos tracados.

Aumentar a eficiéncia e produtividade Angelis (2022)

Atuacao dos Gestores Publicos considerando o Interesse | Denhardt e Denhardt (2000)
Publico.

Participacao dos cidadaos e controle social Angelis (2022)

Valor as pessoas e ndo somente a produtividade. Denhardt e Denhardt (2007)
Incentivar a accountability social Siu (2011), Rocha (2011)
Buscar a efetividade — alcance de resultados relevantes a Torres (2004)
sociedade

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

O IMR adotado pelo IFSP - Campus Presidente Epitacio para o servico de
limpeza e conservacao Predial mede os principais pontos do contrato, sendo eles:
pagamento dos direitos trabalhistas e previdenciarios aos colaboradores;
fornecimento e utilizacdo de uniformes e equipamentos de protecao individual;
solucdo de problemas apresentados pela fiscalizagao; qualidade e quantidade dos
saneantes domissanitarios e consumiveis para os banheiros; e a qualidade geral dos

servicos, avaliada pelo publico usuario.
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Durante a pesquisa da adogao do IMR nos editais pela Administracdo Publica,
foram encontradas diversas formas de estruturar os componentes do IMR, sendo o
mais comum o modelo do Anexo V-B da IN n.° 05/2017.

O Anexo V-B da IN n.° 05/2017 foi utilizado como base para a formulagédo dos
IMR utilizado pelo IFSP- Campus Presidente Epitacio, sendo uma estrutura eficiente
para construcdo de indicadores, sem necessidade de alteragdes. Também foi utilizado
o Cadterc Vol. 15 - Limpeza escolar, principalmente para a constru¢do do Indicador
05 - Avaliagao da execugao do Servigo (Sdo Paulo, 2022).

O numero de indicadores e 0 que se mede neles é objeto de certa controvérsia,
pois a pratica e a teoria ndo se alinham nesse topico.

A pesquisa encontrou um consideravel numero de IMR que medem atividades
que vao além do objeto da contratagéo, que seria, no caso do servigo de limpeza, se
as superficies, ambientes e méveis estao “limpos”. Esses IMR mensuram itens como
uniformes e EPI, atendimento dos prazos contratuais, fornecimento de materiais e
cumprimento de obrigagdes sociais e trabalhistas, entre outros.

Porém, essa perspectiva nao encontra respaldo na literatura académica, Cruz
e Machado (2020), Kinczeski (2020), Santos, Brito e Silva (2016) e Szulzevski (2021)
defendem que o IMR deve ser aplicado apenas nos resultados do objeto contratado,
ou seja, na limpeza em sentido estrito, deixando para as sang¢des do Termo de
Referéncia os itens que classificam como obriga¢des contratuais.

Como nado ha consenso entre o que € comumente utilizado na pratica com a
literatura académica no sentido de definir o que deve ser mensurado no IMR, a
discussao deve avancgar para os 0rgaos de controle.

A CGU (Controladoria Geral da Unido) no Projeto de Auditoria: 937064,
apresenta a necessidade de o IMR aferir a qualidade da prestacédo do servico e ndo
apenas o cumprimento de obrigagdes contratuais, funcionando como uma espécie de
checklist da fiscalizagéo contratual (BRASIL, 2021a). Na auditoria da OS 201900666,
a CGU reforgca a necessidade de remunerar as empresas contratadas com base em
resultados, como foco na qualidade e prazo da execugao das atividades (BRASIL,
2019).

A medicao de resultados também ¢é tema de diversos acordaos do TCU

(Tribunal de Contas da Uni&o), conforme apresentado no quadro 22:
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Quadro 22 — Compilado de Acérddos do TCU sobre medicao de resultados

Acordao

Extrato

508/2018

Essa forma de execugao permite que a remuneragao da contratada seja feita
com base na mensuragdo dos servigos e resultados, evitando-se, ao
maximo, o pagamento por horas trabalhadas ou por horas de disponibilidade
do pessoal (postos de servigo).

Assim, a Administragdo pagaria somente pelos produtos e servigos
efetivamente realizados e aceitos conforme as métricas e os padrbes
previamente estabelecidos. Entre as vantagens derivadas dessa sistematica,
vale mencionar a eliminagao ou, pelo menos, a fragilizagdo do paradoxo
lucro-incompeténcia e a possibilidade de exercer um controle mais eficaz
sobre os resultados da contratagao.

947/2010

9.3.5 abstenha, em atendimento ao art. 3° § 1°, |, da Lei n.° 8.666/1993 e
aos principios da impessoalidade e da moralidade, de incluir no termo de
referéncia, inclusive em contratos mensurados e pagos por resultados,
quaisquer elementos que possam caracterizar ingeréncia indevida do ente
publico na administracdo de empresa privada, a exemplos dos seguintes:
9.3.5.1 estabelecimento de jornada detalhada (p.ex. definir o horario de
intervalo do trabalhador e ndo o periodo de disponibilidade do servigo);
9.3.5.2 submissao de trabalhador a teste de conhecimento, competéncias e
habilidades e a sua substituigdo com base nesse teste;

9.3.5.3 estabelecimento de cronograma de treinamento e a consideragéo
desse treinamento como horas trabalhadas; (...)

1262/2020

9.2.1.2. caso a empresa contratada ainda assim optar por manter os
profissionais alocados prestando servicos com habitualidade nas
dependéncias da PPSA, definir medidas para avaliar o cumprimento das
obrigagdes trabalhistas e previdenciarias desses profissionais, a fim de evitar
possivel responsabilizacdo subsidiaria quanto aos encargos trabalhistas e
previdenciarios dos profissionais alocados no contrato;

1184/2020

9.2.5. (...) nos quais se menciona o paradoxo do lucro-incompeténcia", que
na jurisprudéncia do TCU corresponde a distor¢ao do principio da eficiéncia,
pois quanto menos competente e eficiente a empresa contratada for ao
realizar determinada tarefa, mais horas ela consumira e, a despeito disso,
maior sera a sua remuneragao, proporcionando ganhos desarrazoados.

17183/2021

1.7.1.1.2. auséncia de justificativa para a contratagao por postos de trabalho
e respectivos quantitativos nos itens 1 e 4, em detrimento a contratagao por
resultados (...)

1.7.1.1.3. inadequacgao do Instrumento de Medigao de Resultados, conforme
previsto no Anexo VIII do edital da contratacdo, por prever somente
indicadores de meios, com foco predominantemente na gestdo de pessoal
da contratada, e nao de resultados, em desconformidade com o Acérdao
Plenario 947/2010, relator Ministro Valmir Campelo.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

O TCU ao longo do tempo vem reforgcando a necessidade de as contratagdes

basearem-se em resultados, e ndo em simples disponibilizacdo de mao de obra ou

equipamentos. Também é possivel observar a preocupagdo do TCU quanto a
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ingeréncia dos 6rgaos publicos na gestdo dos recursos humanos das empresas
contratadas, devendo, entdo, formular contratagdes que se atenham a definicao,
mensuragao e pagamento por resultados.

Alguns desses acérddos abordam a contratagdo de servigos com dedicagao
exclusiva de mao de obra, que ocorre quando os colaboradores sao alocados nas
dependéncias do 6rgao contratante de forma habitual. Nesses casos o TCU
recomenda, conforme o Acérdao 1262/2020-Plenario, que os orgédos contratantes
estabelecam medidas para avaliar o cumprimento das obrigagcdes trabalhistas e
previdenciarias desses colaboradores (BRASIL, 2020b).

Ressalta-se que os 6rgaos de controle ndo condenam a utilizagdo de
indicadores considerados “de meio”, mas sim sua ado¢do em detrimento aos
indicadores de resultado.

O ultimo tépico relevante trazido por esse rol de acordaos, é o paradoxo “lucro-
incompeténcia”, que ocorre quando a ineficiéncia da contratada se reverte em
aumento do faturamento e/ou lucro, geralmente pela necessidade de aumento dos
postos ou horas de trabalho contratados. Esse paradoxo é reforgado quando o IMR
se concentra na medigcao da gestado de pessoal da contratada, ao invés dos resultados
esperados da contratagao, exemplo: controlar o horario de entrada, almogo e saida
de um auxiliar de limpeza ao invés de medir se o cronograma de limpeza esta sendo
cumprido na qualidade contratada (BRASIL, 2020a).

O conceito do paradoxo “lucro-incompeténcia” apresentado pelo TCU (BRASIL,
2020a), pode ser entendido de uma maneira mais ampla, a exemplo do servigo de
limpeza. A contratagdo destina-se a execugao do servigo de limpeza (limpeza das
areas com a frequéncia e qualidade estabelecidos no Termo de Referéncia), mas
também foi terceirizada implicitamente uma série de outros componentes e
obrigagdes, das quais a contratada deveria apresentar resultados satisfatérios, tais
como: gestdo de pessoal, fornecimento dos materiais e cumprimento das demais
clausulas contratuais.

Esses componentes e obrigagdes formam um subgrupo dentro da contratagéo
do servigo de limpeza, a gestdo do contrato pela empresa terceirizada. Inclusive ela é
remunerada para isso em um item especifico da planilha de custos (Custos indiretos)
para administrar e fornecer os demais componentes da contratacdo (m&o de obra,

uniformes e EPI, materiais e equipamentos).
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Quando a empresa terceirizada apresenta uma gestao do contrato ineficiente,
a contratacdo fica suscetivel a uma série de problemas e falhas em seus componentes
(méo de obra, materiais, equipamentos etc.), que geralmente culminam na redug¢ao
da qualidade do servico ou, em casos mais graves, em inexecugdes parciais de
contrato. Isso acaba exigindo que o 6rgao contratante intensifique a atuagao da equipe
de fiscalizagdo por uma série de medidas, na tentativa de que a contratada volte a
entregar o servigo na qualidade estabelecida no Termo de Referéncia.

Este caso também pode ser enquadrado no paradoxo do “lucro-
incompeténcia”, pois 0 6rgao contratante recebe um servigo com qualidade inferior a
contratada e ainda tem custos maiores com a fiscalizagao do contrato, independente
da contratada auferir vantagem financeira.

Essa preocupacdo em mensurar o gerenciamento do contrato pela empresa
terceirizada pode ser encontrada no Cadterc Volume 153" que, em seu Apéndice 1 -
Avaliacao da Qualidade dos Servigos, possui uma série de itens referentes a avaliagéao
do gerenciamento do contrato pela empresa terceirizada (Supervisdo, Gerenciamento
das Atividades Operacionais e Atendimento as Solicitagdes) (SAO PAULO, 2022).

Cabe destacar ainda que a IN n.° 05/2017, em seu artigo 47, estabelece como
dever da fiscalizacdo do contrato o acompanhamento, por meio dos instrumentos
adequados, dos seguintes aspectos: resultados alcangados em relagdo ao contrato
(prazos e qualidade); recursos humanos empregados (quantidade e formacgao
profissional); cronograma de execugdo; cumprimento das obrigagdes contratuais e
satisfacdo do publico usuario (Brasil, 2017a).

Apresentados esses argumentos, tanto da necessidade de estabelecimento de
medidas de controle para avaliar o cumprimento das obrigagdes trabalhistas e
previdenciarias, quanto da redugéo da ocorréncia do paradoxo “lucro-incompeténcia”,
a proposta de reestruturacdo do IMR sera elaborada com 06 indicadores,
considerando os diversos aspectos que compdem os resultados e a qualidade da

contratagao do servigo de limpeza, conforme o quadro 23:

31

https://www.bec.sp.gov.br/BEC_Servicos_Ul/Cadterc/ui_CadTercPrecosReferenciais.aspx?volume=1
5&anexolD=894
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Quadro 23 — Comparativo entre o IMR adotado e o proposto

IMR utilizado no contrato n° 01/2018 Proposta de reestruturagao

01-Uso de Uniformes e EPIs 01-Uniformes e EPIs

02-Tempo de resposta as solicitagdes da | 02-Responsividade
Contratante

03-Atraso no Pagamento de Salarios e 03-Obrigagbes Sociais, Trabalhista e

Beneficios Previdenciarias
04-Falta de Materiais Previstos em 04-Insumos, Equipamentos e Materiais
Contrato

05-Avaliacdo da Execugao dos Servigos

05-Qualidade dos Servigos Prestados
06-Avaliacéo da Qualidade dos Servigos pelo
Publico Usuario

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

As principais alteragbes, acréscimos e modificagbes nos indicadores serdo
apresentados nos préoximos itens.

As modificagcbes propostas na nomenclatura dos indicadores séo derivadas ou
copias dos termos utilizados nos IMR encontrados durante a pesquisa. Assim como
Chiariello e Wolff (2021), foi identificado um elevado intercambio de informagdes entre
os editais, inclusive no conteudo dos indicadores do IMR. Considerando o periodo e
0 escopo pesquisados, ndo € possivel determinar quando e quem utilizou o termo
inicialmente, haja vista que o IMR foi inserido nos editais de contratagdo a partir da
publicacdo da IN n.° 05/2017.

A proposta final do IMR, ja no formato para insergdo em editais de licitagao,

encontra-se no Apéndice B.

5.1 INCLUSAO DE INDICADOR PARA AVALIACAO DO FISCAL TECNICO

Observando-se os diversos modelos de IMR encontrados no decorrer da
pesquisa, pode-se apontar uma lacuna importante no IMR adotado pelo IFSP —
Campus Presidente Epitacio: a auséncia de um indicador onde o Fiscal Técnico avalia
diretamente a execucao do servigo. A necessidade de um indicador especifico para o
fiscal técnico também é apontada por Cruz e Machado (2020) e Szulzevski (2021). No

modelo atual essa avaliacado € parcialmente suprida pelos Indicadores 02 e 04.
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Como proposta de reestruturagdo, sugere-se a inclusdo de um indicador
chamado “Avaliacdo da Execucgao dos Servicos”.

Esse indicador tera como base o Indicador 05 do IMR atualmente em uso (ver
Anexo A), que teve como base o Cadterc Vol. 15, e sera atualizado com a versao 2022
do referido documento, pois ele engloba os aspectos técnicos relevantes para a
prestacdo do servico, tanto na descricao do que deve ser feito, quanto na avaliacéao
da execugédo do cronograma de atividades, conforme definido no Termo de Referéncia
(SAO PAULO, 2017, 2022).

5.2 REESTRUTURAGCAO E MUDANCA DA NOMENCLATURA DO INDICADOR 04

O fornecimento dos materiais pela contratada é tratado em grande parte dos
IMR pesquisados. Ainda que com metodologias distintas, buscam retirar da contratada
eventual recompensa financeira pelas falhas, ainda que pequenas, no suprimento dos
materiais ou pelo fornecimento de itens com qualidade inferior (OLIVEIRA, 2019).

Considerando a inser¢do no Termo de Referéncia do Pregdo 10584/2021,
referente ao pagamento de materiais segundo o consumo, faz-se necesséria a
adaptacao do Indicador 04 - “Falta de materiais previstos em contrato”. Inicialmente,
para uma nomenclatura mais condizente com um indicador, propde-se 0 nome
“Insumos, Equipamentos e Materiais”.

O indicador sera composto por dois subitens, sendo avaliados os insumos e
equipamentos utilizados diretamente no servico de limpeza (alcool, pano,
desinfetante, sabao, vassoura, aspirador de pd, entre outros) e os materiais fornecidos
pela contratada e pagos conforme o consumo, por exemplo: sabonete liquido, papel
toalha e papel higiénico (ver Apéndice B) (IFSP, 2021).

5.3 AMPLIACAO DAS ATRIBUICOES DO INDICADOR QUE MENSURA A
RESPONSIVIDADE DA CONTRATADA

O Indicador 02 - “Tempo de resposta as solicitagdes da contratante” passa a
ser chamado “Responsividade”. Conforme Bergman (2017), o Indicador 02 € um
indicador de eficacia, pois ira medir a capacidade de resposta da contratada as
demandas contratuais ou da Equipe de Fiscalizagdo (cumprimento de prazos).
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Ainda considerando seu carater de medir a efetividade, este indicador podera
complementar a medi¢ao dos outros indicadores, no caso de as desconformidades
ficarem acima do patamar mensuravel no proprio indicador, ou em situagdes em que
a Equipe de Fiscalizagao necessite atribuir prazo para regularizagdo de pendéncias,
sem afetar o bom andamento do contrato.

Exemplo de aplicagdo: a auséncia de apresentacao dos cartdes de ponto dos
colaboradores da contratada ao Fiscal Administrativo, que notificara a Contratada para
regularizagdo, sendo o prazo para apresentagdo dos documentos aquele especificado
no Indicador ou estabelecido na notificagdo pelo Fiscal Administrativo. Em caso de
apresentacao no tempo devido, ndo ha apontamento no Indicador, caso contrario,
registra-se o atraso e abre-se novo prazo e assim sucessivamente.

Tal procedimento é necessario para a contratada manter-se atenta ao
cumprimento das obrigagdes contratuais, inclusive as administrativas, evitando o
desperdicio de tempo dos Fiscais em reiteradas cobrancas infrutiferas, elevando o
custo de fiscalizagado para a Administracdo e aumentando a relagdo custo/resultado
da contratagéo.

54 PROPOSTA DE NOVO MODELO DE PESQUISA DE SATISFACAO DOS
USUARIOS

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios (Indicador 05) no Pregéo 10584/2017
sera modificada e ira compor outro indicador, deixando uma lacuna a ser preenchida
no IMR, conforme o item 5.1.

Durante a pesquisa bibliografica, buscaram-se referéncias para fundamentar o
questionario de avaliagdo do publico usuario, dentre os modelos encontrados,
destacam-se os modelos SERVQUAL e SERVPERF, que foram abordados nos itens
2.7 e 2.8 deste trabalho.

Cronin e Taylor (1992) concluem em sua pesquisa que o modelo SERVPERF
€ mais eficaz na avaliacdo da qualidade dos servigos em relacdo ao SERVQUAL. Em
complemento, Souto e Correia-Neto (2017) afirmam que o SERVPERF é mais
apropriado para ser utilizado na pratica, sendo entao, esse o0 modelo adotado para a
formulacao da pesquisa de satisfacdo dos usuarios.

Para aplicagdo, o modelo tera que sofrer algumas alteragbes, pois algumas

questdes nao sao adequadas para o servico de limpeza e conservacao predial. Apos
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analise das 22 afirmacbes do modelo SERVPERF, o quadro 24 apresenta as

afirmacgdes desconsideradas e as respectivas justificativas:

Quadro 24 — ltens da escala SERVPERF desconsiderados

Item Afirmacgao Justificativa

06 | Quando vocé tem algum problema | Os usuarios nao recebem atendimento
com a XYZ, ela é solidaria e | direto da contratada.
tranquilizadora.

07 | XYZ é confiavel. Os usuarios nao transacionam com a

contratada.

09 [XYZ mantém seus registros com | Nado ha registros para a contratada
preciséo. apresentar diretamente aos usuarios.

10 [ XYZ nédo informa aos clientes|A responsabilidade da divulgagdo do
exatamente quando os servigos serao | cronograma é da contratante.
executados.

14 | Vocé pode confiar nos funcionarios da | Ndo € necessario avaliar esse item na
XYZ. prestacdo do servico de limpeza.

15 | Vocé pode se sentir seguro em suas | Os usuarios nao transacionam diretamente
transagdes com os funcionarios da | com os funcionarios da contratada, a
XYZ. excecao de casos pontuais relacionados a

prestacdo do servico de limpeza.

18 | XYZ néo lhe da atencao individual. Nao ha prestacao de servigo

individualizada.

19 | Os funcionarios da XYZ nao Ihe dao | Nao ha prestacao de servico
atengao pessoal. individualizada.

22 | XYZ nao tem os horarios de | A conveniéncia do horario de execugao do
funcionamento convenientes para | servico é responsabilidade da contratada.
todos os seus clientes.

Fonte: Elaborador pelo Autor (2023)

Os itens 10 e 22 do quadro 24, ainda que relevantes para a prestagao de
servigos, referem-se ao estabelecimento do cronograma e horarios de execugao dos
servigos, itens de responsabilidade da equipe de planejamento da contratagéo,
devendo estar inseridos no termo de referéncia, no modelo de execugao do objeto
(BRASIL, 2017a), ndo podendo compor a avaliagdo da empresa contratada.

Ao final, foram subtraidos 09 itens no modelo SERVPERF original, o item 02
foi incorporado ao item 04, restando assim 12 afirmag¢des. Ademais, foram realizadas
adaptacdes nas afirmacdes a fim de adequa-las ao servigo de limpeza, sem, contudo,

afetar seu sentido original, conforme demonstrado no quadro 25:
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Quadro 25 — Escala SERVPERF adaptada para o servi¢o de limpeza

Item Afirmacao

01 | Os equipamentos e materiais utilizados pela XYZ sé&o condizentes com 0s servigos
prestados.

02 | Os colaboradores da XYZ vestem uniformes novos ou visualmente em bom estado.

03 | As instalagdes utilizadas pela XYZ tém organizacao e aparéncia condizentes com o
ambiente escolar.

04 | Quando a XYZ promete fazer algo dentro de um prazo, ela o faz.

05 | XYZ executa o servigo conforme o contratado.

06 | O servico de limpeza é executado pela XYZ seguindo o cronograma.

07 | Quando necessario, recebe servigo imediato dos colaboradores da XYZ.

08 | Os colaboradores da XYZ sempre estao dispostos a ajudar.

09 | Os colaboradores da XYZ sao educados.

10 [ Os colaboradores recebem apoio adequado da XYZ para fazer bem os seus
trabalhos.

11 [ Os funcionarios da XYZ sabem quais sdo as necessidades do Campus.

12 | XYZ esta preocupada com os interesses e necessidades do Campus.

Fonte: Adaptado de Cronin e Taylor (1992)

Apesar da reducao de itens, as afirmacdes estdo distribuidas em todas as

dimensdes de avaliagdo, presentes no modelo SERVPERF (explicadas no quadro 11).

O quadro 26 apresenta o comparativo entre o0 numero de itens por dimensao,

originalmente propostos pelo modelo SERVPERF e a distribuicdo apds a adaptacéo

do modelo:
Quadro 26 — Numero de afirmacgdes por dimensao
Dimensao Numero de Questdes Numero de Questoes SERVPERF
SERVPERF adaptado
1-Tangiveis 04 03
2-Confiabilidade 05 03
3-Responsividade 04 02
4-Segurang¢a 04 02
5-Empatia 05 02

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
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5.4.1 Escala Likert e tratamento estatistico das respostas

Conforme apontado no item 2.8.1 do referencial tedrico, a escala Likert pode
variar de 4 a 11 categorias, o modelo SERVPERF adotou 7 categorias, ja
considerando uma categoria neutra (4). Porém, para a pesquisa de satisfacdo do
publico usuario, ndo é interessante que a pesquisa possua essa categoria, sendo a
classificagdo em numero par mais apropriada, pois indicara de maneira mais clara a
percepcdo do usuario em relacdo a qualidade, sendo ela positiva ou negativa
(ALEXANDRE et al., 2003).

Ainda segundo os autores, as escalas de 04 a 05 categorias séao as mais
comuns. Sendo assim, sera adotada para o IMR uma escala com 06 categorias, por
ser um numero proximo as escalas mais utilizadas, ndo ultrapassando o numero de
categorias do modelo SERVPEREF original.

A escala adotada medira a tendéncia de percepgdo negativa ou positiva do
publico usuario em relagdo ao servigo prestado, sendo assim, a contratada tera sua
pontuagdo reduzida apenas nas trés primeiras categorias (1, 2 e 3). As demais
categorias serao utilizadas apenas para controle da gestao de contrato, sem, contudo,
afetar a pontuacio do IMR.

Como apontado por Cruz e Machado (2020), os dados da pesquisa de
satisfagcao devem ser tratados para evitar avaliacdes discrepantes entre si. O que os
autores chamam de avaliagdes discrepantes, também é conhecido como outliers.

Existem varias formas de tratamento para os outliers, porém € necessario que
se providencie o tratamento estatistico adequado para cada tipo de escala utilizada.
Segundo Mattar, Oliveira e Motta (2013), para a escala Likert, uma das técnicas
recomendadas € o teste Z.

Nascimento et al. (2012) identificaram que o teste Z modificado (Z-score) foi o
que apresentou melhor desempenho em relacéo a outras técnicas de identificacao de
outliers, ao ser menos suscetivel a degradagédo devido ao aumento dos outliers na

série de dados, conforme a formula:

X—Mediana(X) (6)

Zscore =
MAD(X)
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O teste Z modicado em relagdo ao teste Z (Z-score), substitui a média pela
mediana e o desvio padrao pelo MAD (desvio absoluto da mediana).

O teste Z modificado deve ser aplicado para o conjunto de dados de cada uma
das 13 afirmacgdes, utilizando-se os limites £+ 2 para o z-score, pois segundo Chui,
Bispo e lamashita (2004) esses limites indicam um desempenho satisfatério, sendo
os valores fora deste intervalo considerados outliers.

O teste Z modicado pode ser aplicado utilizando planilhas eletronicas ou
linguagem de programacao. A organizagéo do indicador considerando o tratamento

estatistico é apresentada no Apéndice B.

5.4.2 Tamanho da Amostra

No termo de referéncia do Pregao 06584/2017, nao foi estabelecido um numero
minimo de respondentes, apenas foi informado o nimero médio de usuarios diario do
campus, 1035 pessoas (IFSP, 2017).

Durante o periodo analisado, a média mensal de respostas a pesquisa de
satisfacdo do publico usuario foi de 9 respostas (desconsiderando os meses sem
respostas) e 7,46 considerando todo o periodo, alcangando um pico de 37 avaliagdes.
Utilizando uma ferramenta para célculo do tamanho de amostra®?, considerando o
numero de usuarios diario (1.035 pessoas) e valendo-se de critérios bem flexiveis
(grau de confianga 80% e margem de erro: 20%), a ferramenta retorna que o numero
minimo de respondentes € 11. Quando simulado com critérios mais rigidos, esse
numero alcangca uma amostra minima de 64 respondentes.

Sendo assim, nota-se que o numero de respondentes ficou bem abaixo do que
a estatistica recomenda, mesmo utilizando critérios mais tolerantes. Contudo, a
implementagao da avaliacdo do publico usuario € dever da administracdo publica, e
para solugéo desse problema, sugere-se uma ponderagao para utilizagao da pesquisa
de satisfacdo dos usuarios seguindo critérios estatisticos.

Inicialmente, verificar no EP (estudo preliminar) a informagdo da quantidade
diaria de usuarios - caso esta informacédo esteja desatualizada, a equipe de

planejamento da contratagao deve providenciar sua atualizagao.

32 https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
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Para melhor apresentar o método, sera utilizado o quantitativo médio diario
informado no Pregao 10584/2021, que foi de 1.127 usuarios (IFSP, 2021).

Tabela 7 — Calculo do tamanho da amostra

Faixa Grau de confiancga (%) Margem de erro (%) Tamanho da Amostra

01 80 20 11
02 90 15 30
03 90 10 65

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Conforme apresentado na tabela 7, até alcangar 10 respondentes (faixa 01), a
pesquisa de satisfagdo do usuario ndo altera a pontuagao do IMR (contratada recebe
a pontuagcado maxima definida no IMR), porém, a equipe de fiscalizagdo deve verificar
as avaliacbes e observagdes enviadas pelos usuarios e tomar as medidas cabiveis,
caso necessarias.

Quando as respostas ficarem entre 11 e 30, considera-se que os dados obtidos
ja possuem um grau de confiabilidade aceitavel. Sendo assim, procede-se a
comparagao entre a avaliagdo do publico usuario e a avaliacdo do fiscal técnico,
aceitando-se uma variagao de até 10% para mais ou para menos da avaliagao do
publico usuario em relagao a avaliagao do fiscal técnico. Exemplo: se a avaliagao do
fiscal técnico foi de 90% do total de pontos possivel, a avaliagdo do publico usuario
sera considerada se ficar entre 81% e 99%, assumindo o limite maximo ou minimo
mais préximo.

Para o numero de respondentes entre 31 e 64, considerando sua confiabilidade
estatistica maior, pode adotar uma variagdo de 20% (para mais ou para menos).
Exemplo: se a avaliagédo do fiscal técnico foi de 80% do total de pontos possiveis, a
avaliacdo do publico usuario sera considerada se ficar entre 64% e 96%, assumindo
o limite maximo ou minimo mais proximo.

Por fim, quando o numero de respondentes for de 65 ou mais, a pesquisa tera
a confiabilidade estatistica suficiente para que sua pontuagdo seja aplicada
integralmente, sem a necessidade de ponderagéao.

Cabe destacar que se considera para o tamanho da amostra o numero de

respondentes que finalizaram a pesquisa de satisfacdo, mesmo que o numero de
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respostas de cada afirmacgao nao alcance o tamanho da amostra devido as respostas

assinaladas como “néao sei”.

5.5. PROPOSTA DE METODOLOGIA PARA CALCULO DOS LIMITES DE
DESCONTO NO PAGAMENTO MENSAL DA CONTRATADA

Foram encontradas duas formas de calculo para desconto do pagamento
mensal da contratada pelo descumprimento do IMR:

O primeiro, por faixas de pontuagao (MFP), que também é o modelo adotado
pelo IFSP - Campus Presidente Epitacio, consiste numa escala de 0 a 100 pontos,
onde as inconformidades previstas para cada indicador de desempenho vao
subtraindo pontos. Ao final do més a pontuagao de todos os indicadores € somada e
o Gestor do contrato verifica se ha ou ndo desconto, de acordo com uma tabela
contida no préprio IMR. Essa tabela possui faixas de pontuacao, por exemplo: entre
90 e 100 pontos nao ha desconto para a contratada.

O segundo modelo, por ocorréncias/indicadores (MOI), trabalha detalhando as
inconformidades e aplicando descontos especificos para cada uma delas (ocorréncias
ou indicadores), por exemplo: deixar de efetuar a reposicéao de profissionais faltosos
recebe desconto de 01 ponto. Esse modelo geralmente exige um rol exaustivo de itens
a serem medidos, devido a atribuicao especifica de pontuagao para cada conduta da
contratada. Nesse modelo também foram encontrados IMR com uma faixa de
pontuagcdo que néo gera desconto na fatura mensal (similar a faixa de tolerancia no
MFP), por exemplo: até 05 pontos ndo ha desconto na fatura.

O modelo MFP foi o mais encontrado (82% dos editais considerados na
pesquisa), porém as pontuagdes, faixas de pontuagdes e os respectivos descontos
encontrados durante a pesquisa ndo apresentaram um padréo, pois alguns IMR
adotam descontos progressivos (0,25% por faixa de pontuagao), enquanto outros
eram mais agressivos na escala de descontos (5% por faixa de pontuacéo).

Nao foi encontrada nos documentos que compunham os Editais de Pregéo,
metodologia ou memdria de como foram calculados os percentuais de desconto e
tampouco padronizagao do percentual maximo de desconto que foi de 0,5% até 95%
do valor mensal contratado, para o modelo MFP.

Em alguns dos IMR que utilizam o modelo MOI, ndo ha mencgé&o de limite do

percentual maximo de desconto.
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Cabe novamente ressaltar que a fung¢ao do IMR n&o é promover a reducao do
faturamento da contratada e diminuir os custos de contratagao para a Administragao
Publica. A funcdo do IMR é colaborar com a execucdo do servico nos termos,
condigdes e qualidade estabelecidos no Termo de Referéncia, ainda que recorra a
descontos financeiros a contratada para obter esses objetivos.

Outro ponto que merece destaque é a sistematizacdo do trabalho da
fiscalizagéo, pois um IMR bem formulado, ja estabelece uma rotina de trabalho para
a equipe de fiscalizacdo, ao medir os principais aspectos da contratagao.

Visando uma proposta para uma melhor distribuicido dos descontos e a fixagao
de um limite, foi realizado um levantamento do custo médio de cada modulo da
planilha de custos para o servi¢co de limpeza e conservagao predial, utilizando como
base o Cadterc — Volume 15 (SAO PAULO, 2017) e a planilha de custos apresentada
pelas licitantes vencedoras dos Pregdes Eletrénicos 06584/2017 e 10584/2021 (Média

Pregdes), conforme o quadro 27:

Quadro 27 — Mdédulos da Planilha de custos e seus respectivos percentuais

Médulos de Cu_st?s das Planilhas de Média Pregodes Cadterc | Custo Médio
Composicdo de Precos
Q-Remuneracao dos Empregados 32,99% 3179% | 32,39%
02-Beneficios Mensais e Diarios 16,26% 12,21% 14,23%
03-Uniformes e EPIs 1,70% 1,36% 1,53%
04-Insumos diversos 6,67% 8,45% 7,56%
05-Materiais pagos pelo consumo 4,98% - 5,00%
06-Encargos Sociais e Trabalhistas 22,38% 20,54% 21,46%
07-Custos Indiretos 0,85% 4,32% 2,59%
08-Lucro 0,90% 5,66% 3,28%
09-Tributos 13,28% 10,69% 11,99%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Considerando o quadro 27, é possivel verificar o percentual dos custos de cada
modulo em relacédo ao custo mensal da contratagdo. Sendo assim é possivel formular
a pontuacéo e os respectivos descontos do IMR de modo que reflitam da melhor forma

nos moédulos pertinentes.
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Os moddulos que representam obrigagdes fixas da contratada nao foram
considerados para o calculo do desconto no IMR, sendo eles: 01-Remuneracao dos
Empregados Colaboradores, 02-Beneficios Mensais e Diarios, 06-Encargos Sociais e
Trabalhistas e 09-Tributos.

Esses modulos representam 80,04% do valor mensal contratado e referem-se
a valores que, apesar de entrarem no caixa da contratada, ja tem destino certo, pois
se referem aos salarios e beneficios dos trabalhadores. Inclusive o faturamento do
servigo so é liberado pelo Gestor do Contrato apds a apresentagdo dos pagamentos
dos salarios e beneficios do més de referéncia. Quanto aos impostos, parte deles é
retida e paga diretamente pela Administragao.

A inclusdo desses modulos na memoria de calculo do limite de desconto
oneraria demasiadamente o faturamento mensal da contratada, o que poderia
inviabilizar a execucdo do contrato ou no caso de a contratada interromper o
pagamento das obrigagbes trabalhistas e previdenciarias, a Administragdo nao
conseguir saldo suficiente no contrato para honrar os compromissos deixados pela
Contratada perante os colaboradores.

Os modulos considerados para o calculo do limite de desconto foram: 03-
Uniformes e EPIs, 04-Insumos Diversos, 05-Materiais pagos pelo consumo, 07-Custos

Indiretos e 08-Lucro, conforme o quadro 28:

Quadro 28 — Calculo do desconto maximo do IMR

Mo%‘g%socrfpngégg g:spzzgghas Média Pregoes Cadterc Custo Médio
03-Uniformes e EPIs 1,70% 1,36% 1,53%
04-Insumos diversos 6,67% 8,45% 7,56%
05-Materiais pagos pelo consumo 4,98% - 5,00%
07-Custos Indiretos 0,85% 4,32% 2,59%
08-Lucro 0,90% 5,66% 3,28%

Total (DMP): 19,96%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Os custos representam em média 19,96% do valor mensal da contratagéo, que

sofrera um arredondamento para 20%, para simplificar os calculos.
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A tabela 8, apresenta um comparativo com o percentual obtido no quadro 28
com os percentuais maximos de descontos estabelecidos nos IMR na literatura e no
Cadterc:

Tabela 8 — Demonstrativo dos percentuais maximos de desconto do IMR

Estudo Percentual Maximo de Desconto
Dias (2019) 10%
Cruz e Machado (2020) 10%
Szulzevski (2021) 15%
Proposta de reestruturacdo IMR (DMP) 20%
Cadterc Vol. 15 Verséo jul. 2017 50%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

O desconto maximo proposto de 20% (DMP) esta acima do que é comumente
encontrado na literatura e bem abaixo do percentual do Cadterc. Porém, é derivado
de uma metodologia de célculo, que a deixa em um patamar que, certamente, causara
impacto na empresa contratada, caso apresente qualidade inferior do servigo, mas
sem comprometer a execucdo do contrato.

O percentual obtido no quadro 28 (20%) deve ser equacionado entre os 06
indicadores do IMR, onde cada indicador recebera ao menos um maédulo de custo e
0s modulos de custo podem estar em mais de um indicador. A distribuicdo considerara
a afinidade entre o indicador e o médulo de custo, a tentativa de redugao da ocorréncia
do paradoxo “lucro-incompeténcia” e a possibilidade do Indicador 05, operado pelo
fiscal técnico, possuir um peso maior em relagao aos demais indicadores, consoante

o quadro 29:
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Quadro 29 — Indicag&o dos Mddulos de Custo por Indicador

Indicador Médulo de Custos, conforme Quadro 24
01-Uniformes e EPIs 03-Uniformes e EPIs
02-Responsividade 08-Lucro
03-Obrigagbes Sociais, Trabalhista e 07-Custos Indiretos
Previdenciarias 08-Lucro
04-Insumos e Equipamentos 04-Insumos diversos
04-Materiais 05-Materiais pagos pelo consumo

04-Insumos diversos
05-Avaliacado da Execucgao do Servigo 07-Custos Indiretos
08-Lucro

06-Avaliacdo da Qualidade dos Servigos | 07-Custos Indiretos
pelo Publico Usuario 08-Lucro

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Atribuidos os modulos de custo para os indicadores e o desconto maximo
proposto (DMP), conforme os quadros 28 e 29, é necessario realizar a equalizagao
dos percentuais. Para isso, efetua-se a soma dos percentuais dos Modulos de Custos
por Indicador (SI), em seguida, totaliza-se os (Sl), obtendo o (SIT), demonstrado no
quadro 30.

Para equalizar os percentuais, € preciso calcular o fator de escala (RI):

DMP
Rl = — (3)
Calculado o fator de escala (RI), aplica-se a formula (4) para obter o desconto
por Indicador (DF). Salienta-se que para obter o valor final a ser inserido no IMR (DF),

foi necessario efetuar o arredondamento:
DF = SI x RI (4)
O quadro 30, demonstra a aplicacado das formulas 03 e 04 e apresenta o

desconto a ser utilizado no IMR por Indicador (DF), ja considerando o

arredondamento:



118

Quadro 30 — Memodria de calculo do desconto por Indicador

Indicador Médulo de Soma dc_:s Médulos DF = SI x RI De_sconto por
doIMR (I) [ Custos (MC) por Indicador (SI) Indicador (DF)
1 03 1,53% 0,85% 1,00%

2 07 2,59% 1,44% 1,50%

3 07 e 08 5,87% 3,26% 3,00%

4 04 7,56% 4,19% 4,00%

4 05 5,00% 2,77% 3,00%

5 04, 07 e 08 10,15% 5,63% 6,00%

6 08 3,28% 1,82% 1,50%

Total (SIT) 35,98% Total (DMP) 20,00%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Estabelecidos os descontos maximos por Indicador (DF), o proximo passo é a
definicdo de sua pontuacdo. Para esse calculo, inicialmente deve-se fixar a pontuagao
maxima do IMR que, para simplificar os calculos e a aplicagao, sera de 100 pontos
(PM). Dito isso € necessario calcular o fator de escala (RP), utilizando o valor maximo
de desconto (DMP):

RP = 2L (5)

" DMP

Conhecendo o fator de escala (RP), é possivel calcular a pontuagdo maxima
de cada indicador, multiplicando-o pelo desconto maximo de cada indicador (DF),

conforme o quadro 31:
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Quadro 31 — Memodria de calculo da pontuagdo maxima por Indicador

Desconto por

Pontuagdo Maxima

Descrigao Indicador (DF) RP X DF por Indicador (PM)
01-Uniformes e EPlIs 1,00% 5,00% 5,00
02-Responsividade da Contratada 1,50% 7,50% 8,00
04-Insumos e Equipamentos 4,00% 20,00% 20,00
04-Materiais pagos pelo Consumo 3,00% 15,00% 15,00
05-Avaliacao do Fiscal Técnico 6,00% 30,00% 30,00
06-Pesquisa de Satisfagao 1,50% 7,50% 7,00

Total: 20,00% Total: 100,00

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Calculados o percentual maximo de desconto por indicador (DF) e a respectiva

pontuagdo de cada indicador (PM), ja é possivel utiliza-los no IMR, visto que sera

mantido o modelo MFP, que ndo exige o detalhamento exaustivo de todas as

intercorréncias passiveis de aplicagcao do IMR, como ocorre no modelo MOI. O modelo

MFP fornece informacbdes mais detalhadas sobre a execugdo do contrato, ao

mensurar dimensdes especificas, possibilitando um melhor gerenciamento em

relagdo ao modelo MOI, quando se utiliza de ocorréncias.

O escalonamento da pontuac¢do no indicador e as faixas de pontuacdo sao

apresentadas no Apéndice B. O escalonamento da pontuagao segue basicamente o

modelo que vem sendo utilizado desde o Pregao 06584/2017 (Anexo A).

As faixas de pontuagao, passam de 06 para 12 para permitir o escalonamento

dos descontos em relagédo a pontuagao obtida no IMR, conforme o quadro 32:
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Quadro 32 — Distribuicdo dos descontos por Faixa de Pontuagao

Faixa Pontuagdo do IMR Desconto no faturamento mensal
01 97 a 100 0%
02 95a97 1%
03 90 a 94 2%
04 80 a 89 4%
05 70a79 6%
06 60 a 69 8%
07 50 a 59 10%
08 40 a 49 12%
09 30a39 14%
10 20a29 16%
11 10a19 18%
12 01a09 20%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

As faixas de pontuagédo foram estabelecidas para manter a progressividade
entre a pontuagdo e os descontos, a excegao da faixa 01, que € uma margem de
tolerancia de 04 pontos, e das faixas 02 e 03, que apresentam desconto de 1% por
faixa, pois ainda s&do pontuacgodes altas, e terdo um carater educativo para a contratada,
alertando sobre a necessidade de manutencio da qualidade do servigo.

A CGU (Corregedoria Geral da Unido), no Projeto de Auditoria 937064, faz
mengao a margem de tolerancia maior que o razoavel, bem como apresentagao de
resultados baixos (inferiores a 60%) e desconto de apenas 15% no faturamento
(BRASIL, 2021a). Esses apontamentos da CGU, em uma analise superficial, também
podem ser aplicados a essa proposta de reestruturagcdo do IMR. Porém, algumas
caracteristicas dessa proposta afastam os problemas levantados na auditoria em tela.

A margem de tolerancia dessa proposta ja considerou a recomendagao da
CGU em estabelecer margens de tolerancia pequenas. Em relagdo aos percentuais e
seus respectivos descontos, cabe inicialmente esclarecer que o IMR faz a medigao de
resultados, logo, inexecugdes parciais ou totais ndo encontram no IMR a forma
adequada de tratamento, sendo nestes casos a realizagdo de glosas e a eventual

abertura de processos administrativos (OLIVEIRA, 2017).
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Como exemplo, em caso de a empresa nao entregar os materiais necessarios
a execugao do contrato e algumas areas nao serem limpas, deve-se realizar o
apontamento no IMR, efetuar a glosa no pagamento dos materiais e da area que n&o
foi limpa e ainda iniciar procedimento administrativo. Se comprovada a falha da
contratada, a administragcao deve aplicar as sangdes que vao de adverténcia a
rescisdo unilateral do contrato e/ou multa.

O IMR ¢ aplicado sobre resultados e na auséncia destes, torna-se instrumento
inadequado para a gestédo do contrato, conforme a IN n.° 05/2017, o IMR tem em vista
medir “os niveis esperados de qualidade da prestagdo do servigo” (BRASIL, 20173,
Anexo [, Item IX).

E importante frisar que a pontuagdo ndo é uma escala com relacéo direta com
a execugao do servico. Por exemplo, caso a contratada obtenha 50 pontos nao
significa que apenas metade do servigo foi entregue, mas sim que atingiu metade da
escala relativa ao IMR, sendo aplicado metade do desconto maximo de 20%, ou seja,
sera descontado 10% do valor mensal contratado.

Como mencionado, essa proposta de reestruturacdo do IMR ateve-se na
mensuracao de resultados e qualidade do servico, elaborada de forma que priorize a
qualidade ao usuario, ao invés de estar focada na realizacdo de descontos no
faturamento da contratada.

Propde-se que os documentos referentes a fiscalizagdo sejam disponibilizados
na mesma pagina do sitio eletrénico onde é divulgada a pesquisa de satisfacao,
inclusive com a apresentagcdo de graficos de execugdo, resumo de atividades,
cronogramas, entre outras informacgdes relevantes.

Tais medidas reforcam a accountability, a transparéncia ativa e a
responsividade da Administracdo publica. A IN n.° 05/2017 possibilitou que os
cidadaos (usuarios dos servigos) sejam atores na gestdo de contratos e ndao mais
meros espectadores dos gastos publicos. Essas medidas estdo profundamente
alinhadas com o NSP, que tem em vista ultrapassar os conceitos de eficiéncia e
eficacia, trazendo ao servigo publico a busca constante pela efetividade (ANGELIS,
2022).

A proposta completa de reestruturacdo do IMR é apresentada no Apéndice B.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi elaborar uma proposta de reestruturagao do IMR
(Instrumento de Medigédo de Resultado) do servigo de limpeza para o IFSP - Campus
Presidente Epitacio, que promovesse a participagao da sociedade e a accountability
social.

As principais contribuigbes da proposta foram o desenvolvimento de uma
metodologia para o calculo do percentual maximo de desconto do IMR e o percentual
de desconto por indicador. O calculo utiliza os médulos da planilha de custo, podendo
ser adaptado a outros servicos com dedicagao exclusiva de mao de obra. Para a
pesquisa de satisfagdo dos usuarios, foi proposta uma adaptacdo do modelo
SERVPEREF e o tratamento estatistico das respostas utilizando o teste Z, podendo ser
replicada para outros servigos.

A pesquisa buscou elaborar uma proposta de IMR com uma perspectiva mais
abrangente da medic&o de resultados, ao invés de reduzi-la a simples verificagdo de
aspectos visiveis, tais como: poeira sobre uma mesa, o piso de uma sala com um
respingo de café ou ainda uma porta de vidro com marcas de digitais. Por exemplo,
Dias (2019) afirma que os uniformes e EPIs sédo responsabilidade da fiscalizagao
administrativa, ndo devendo estes itens compor o IMR, reforgando essa abordagem
focada nos aspectos técnico-operacionais do servigo, limitando a medicdo de
resultados ao fiscal técnico.

Essa perspectiva maior engloba outros aspectos, como a gestdo do contrato
pela empresa terceirizada e o fornecimento de uniformes, EPIs, insumos e materiais,
pois esses itens sdo pagos pela Administragdo Publica. Logo, € de se esperar que
exija o fornecimento na qualidade, tempo e quantidades adequadas.

Para inclusdo dos indicadores que néo se relacionam estritamente ao que se
atribui como resultado do servigo de limpeza (superficies com auséncia de sujidades),
a proposta de IMR partiu do pressuposto que, para medicdo do resultado, deve-se
respeitar as condi¢cdes e a relagao custo/resultado firmada no termo de referéncia e
na proposta da contratada.

Logo, a contratada, descumprindo o que ficou estabelecido na assinatura do
contrato, deve ter seu pagamento ajustado. Esse ajuste deve considerar as duas
situacbes de desequilibrio possiveis: a manutencdo dos custos, com afericdo de

resultados inferiores ao pactuado ou a majoragao dos custos da contratagao.
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O aumento dos custos de contratacao ocorre quando ha necessidade de maior
fiscalizagdo, a fim de viabilizar que o servigo contratado seja entregue no padrao.
Independente da eficacia das agdes corretivas da Administracdo, a relacao
custo/resultado neste caso é alterada, devendo o IMR trazé-la ao equilibrio original.

Foi considerado também que o servico € realizado por pessoas € nao por
maquinas e equipamentos. Enquanto prestam servico dentro das Instituicdes
Publicas, assumem um papel duplo, sdo empregados terceirizados e cidadaos,
cabendo a Administragdo Publica, além da gestao do contrato do servigo terceirizado,
contribuir para manutencdo dos direitos trabalhistas e sociais. Essa visdo esta
relacionada ao NSP (Novo Servigo Publico), que exige dos gestores publicos a
valorizagdo da cidadania sobre o empreendedorismo e incentiva que 0s processos
sejam baseados na colaboracgédo e no respeito as pessoas (DENHARDT; DENHARDT,
2007).

Algumas pesquisas referentes a terceirizagao no servigo publico tém como foco
a reducgao de custos, inclusive defendem o esvaziamento do termo de referéncia, que
passaria a focar no resultado esperado, deixando para as empresas contratadas a
definicdo da quantidade de mao de obra a ser empregada e o estabelecimento de
rotinas de execugéo, sem o controle do 6rgdo contratante. Isso ultrapassa o que é
estabelecido na IN n.° 05/2017, que estabelece que as contratagdes nao devem ser
realizadas por posto de trabalho, ndo impedindo a fixagado de parametros e rotinas.

Essa visdo, demasiadamente baseada no gerencialismo, tem em vista
combater o “modelo de terceirizagao tupiniquim, baseado em contratagao de gente”
(SANTOS, 2014), que consiste na defesa do estabelecimento de produtividades
personalizadas, baseados em padrées norte-americanos, europeus ou
cronometrando os colaboradores em rotinas isoladas de limpeza. Esses estudos
tendem a desconsiderar o Cadterc, utilizado como referéncia pelo Tribunal de Contas
da Uniao.

Esse modelo, que seria novo, mas € baseado nos antigos PDRAE e NGP,
configura-se um pesadelo para a gestéo de contratos. E de conhecimento amplo dos
servidores envolvidos com a fiscalizagdo de servigos terceirizados, as dificuldades
encontradas para as empresas contratadas cumprirem as exigéncias, procedimentos,
prazos e a qualidade estabelecidas nos termos de referéncias. Logo, retirar os
parametros balizadores e as especificagdes técnicas do termo de referéncia pode

inviabilizar a fiscalizacao.
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Sendo assim, essa proposta de IMR tentou ser pragmatica, no sentido de
colaborar com a medicdo de resultados, buscando a manutengdo da relacdo
custo/resultado estabelecida no momento de assinatura do contrato.

Quanto as limitagdes deste trabalho, pode-se apontar a dificuldade de efetuar
comparacgoes entre as contratacdes. A falta de padronizag¢ao dos tipos de areas, das
produtividades e rotinas de limpeza dificultam a analise e a comparacdo dos
instrumentos de medicéo de resultado entre os contratos.

Para pesquisas futuras, sugerem-se outros estudos de caso de processos de
implantacdo do IMR e da pesquisa de satisfacdo dos usuarios, para posterior
comparagao entre os resultados. Pode-se sugerir também pesquisas futuras que
comparem os dois pontos de vista em relagdo ao IMR: de um lado o IMR defendido
por esta pesquisa, abrangendo os diversos aspectos que compdem o resultado final
da contratagao, de outro, os estudos que defendem que o IMR contemple apenas o
resultado final da contratacdo, com o intuito de verificar qual desses instrumentos

atende melhor o interesse publico.
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APENDICE A — APLICAGAO DO IMR ENTRE 02/2018 E 09/2019 - SERVIGO DE
LIMPEZA E CONSERVAGAO PREDIAL - CONTRATO N.° 01/2018.

Indicador/Pontuacgao

Més Total | Avaliagoes Desconto
1 2 3 4 5
02/2018 8 10 35 0 24 77 28 3,00%
03/2018 6 6 35 0 25 72 0 3,00%
04/2018 10 10 35 20 23 98 23 0,00%
05/2018 10 10 35 20 25 100 0 0,00%
06/2018 10 10 35 20 25 100 0 0,00%
07/2018 10 10 35 20 23 98 4 0,00%
08/2018 10 6 35 0 24 75 8 3,00%
09/2018 10 4 35 0 22 71 0 3,00%
10/2018 10 10 35 20 24 99 4 0,00%
11/2018 10 8 35 0 23 76 25 3,00%
12/2018 10 10 35 0 25 80 0 0,00%
01/2019 10 10 35 20 22 97 1 0,00%
02/2019 10 10 35 20 24 99 19 0,00%
03/2019 2 2 35 0 24 63 37 5,00%
04/2019 4 0 35 0 22 61 7 5,00%
05/2019 10 4 35 0 23 72 14 3,00%
06/2019 10 4 35 0 24 73 5 3,00%
07/2019 6 2 35 0 25 68 2 5,00%
08/2019 10 6 35 0 24 75 20 3,00%
09/2019 10 10 35 20 24 99 8 0,00%
10/2019 10 10 35 20 25 100 2 0,00%
11/2019 | 10 6 35 0 25 76 1 3,00%
12/2019 | 10 10 35 20 25 100 0 0,00%
01/2020 10 10 35 20 24 99 4 0,00%
02/2020 8 10 0 20 25 63 2 5,00%
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03/2020 0 0 0 0 25 25 4 10,00%
04/2020 8 8 35 0 25 76 0 3,00%
05/2020 4 4 35 0 23 66 14 5,00%
06/2020 10 6 0 20 25 61 2 6,00%
07/2020 4 2 35 0 25 66 1 5,00%
08/2020 2 2 35 0 25 64 2 5,00%
09/2020 8 10 35 0 25 78 2 0,00%

Média 8,12 | 6,87 -- 8,12 | 24,12 | 78,96 7,46 2,53%

Fonte: Elaborador pelo Autor (2023)
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APENDICE B — PROPOSTA DE REESTRUTURAGAO DO IMR

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servigos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagdes de pagamento
por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissociavel do Contrato XX/20XX firmado a partir do Edital XX/20XX e de seus

demais anexos.
2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servigos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de seis indicadores: 01-
Uniformes e Equipamentos de Protecdo Individual, 02-Responsividade, 03-Obrigacdes Trabalhistas e
Previdencidrias, 04-Insumos, Equipamentos e Materiais, 05-Avaliagao da Execuc¢do dos Servigos e 06-
Pesquisa de Satisfacdo.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos, conforme critérios apresentados nas tabelas abaixo.
2.2.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos. Essa diferenca esta
relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

2.2.2. A pontuacao final de qualidade dos servigcos pode resultar em valores entre 1 (um) e 100 (cem),
correspondentes respectivamente as situacdes de servico desprovido de qualidade e servico com
qgualidade elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo
da pontuacao.

INDICADOR 1 - USO DOS EPIs E UNIFORMES

ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir que os colaboradores alocados na execu¢do dos servicos
sejam facilmente identificados, tenham sua integridade fisica
preservada, recebam e utilizem uniformes e EPIs nas quantidades e
especificagdes determinadas no Termo de Referéncia e na proposta.

Metas a cumprir -Manter toda a mao de obra envolvida na execugdo dos servicos
uniformizada, identificada com cracha, usando os EPIs requeridos
para o tipo de servico.

-Fornecer uniformes e EPIs nas quantidades e especificacdes
determinadas no Termo de Referéncia e na proposta.

Instrumento de medicdo Recibos de entrega assinados pelos colaboradores, registros de
ocorréncias e notificagoes.

Forma de acompanhamento | Pelos Fiscais Técnico e Administrativo - andlise e verificacdo pessoal,
além de registros apresentados pela Contratada.

Periodicidade Didria e por colaborador, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
referéncia.
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Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servigo.

Pontuacgdo

Sem ocorréncias = 05 pontos

01 ocorréncia = 04 pontos (ver observagoes)
02 ocorréncias = 03 pontos

03 ocorréncias = 02 pontos

04 ocorréncias = 01 ponto

05 ocorréncias ou mais = 0 ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observagdes Caso ocorra apenas uma ocorréncia e seja referente ao uso de
uniforme, podera ser desconsiderada pelo fiscal técnico.
INDICADOR 2 - RESPONSIVIDADE
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir que as solicitagdes realizadas pela Equipe de Fiscalizacdo

sejam cumpridas no prazo e também o cumprimento das obrigacées
contidas no Termo de Referéncia e no Contrato.

Metas a cumprir

-Obedecer aos prazos previstos no Termo de Referéncia e no
Contrato.

-Atender em tempo habil as solicitacbes da Equipe de Fiscalizacdo
relativas a prestacdo dos servicos, fornecimento de insumos,
equipamentos e materiais, substituicdo de mao de obra considerada
inconveniente e disponibilizacdo de documentagdo solicitada pela
Equipe de Fiscalizagao.

Instrumento de medicdo

Registro de Ocorréncias e Notifica¢des.

Forma de acompanhamento

-Pela Equipe de Fiscalizagdo - Prazo estabelecido no item
“ObservacgGes” e data de ciéncia da contratada

-Prazo fixado no Contrato e/ou Termo de Referéncia.

Periodicidade

Por ocorréncia/solicitacdo a contratante

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo de
resposta superior ao prazo ou ndo atendimento aos prazos fixados
no Contrato, ou Termo de Referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Pontuagao

Até 01 atendimento com atraso = 08 Pontos
02 atendimentos com atraso = 07 Pontos
03 atendimentos com atraso = 06 Pontos
04 atendimentos com atraso = 05 Pontos
05 atendimentos com atraso = 04 Pontos
06 atendimentos com atraso = 03 Pontos
07 atendimentos com atraso = 02 Pontos
08 atendimentos com atraso = 01 Ponto
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09 atendimentos com atraso ou mais = 00 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacoes

-A contagem do tempo encerra-se apenas com a resolugdo do
problema ou entrega dos documentos, ou materiais
apontados/solicitados pela Equipe de Fiscalizac3o.

-0 tempo minimo que podera ser concedido a contratada (quando
for o caso) é de 24 horas ou prazo superior estabelecido em
Notificacdo, ou no Termo de Referéncia/Contrato.

-0 n3o atendimento do prazo/apontamento/solicitacdo pode gerar
reiteracdes que serdao computadas para fins de medicao do
resultado deste indicador.

-0 descumprimento de prazo estabelecido no Termo de
Referéncia/Contrato serd computado, independentemente de
comunicacdo prévia a Contratada.

-A resolugdo dos apontamentos em tempo habil ndo elimina o
apontamento realizado em outro Indicador.

INDICADOR 3 - OBRIGAGCOES SOCIAIS, TRABALHISTAS E PREVIDENCIARIAS

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade

Garantir o pagamento no prazo do saldrio, vale-transporte, vale-
alimentacdo ou qualquer outro beneficio, gratificacdo e/ou
indenizacdo devidos, inclusive verbas rescisorias, bem como
recolher aos cofres publicos a contribuicdo previdéncia e FGTS.

Metas a cumprir

01-Fornecer vale-transporte, vale-alimentacao ou qualquer outro
beneficio previsto em Acordo ou Convenc¢do Coletiva nos valores
devidos e dentro do prazo legal.

02-Pagar os salarios até o quinto dia util de cada més.

03-Pagar a GPS e a GRF até a data de vencimento previsto em
normativo legal.

Instrumento de medicdo

Comprovantes de depdsito ou de pagamento bancario, além de
recibos de fornecimento assinados pelos empregados, registros de
ocorréncias e notificagdes.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Administrativo através da analise de documentos e
comprovantes, além de registros e relatos testemunbhais.

Periodicidade

Mensal ou comunicag¢do formal a Equipe de Fiscalizag3do.

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de uma ou mais ocorréncias de atraso no més de
referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Pontuacgdo

Sem ocorréncias = 15 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Ponto
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Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacgdes Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT e ao estabelecido
na convengao coletiva de trabalho da categoria.
INDICADOR 4 - INSUMOS, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o fornecimento e abastecimento dos materiais estimados

necessarios a execu¢do do contrato no tempo, qualidade e
guantidades contratadas.

Metas a cumprir

-Fornecer os insumos, equipamentos e materiais na qualidade e
quantidades contratadas.

- Manter o suprimento constante dos insumos e materiais a fim de
evitar o desabastecimento durante a prestagao do servico.

-Manter os utensilios e equipamentos em condi¢cdes de
funcionamento.

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias - mediante verificagdo in loco e
andlise documental.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Técnico - notificagdo ao Preposto da Contratada por e-
mail ou Setor/Pessoa indicada formalmente.

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de pelo menos uma ocorréncia de
desabastecimento/inconformidade no més de referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Pontuacgdo

-Insumos e Equipamentos

Sem ocorréncias = 20 Pontos

01 ocorréncia = 15 pontos

02 ocorréncias = 10 Pontos

03 ocorréncias = 05 Pontos

04 ocorréncias ou mais = 00 Ponto
-Materiais

Sem ocorréncias = 15 Pontos

Uma ou mais ocorréncias = 0 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

INDICADOR 5 - AVALIAGAO DA EXECUCAO DO SERVIGO

ITEM

DESCRIGAO
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Finalidade

Garantir a execugao do servico conforme especificado no Termo de
Referéncia.

Metas a cumprir

-Prestar o servico na quantidade e qualidade contratada.
-Cumprir o cronograma de limpeza dos ambientes.

Instrumento de medicao

Formulario de Avaliacdo dos Servicos.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Técnico - aplicagdo do formulario de avaliagao.

Periodicidade

Semanal - minimo de 04 avaliacGes no més de referéncia.

Mecanismo de Calculo

Descrito no Formulario 01 - Avaliacdo dos Servicos.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Pontuacgdo

De 0 a 30 pontos conforme resultado da aplicagdo do formulario.

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacoes

-0 numero de ambientes inspecionados semanalmente pelo Fiscal
técnico esta fixado no Termo de Referéncia.
-0 preposto da contratada podera acompanhar as avaliagdes.

INDICADOR 6 - AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS PELO PUBLICO USUARIO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na prestacdo do Servigo.

Metas a cumprir

Pesquisa de satisfacdo com o publico usuario por meio de formulario
eletrénico.

Instrumento de medicao

Pesquisa de satisfagdo com o publico usuario.

Forma de acompanhamento

Aplicacao mensal da pesquisa de satisfacdao do publico usudrio.

Periodicidade

Aplicagdao mensal de pesquisa de satisfagao.

Mecanismo de Calculo

Descrito no Formulario 02 - Avaliacdo da Qualidade dos Servigos
prestados — Limpeza e Conservacao.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servicgo.

Pontuagao

De 0 a 07 pontos, conforme resultados da pesquisa de satisfacao.

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacgdes

- A pesquisa sera aplicada a partir do antepenultimo dia Util do més
de referéncia até o primeiro dia Util do més seguinte.

-0 link que direciona para a pesquisa serd publicado no sitio
eletronico do Campus em local de destaque durante todo o periodo
da pesquisa.
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-A Equipe de fiscalizacdo podera incentivar a participacdo da
comunidade interna na pesquisa através dos meios disponiveis,
inclusive os eletronicos.

-As respostas a pesquisa serdo andénimas.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1 Cada indicador apresentard uma pontuacdo para o més de referéncia, conforme os critérios

apresentados.

3.1.1. A aplicagdo dos critérios resultarda em uma pontuacdo final no intervalo de 0 a 100 pontos,
correspondente a soma das pontuac¢des obtidas em todos os indicadores.

3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuacdo
total do servico, conforme tabela abaixo:

Faixa Pontuacido do IMR Desconto no faturamento mensal
01 97 a 100 00%
02 95a96 01%
03 90 a 94 02%
04 80a 89 04%
05 70a79 06%
06 60 a 69 08%
07 50a59 10%
08 40a49 12%
09 30a39 14%
10 20a29 16%
11 10219 18%
12 01a09 20%

3.3 Durante a execuc¢do do contrato, caso a contratada apresente pontua¢do menor ou igual a 50
pontos por 03 meses consecutivos, ou pontuagdo igual, ou inferior a 20 pontos, o Gestor do Contrato
encaminhara ao setor responsavel, solicitacdo de abertura de processo administrativo para apuragao
da responsabilidade da contratada por inexecugao parcial do contrato.
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3.4 A aplicacao dos descontos do IMR n3do exime a contratada da aplicacdo das sancdes previstas no
Contrato e Termo de Referéncia.

4. Planilha com a pontuacao final do IMR

INDICADORES PONTUAGCAO

INDICADOR 1 - USO DOS EPIs E UNIFORMES

INDICADOR 2 — RESPONSIVIDADE

INDICADOR 3 - OBRIGACOES SOCIAIS, TRABALHISTAS E PREVIDENCIARIAS

INDICADOR 4 - INSUMOS, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS

INDICADOR 5 - AVALIAGAO DA EXECUGAO DO SERVICO

INDICADOR 6 - AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS

PONTUAGAO TOTAL:

(%) de desconto no faturamento, conforme item 03 do IMR:

Valor mensal devido:

FORMULARIO 01 - AVALIACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS PRESTADOS

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:
Contratada: Més:
Grau de
Avaliacdo: Otimo ou Bom (01 ponto) e Regular ou Insatisfatério (0 ponto)
Avaliagao
Quesito Servigos/Procedimentos/Especificagdes Semanal Total

012/022|032| 042

Limpeza do Piso, Paredes, Portas, Batentes, Janelas,
Vidros, Teto, Vasos, Pias, Chuveiros, Espelhos etc.

Recolhimento do Lixo

C1-Banheiros Abastecimento de Consumiveis (Papel, sabonete e

outros)

Estado de conservacdo dos dispensadores de papel
higiénico, papel toalha e sabonete liquido
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C2-Patios e
Corredores

Limpeza do Piso

Limpeza dos Méveis e Quadros

Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto

Recolhimento do Lixo

C3-Salas de
Aula

Limpeza do Piso

Limpeza dos Méveis, Quadros e Prateleiras

Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto

Recolhimento do Lixo

C4-
Laboratorios

Limpeza do Piso

Limpeza dos Méveis, Quadros e Prateleiras

Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto

Recolhimento do Lixo

Limpeza do Piso

Limpeza dos Méveis, Quadros e Prateleiras

C5-Biblioteca
Limpeza das Paredes e Janelas
Recolhimento do Lixo
Limpeza do Piso e arquibancadas
C6-Gindasio
Recolhimento do Lixo
Limpeza do Piso
C7-Salas

Administrativa
s e Sala de
Reunides

Limpeza dos Méveis

Limpeza dos Méveis, Quadros e Prateleiras

Recolhimento do Lixo

C8-Passeios e
Estacionament
o)

Limpeza das Calcadas e Passeios

Arruamentos (Coleta de Lixo Aparente)

Estacionamentos (Coleta de Lixo Aparente)
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Recolhimento do Lixo

. Postura e comportamento com servidores e alunos.
C9-Equipe da

Contratada

Utilizagao racional de agua e energia elétrica

A — Somatorio do Grau de Avaliagao:

METODOLOGIA DE CALCULO

Pontuagdo do Indicador: [(A)/128]*30

-A quantidade minima de espacos ou dreas a serem avaliadas estd definida no Termo de Referéncia.

-Apenas numeros inteiros serdo considerados para pontuac¢do do indicador, até 0,49 o arrendamento
serd para o numero inteiro imediatamente menor e a partir de 0,5 para o numero inteiro
imediatamente maior.

-A pontuacdo méaxima para 04 avaliagcGes mensais é de 128 pontos, para cada avaliagdo adicional deve-
se acrescentar 32 pontos, ex: para cinco avaliagdes a pontuacdo total é de 160 e férmula de célculo
da pontuacdo agora sendo: pontuacdo do Indicador: [(A)/160]*30, e assim sucessivamente.

Observacdes do Avaliador:

CONCEITOS DA PONTUAGAO A SER UTILIZADO NO INDICADOR 05:

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

Limpeza na frequéncia contratada;

Inexisténcia de poeira e sujidade apds a execuc¢do da limpeza;

Todos os dispensadores (Sabonete, Papel Toalha e Papel Higiénico) estdo limpos, abastecidos e
funcionado corretamente;

Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas;

Funcionarios devidamente treinados;

Cumprimento das especificagcdes técnicas e das instrugdes socioambientais.

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

Limpeza efetuada de forma satisfatéria, porém em desconformidade com a frequéncia contratada
(raramente - 01 local vistoriado );

Existéncia de poeira e/ou sujidade apds a execucdo da limpeza em local isolado;

Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

Cumprimento parcial de especificagbes técnicas ou das instrugdes socioambientais que devem ser
seguidas (raramente - 01 local vistoriado).

REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:

Ocorréncias de limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia
contratada;

Ocorréncias de varias lixeiras fora do padrao;

Ocorréncia isolada de desperdicio de dgua ou energia elétrica.

Ocorréncia isolada de mau comportamento no trato com servidores e alunos
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Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

Piso sujo e/ou molhado apds o servico de limpeza.

INSATISFATORIO - Refere-se & desconformidade total dos critérios, como exemplos listados a seguir:

Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia contratada;

Existéncia de sujidade apds a execucdo da limpeza (em varios locais);

Uso incorreto dos sacos de lixo nos recipientes;

Lixeiras sujas e transbordando;

Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes, apds o servico de limpeza;

Ndo cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem motivo ou sem
comunicagdo com o contato do Contratante;

Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

Sanitarios e vestiarios sujos.

Duas ou mais ocorréncias de desperdicio de dgua, ou energia elétrica.

Duas ou mais ocorréncias de mau comportamento no trato com servidores e alunos

Descumprimento de especificagGes técnicas ou das instrugcdes socioambientais que devem ser
seguidas.

FORMULARIO 02 - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVIGO PELO PUBLICO USUARIO

SERVICO DE LIMPEZA E CONSERVAGAO PREDIAL

Contratada:

Contrato n2:

Més de referéncia:

Instrugdes para preenchimento

- As afirmacdes a seguir se relacionam com suas percepc¢des sobre o servico de limpeza prestado
pela XYZ. Para cada afirmacdo, por favor, mostre até que ponto vocé acredita que XYZ tem a
caracteristica descrita pela afirmacao.

- Assinalar o (6) significa que vocé concorda totalmente e (1) significa que vocé discorda totalmente.

- Vocé também pode usar qualquer um dos nimeros do meio para mostrar o qudo forte é sua
percepc¢do. Ndo ha respostas certas ou erradas, o que importa é um nimero que melhor mostre suas
percepcdes sobre a XYZ.

Discordo Fortemente (1) (2) (3) (4) (5) (6)Concordo Fortemente

Afirmacao

1-Os equipamentos e materiais utilizados pela XYZ sdo condizentes com os

. 1/2(3|4 |5|6| Nao sei
servigos prestados.

2-Os colaboradores da XYZ vestem uniformes novos ou visualmente em bom

1/2|3|4|5|6| N3o sei
estado.
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3-As instalagOes utilizadas pela XYZ tém organizacdo e aparéncia

. . 1{2|3|4|5|6| Nao sei
condizentes com o ambiente escolar.

4-Quando a XYZ promete fazer algo dentro de um prazo, ela o faz. 1/2|3|4|5|6| Nao sei
5-XYZ executa o servico conforme o contratado. 1/2(3|4|5|6| Nao sei
6-0 servico de limpeza é executado pela XYZ seguindo o cronograma. 1/2|3|4|5|6| Nao sei
7-Quando necessario, recebe servico imediato dos colaboradores da XYZ. |1(2|3|4|5|6| Nao sei
8-0s colaboradores da XYZ sempre estdo dispostos a ajudar. 1/2|3|4|5|6| Nao sei
9-Os colaboradores da XYZ sdo educados. 1|2(3|4|5|6| Nao sei

10-Os colaboradores recebem apoio adequado da XYZ para fazer bem os

seus trabalhos. 1/2|3|4|5|6| Nao sei

11-Os funcionarios da XYZ sabem quais sdo as necessidades do Campus. 1/2|3|4|5|6| Nao sei

12-XYZ esta preocupada com os interesses e necessidades do Campus. 1|12|3[4|5|6| N3o sei

ObservacgGes do Respondente:

METODOLOGIA DE CALCULO

Para eliminar os outliers, de cada afirmacao (x) sera calculada a mediana das avaliagdes MED(x), entdo
calculada MAD (desvio absoluto da mediana) MAD(x).
Apds esses calculos, sera aplicada a seguinte férmula para cada uma das categorias da escala Likert(n):

Likert (n) — Med(x)
Mad(x)

Zscore =

Apds calculado o Z-score para cada categoria da escala Likert (por afirmacdo), sera efetuada a
comparagdo: (-2) = Z-score = (2). Caso a comparacdo seja verdadeira, a categoria sera utilizada para
calculo da média final da afirmacdo MA(x).

Por fim, calcula-se a média global das afirmagdes (MG), que sera utilizada na tabela de pontuacdo do
Indicador 06.

Para cdlculo da média considerar duas casas decimais.

Tabela de Pontuagao do Indicador 06

Média da Avaliagdo (MG): 01 a 1,49 0 ponto
Média da Avaliagdo (MG): 1,50 a 1,99 01 ponto
Média da Avaliagdo (MG): 02 a 2,49 02 pontos
Média da Avalia¢do (MG) 2,5 a 2,99 03 pontos
Média da Avaliagdo (MG): 03 a 3,49 05 pontos
Média da Avaliagdo (MG): 3,5 a 3,99 06 pontos
Média da Avaliacdo (MG): 04 a 07 07 pontos

Formulario adaptado de CRONIN E TAYLOR, 1992.
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O que é a Instru¢éio Normativa n.° 05/2017?

A Instrucdo Normativa n.2 05, de 26 de maio de 2017 (IN n.205/2017) disp&e sobre as regras e procedimentos
para contratacdo e execucdo de servicos sob o regime de execucdo indireta, pelos érgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal.

A'IN n.2 05/2017 traz uma gama de procedimentos que avancam em dire¢do aos modelos mais recentes de
gestdo publica, como o Novo Servigo Publico. Isso pode ser observado com a énfase na necessidade de
planejamento, adog¢do de praticas sustentdveis, gerenciamento de riscos, medicdo de resultados (IMR) a
avaliagdo dos servicos pelo publico usudrio, que deve ser realizada por meio de pesquisa de satisfacdo junto
aos usuarios para aferir os resultados da prestacdo dos servicos (BRASIL, 2017a). A IN n.2 05/2017 pode ser
acessada no link:  <https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-
normativas/instrucao-normativa-no-5-de-26-de-maio-de-2017-atualizada>

O que é o IMR?

O IMR (Instrumento de Medicdo de Resultado) € um documento instituido pela Instrucdo Normativa
05/2017, que define em bases objetivamente observaveis e comprovaveis, os niveis esperados de qualidade
da prestacdo do servico e as respectivas adequacdes no pagamento. Consiste na transcricdo dos critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia, permitindo a comparac¢do entre o que era esperado da contratada
com o que de fato foi entregue (BRASIL, 2017).

Geralmente o IMR é composto por indicadores, que avaliam dimensdes especificas do contrato (resultado
da prestacao do servico, recursos humanos disponibilizados, qualidade e quantidade dos materiais utilizados
etc.). Apds essa afericdo, o pagamento pode ser ajustado conforme a pontuacdo obtida (BRASIL, 2017).

O que é Avaliagdo do Publico Usuario

E o instrumento pelo qual o cidaddo avalia a qualidade da prestacdo do servigo. A IN 05/2017 deu ao cidaddo
a fungdo de fiscal, devendo os érgdos publicos prover os editais de contratagdo com a avaliagao do publico
usuario (BRASIL, 2017).

O IMR e a Avaliagdo do Publico Usudrio sdo de aplicagdo periodica, pois
devem acompanhar as medigbes mensais do servigo, tanto que a maneira

mais comum de encontrar a pesquisa de satisfacdo do usudrio nos editais é

como um indicador do IMR.




Qual a importédncia do IMR e da Avaliagdo do Publico
Usudrio?

Além de uma obrigacdo legal, essas ferramentas apresentam uma série de vantagens, tanto para a
Administracdo Publica, quanto para os cidaddos de maneira geral e até para as empresas:

-

ePode participar ativamente dos processos envolvendo o gasto publico;
ePromove a accountabilty social;

°As reclamagdes ou ponderacles vao direto para o servidor responsdvel, ndo se
perdendo na burocracia estatal;

ePode contribuir para melhoria dos servicos que usufrui.

ey Administracdo Publica

eTorna mais eficiente a gestdo do contrato pela parametrizacao da fiscalizacdo;
eAperfeicoa o processo de medicdao dos servicos;

*D4 mais seguranca a equipe de fiscalizacdo;

eAumenta a responsividade e torna a gestao de contratos mais efetiva;

eDiminui o desperdicio de recursos publicos, pois servicos ndo executados com a
qualidade contratada sofrem descontos no pagamento.

eTende a diminuir sistematicamente o faturamento de empresas que ndo se atentam ou
ighoram as normas estabelecidas no Termo de Referéncia, desestimulando a
participacao dessas empresas nas contratacdes.

M.

eSimplifica os critérios de medicdo e diminui a subjetividade da medicao;
eMelhora a integridade da gestdo de contratos devido as regras claras sobre as
obrigacGes e as metas do contrato;

Como anda a previsdo do IMR e da Avaliagdo do Péblico
Usudrio nos editais de Contratagdio?

Apods quase 07 anos da edi¢do da IN 05/2017, ainda ha muito o que se avancar, pois um niimero consideravel
de editais ainda é publicado sem o IMR e a Avalia¢do do Publico Usudrio.

A pesquisa foi realizada no compras.gov.br nos editais de contratacdo do servico de limpeza de 6rgaos
federais entre 01/01/2022 e 30/06/2022.



Conforme pode ser observado no gréfico, o

percentual de editais publicados sem qualquer
instrumento de medicdo de resultados é o dobro
» dos editais com a pesquisa de satisfacao.
\ Apesar da IN n.2 05/2017 estabelecer a

obrigatoriedade da medicao de resultados, ela traz
como anexo apenas um modelo genérico de IMR.
Na verdade, trata-se de um framework de como
pode ser organizado um indicador de desempenho,
que pode ser utilizado sozinho ou em conjunto com
outros indicadores para composicao do IMR.

= Com IMR
= IMR e Avaliagdo do Publico Usuario

= Sem Instrumento de Medigdo

Durante a pesquisa, foi identificado que as InstituicOes federais de ensino apresentam

maior percentual de previséo da avaliagdo do publico usudrio em seus editais de
contratacdo de servigcos, em relagdo ao demais orgdos.

Conforme dados da CGU', 82.314 trabalhadores terceirizados prestam servicos com dedicacdo exclusiva de
mado de obra no Poder Executivo Federal, representando 12,63% do total de trabalhadores (servidores +
terceirizados).

Apenas com o servico de limpeza, em 2022, segundo o Painel de Custeio Administrativo’, o Governo Federal
gastou 2,7 bilhdes de reais com o servico de limpeza, sendo o Ministério da Educac¢do (MEC), responsavel por
32% deste valor (RS 864,66 milhdes). O servigo de limpeza respondeu, em 2022, por 11,10% dos gastos do
orcamento de custeio do MEC, que foi de RS 7,82 bilhdes. Esses nimeros apresentam a importancia que os
servicos terceirizados de limpeza alcancaram na Administracdo Publica Federal.

Processo de implantacdio do IMR em um Instituicdo Federal de
Ensino

Foi realizado um estudo de caso do processo de implantacdo do IMR e da Avaliacdo do Publico em um
Campus de um Instituto Federal de Educacdo para o servico de limpeza e conservacao predial. O periodo de
andlise compreendeu 32 meses, nesse periodo o desconto médio no faturamento mensal da contratada foi
de 2,5%.

O IMR analisado possui 5 indicadores de desempenho, sendo 04 destes operados pela equipe de fiscalizagao
e o quinto sendo a Pesquisa de Satisfacdo do Publico Usudrio. Os indicadores operados pela fiscalizacdo
variaram bastante durante o periodo, ja a pesquisa de satisfacdo dos usuarios alcancou a nota maxima em
quase todos os meses.

O IMR mostrou-se efetivo na manutencdo da percep¢do da qualidade do servico pelo usudrio, pois a
fiscalizacao ao operar o IMR consegue realizar descontos no faturamento da empresa contratada, retirando
a eventual vantagem financeira pelo descumprimento de prazos e da qualidade estabelecida para o servico
no Termo de Referéncia.



Como elaborar um IMR?




Como iniciar?

O processo de elaboracdao de um IMR sé terd sucesso se for precedido de um bom planejamento da contratagao.
Nessa fase é necessario definir todos os itens que fardo parte da rotina de execucao dos servicos. Serd utilizado
como exemplo a elaboracdo de um IMR para o servico de limpeza de um Campus de um Instituto Federal de
Educacdo com 1130 usudrios didrios e com area construida de 8.023m?.

Uma das maneiras de facilitar esse processo é a utilizacdo dos cadernos técnicos, os principais para o servigo de
limpeza sao:

» Caderno de Logistica — Prestacao de Servicos de Limpeza, Asseio e Conservacao.
» Cadterc Vol. 15 — Limpeza Escolar

O Cadterc apresenta algumas vantagens em relacdao ao Caderno de Logistica, pois foi elaborado especificamente
para o ambiente escolar possuindo um quantidade maior de tipos de dreas, rotinas e frequéncia de limpeza, entre
outros aspectos técnicos. Isso facilita o planejamento, especificagao e precificacao dos servigos.

Quantos indicadores um IMR deve possuir?

Ndo hd uma regra estabelecida para fixar o nimero de indicadores, Cruz e Machado (2020) e Szulzevski (2021)
sugerem que o IMR deve possuir até 05 indicadores de desempenho.

Estes estudos ndo consideram que o cumprimento das obrigacdes trabalhistas devem figurar como indicador.
Porém, a Lei n.2 14.133 determina que a Administracdo Publica responda solidariamente pelos encargos
previdenciarios e subsidiariamente pelos trabalhistas, em caso de falha na fiscalizacdao das obriga¢Ges contratuais
nos contratos com dedicacdo exclusiva de mao de obra. Sendo assim, é importante a inclusdo de um indicador que
realize a medicao dessas obrigacdes.

Segue abaixo proposta de Indicadores para composicdo de um IMR para o servico de Limpeza:

Indicador Finalidade

1 - Uso de uniformes e EPIs Verificar o fornecimento e uso de uniformes e EPIs.

2 - Responsividade Verificar o atendimento de prazos e solicitacdes.

3 — Obrigacdes sociais, Garantir o pagamento no prazo de saldrios, beneficios e verbas
trabalhistas e previdencidrias trabalhistas e previdencidrias.

4 — Insumos, equipamentos e Verificar o fornecimento e abastecimento dos materiais no tempo,
materiais qualidade e quantidades contratadas.

5 — Avaliagdo da execugéo do Garantir a execucdo do servico conforme especificado no Termo de
servigo Referéncia.

6 - Avaliag¢do da qualidade do Verificar o nivel de qualidade percebida pelo publico usuario.

servigo

Qual o percentual maximo de desconto e como
calcular?

Antes de iniciar a discussao sobre o percentual maximo de desconto do IMR, é necessario
reforcar que ele ndo tem um carater punitivo, tampouco sancionatdrio, sendo sua funcao
ajustar ou ndo o pagamento a empresa contratada de acordo com o nivel de servico
entregue.



Alguns autores recomendam alguns percentuais: Dias (2019) e Cruz e Machado (2020) recomendam um percentual
maximo de 10% e Szulzevski (2021) estabelece um desconto maximo de 15% em sua proposta de IMR.

Contudo, esses estudos nao apresentam a metodologia de calculo para esses percentuais, sendo assim,
desenvolveu-se um método para cdlculo do desconto maximo, que pode ser aplicado para os demais servicos com
dedicagdo exclusiva de mao de obra:

Etapa 01

Etapa 02

Etapa 03

Etapa 04

Etapa 05

eVerificar em licitacbes anteriores, caderno técnico ou na planilha de composi¢cdo de custos o
percentual de cada mddulo de custo em relagdo ao custo por colaborador (ver quadro 01 no
Encarte A);

e Caso a contratacdo tenha mais de uma categoria funcional, pode-se utilizar a categoria mais
representativa em valor ou fazer uma média por categoria ou das fontes pesquisadas. )

eRealizar uma andlise dos dados obtidos e desconsiderar os mddulos que correspondem a\
obrigacdes fixas da contratada, ex: pagamento de saldrios e beneficios, encargos sociais e
trabalhistas e impostos;

eUtilizar os demais médulos para calculo do desconto méximo (DMP) (ver quadro 01 no Encarte

A). )

~

eAtribuir os médulos de custo para os indicadores, exemplo: para o indicador 01 - Uniformes e
EPIs, atribuir o percentual do médulo Uniformes e EPIs da planilha de custos;

*0s mddulos de custo podem ser atribuidos a mais de um indicador. Conforme Cruz e Machado
(2020), a avaliacdo do fiscal técnico deve possuir um peso maior em relacdo a avaliacdo do
publico usudrio (ver quadro 02 no Encarte A).

/

eConcluidas as etapas anteriores, calcula-se o desconto por indicador (DF). Para isso deve-se)

calcular o fator de escala (Rl), dividindo a soma de todos os mddulos atribuidos (SIT) pelo
desconto maximo (DMP), multiplicando esse resultado pelo (SI) de cada indicador (ver quadro 03
no Encarte A). )

N

ePara calcular a pontuagdo maxima por indicador (PM), divide-se a pontuagdo mdaxima do IMR
(escala de 100 pontos) pelo desconto maximo (DMP), multiplicando esse resultado pelo desconto
por Indicador (DF) (ver quadro 04 no Encarte A).

J

Apds executar essas 05 etapas, é necessario definir a distribuicdo dos pontos dentro dos indicadores. Para isso,
deve-se considerar a capacidade de fiscalizacdo do érgdo e as especificagcdes do objeto no Termo de Referéncia.
Um modelo de IMR para o servico de limpeza é apresentado no Encarte B.



Como elaborar a Avaliagdo do Publico Usuario?

AIN n.2 05/2017 estabelece a necessidade da avaliacdo dos servicos pelo publico usuario, contudo nio especifica
como deve ser feita, tampouco apresenta algum modelo de referéncia.

No estudo de caso da implantacdo do IMR em um Campus de uma Instituicdao Federal de Ensino, foi verificado que
0 6rgdo utilizou como referéncia o Cadterc Vol. 15 como referéncia para composicdao da avaliagdo do publico
usudrio.

Porém é possivel encontrar modelos tedricos de avaliagdo da qualidade de servicos, destacando-se pela sua
praticidade, o modelo SERVPERF (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017).

O modelo SERVPERF foi desenvolvido a partir do modelo SERVQUAL e consiste na avaliacao pelo respondente de
22 afirmacg0es através da escala Likert de 07 categorias (CRONIN; TAYLOR, 1992).

O modelo pode ser adaptado conforme o servigo avaliado (RODRIGUES, 2021; FREIRAS et al., 2019). Para utilizacdo
na avaliacdo da qualidade do servico de limpeza, foram realizadas adaptacdes tanto no nimero de afirmacdes,
guanto na escala Likert.

O modelo SERVPERF utilizado na proposta de IMR (ver Encarte B), possui 12 afirmacdes, respeitando as dimensdes
de avaliacdo inicialmente propostas. A adaptacdo do modelo para utilizagdo no IMR exigiu a supressao de algumas
afirmacdes, pois sdo obrigacdes que sdao definidas ou de responsabilidade do érgao contratante, ndo devendo
compor o rol de avaliagdo da empresa contratada.

A escala Likert foi modificada, passando de 7 categorias para 6, pois esse nimero de categorias (nUmeros pares)
leva o respondente a assinalar uma resposta que apresenta uma tendéncia positiva ou negativa. Porém, inclui-se
a opcdo “ndo sei”, evitando assim que o respondente seja forcado a apresentar uma resposta que nado possui (ver
Encarte B).



Como tratar os dados obtidos na avaliagdo do pUblico
usudrio?

Inicialmente deve-se estabelecer um nimero minimo de respondentes. E possivel encontrar
—_— diversas ferramentas on-line para calculo do tamanho da amostra. Contudo, conforme verificado
m :_ | durante o estudo de caso, o nimero de respondentes tende a ser significativamente menor que
o nimero minimo recomendado pelos calculos do tamanho minimo da amostra.

Para resolver este problema, recomenda-se que seja realizada uma ponderacgao para utilizacdo dos valores obtidos
na pesquisa de satisfacao, com a avaliacao do fiscal técnico, estabelecendo faixas de utilizacdo. Por exemplo: até
10 avaliagBes o valor ndo é considerado para diminuir a pontua¢do do IMR; a partir de 11, considera-se a avaliacao
do publico usuario, desde que a pontuagdo obtida apresente uma variagdo de + ou - 10% em relagdo a avaliagao
do fiscal técnico; e, a partir de 65 respondentes, é utilizado integralmente o resultado da avaliacdao do publico
usuario.

Por fim, os dados devem sofrer um tratamento estatistico para remocao dos outliers, aumentando a confiabilidade
da pesquisa de satisfacao.

Considerando que foi utilizada a escala Likert, conforme Mattar, Oliveira e Motta (2013), uma das técnicas mais
eficientes para o tratamento de outliers é o teste Z modificado (Z-score) (NASCIMENTO et al., 2012). O método de
calculo é apresentado no Encarte B.

Consideragoes Finais

O presente trabalho teve como objetivo apresentar o Instrumento de Medicdo de Resultados e a Avaliacdo do
Publico Usudrio segundo a IN n.2 05/2017 e propor um modelo de IMR baseado na reestruturacdo de um modelo
aplicado em uma Instituicdo Federal de Ensino;

O modelo apresentado considera uma perspectiva mais abrangente da medicdao de resultados, englobando
aspectos como a gestdo do contrato pela empresa terceirizada e o fornecimento de uniformes, EPIs, insumos e
materiais.

Sendo assim, essa proposta de IMR tentou ser pragmadtica, no sentido de colaborar com a medicdo de resultados,
contribuindo com uma gestdo de contrato mais efetiva no alcance do interesse publico.
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Encarte A

Quadro 01 — Calculo do desconto maximo do IMR

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Quadro 02 — Indicagéo dos Mdédulos de Custo por Indicador

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Quadro 03 — Memoria de calculo do desconto por Indicador

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)

Quadro 04 — Memoria de calculo da pontuagao maxima por Indicador

Fonte: Elaborado pelo Autor (2023)




Encarte B

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINIGAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servigos, identificando indicadores,
metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagdes de pagamento por eventual ndo
atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissocidvel do Contrato XX/20XX firmado a partir do Edital XX/20XX e de seus demais

anexos.
2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de seis indicadores: 01-Uniformes e
Equipamentos de Protecdo Individual, 02-Responsividade, 03-ObrigacGes Trabalhistas e Previdencidrias, 04-
Insumos, Equipamentos e Materiais, 05-Avaliagdo da Execucdo dos Servigos e 06-Pesquisa de Satisfacao.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos, conforme critérios apresentados nas tabelas abaixo.

2.2.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos. Essa diferenca esta relacionada a
essencialidade do indicador para a qualidade dos servicos.

2.2.2. A pontuacdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 1 (um) e 100 (cem),
correspondentes respectivamente as situagdes de servico desprovido de qualidade e servico com qualidade
elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de cdlculo da pontuacao.

INDICADOR 1 - USO DOS EPIs E UNIFORMES
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir que os colaboradores alocados na execugcado dos servicos
sejam facilmente identificados, tenham sua integridade fisica
preservada, recebam e utilizem uniformes e EPIs nas quantidades e
especificagdes determinadas no Termo de Referéncia e na proposta.
Metas a cumprir -Manter toda a mao de obra envolvida na execucdao dos servigos
uniformizada, identificada com crachd, usando os EPIs requeridos
para o tipo de servico.

-Fornecer uniformes e EPIs nas quantidades e especificagcdes
determinadas no Termo de Referéncia e na proposta.

Instrumento de medicdo Recibos de entrega assinados pelos colaboradores, registros de
ocorréncias e notificagdes.

Forma de acompanhamento | Pelos Fiscais Técnico e Administrativo - analise e verificagdo pessoal,
além de registros apresentados pela Contratada.

Periodicidade Didria e por colaborador, com afericao mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
referéncia.

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestac¢do do servico.

Pontuagao Sem ocorréncias = 05 pontos

01 ocorréncia = 04 pontos (ver observagoes)
02 ocorréncias = 03 pontos

03 ocorréncias = 02 pontos

04 ocorréncias = 01 ponto

05 ocorréncias ou mais = 0 ponto

Ajuste no Faturamento Ver item 3.2




Observacgdes

Caso ocorra apenas uma ocorréncia e seja referente ao uso de
uniforme, podera ser desconsiderada pelo fiscal técnico.

INDICADOR 2 - RESPONSIVIDADE

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade

Garantir que as solicitacdes realizadas pela Equipe de Fiscalizacdo
sejam cumpridas no prazo e também o cumprimento das obrigacdes
contidas no Termo de Referéncia e no Contrato.

Metas a cumprir

-Obedecer aos prazos previstos no Termo de Referéncia e no
Contrato.

-Atender em tempo habil as solicitacdes da Equipe de Fiscalizacdo
relativas a prestacdo dos servicos, fornecimento de insumos,
equipamentos e materiais, substituicdo de mao de obra considerada
inconveniente e disponibilizacdo de documentacao solicitada pela
Equipe de Fiscalizagao.

Instrumento de medicao

Registro de Ocorréncias e Notifica¢des.

Forma de acompanhamento

-Pela Equipe de Fiscalizacao Prazo estabelecido no item
“ObservacgOes” e data de ciéncia da contratada

-Prazo fixado no Contrato e/ou Termo de Referéncia.

Periodicidade

Por ocorréncia/solicitacdo a contratante

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo de
resposta superior ao prazo ou nao atendimento aos prazos fixados
no Contrato, ou Termo de Referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico

Pontuagao

Até 01 atendimento com atraso = 08 Pontos

02 atendimentos com atraso = 07 Pontos

03 atendimentos com atraso = 06 Pontos

04 atendimentos com atraso = 05 Pontos

05 atendimentos com atraso = 04 Pontos

06 atendimentos com atraso = 03 Pontos

07 atendimentos com atraso = 02 Pontos

08 atendimentos com atraso = 01 Ponto

09 atendimentos com atraso ou mais = 00 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacgdes

-A contagem do tempo encerra-se apenas com a resolugdo do
problema ou entrega dos documentos, ou materiais
apontados/solicitados pela Equipe de Fiscalizacdo.

-0 tempo minimo que podera ser concedido a contratada (quando
for o caso) é de 24 horas ou prazo superior estabelecido em
Notificacdo, ou no Termo de Referéncia/Contrato.

-0 ndo atendimento do prazo/apontamento/solicitacdo pode
gerar reiteragdes que serdao computadas para fins de medicao do
resultado deste indicador.

-O descumprimento de prazo estabelecido no Termo de
Referéncia/Contrato serd computado, independentemente de
comunicacdo prévia a Contratada.

-A resolucdo dos apontamentos em tempo habil ndo elimina o
apontamento realizado em outro Indicador.

INDICADOR3 -0

BRIGAGOES SOCIAIS, TRABALHISTAS E PREVIDENCIARIAS

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade

Garantir o pagamento no prazo do saldrio, vale-transporte, vale-
alimentacdo ou qualquer outro beneficio, gratificacdo e/ou




indenizacdo devidos, inclusive verbas rescisdrias, bem como
recolher aos cofres publicos a contribuicdao previdéncia e FGTS.

Metas a cumprir

01-Fornecer vale-transporte, vale-alimentacdo ou qualquer outro
beneficio previsto em Acordo ou Convengdo Coletiva nos valores
devidos e dentro do prazo legal.

02-Pagar os salarios até o quinto dia util de cada més.

03-Pagar a GPS e a GRF até a data de vencimento previsto em
normativo legal.

Instrumento de medicdo

Comprovantes de depdsito ou de pagamento bancério, além de
recibos de fornecimento assinados pelos empregados, registros de
ocorréncias e notifica¢des.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Administrativo através da andlise de documentos e
comprovantes, além de registros e relatos testemunhais.

Periodicidade

Mensal ou comunicac¢do formal a Equipe de Fiscalizagdo.

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de uma ou mais ocorréncias de atraso no més de
referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Pontuagao

Sem ocorréncias = 15 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacoes Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT e ao estabelecido
na convencao coletiva de trabalho da categoria.
INDICADOR 4 - INSUMOS, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o fornecimento e abastecimento dos materiais estimados

necessarios a execucdao do contrato no tempo, qualidade e
guantidades contratadas.

Metas a cumprir

-Fornecer os insumos, equipamentos e materiais na qualidade e
guantidades contratadas.

- Manter o suprimento constante dos insumos e materiais a fim de
evitar o desabastecimento durante a prestacdo do servico.

-Manter os utensilios e equipamentos em condi¢des de
funcionamento.

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias - mediante verificacao in loco e
anadlise documental.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Técnico - notificacdo ao Preposto da Contratada por e-
mail ou Setor/Pessoa indicada formalmente.

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Mecanismo de Célculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de
desabastecimento/inconformidade no més de referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servigo

Pontuagao

-Insumos e Equipamentos

Sem ocorréncias = 20 Pontos

01 ocorréncia = 15 pontos

02 ocorréncias = 10 Pontos

03 ocorréncias = 05 Pontos

04 ocorréncias ou mais = 00 Ponto
-Materiais

Sem ocorréncias = 15 Pontos

Uma ou mais ocorréncias = 0 Ponto

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2




INDICADOR 5 - AVALIAGAO DA EXECUGAO DO SERVICO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a execucao do servico conforme especificado no Termo de
Referéncia.

Metas a cumprir

-Prestar o servico na quantidade e qualidade contratada.
-Cumprir o cronograma de limpeza dos ambientes.

Instrumento de medicao

Formulario de Avaliacdo dos Servicos.

Forma de acompanhamento

Pelo Fiscal Técnico - aplicacao do formulario de avaliacao.

Periodicidade

Semanal - minimo de 04 avaliacdes no més de referéncia.

Mecanismo de Calculo

Descrito no Formulario 01 - Avaliacao dos Servicos.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servigo

Pontuagao

De 0 a 30 pontos conforme resultado da aplicacao do formulario.

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacgdes

O preposto da contratada poderd acompanhar as avaliagdes.

INDICADOR 6 - AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS PELO PUBLICO USUARIO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na prestacao do Servico.

Metas a cumprir

Pesquisa de satisfacdo com o publico usudrio por meio de formulario
eletrénico.

Instrumento de medicao

Pesquisa de satisfacdo com o publico usuario.

Forma de acompanhamento

Aplicacdo mensal da pesquisa de satisfacdao do publico usudrio.

Periodicidade

Aplicacdao mensal de pesquisa de satisfacao.

Mecanismo de Calculo

Descrito no Formulario 02 - Avaliacao da Qualidade dos Servicos
prestados — Limpeza e Conservacao.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico.

Pontuagao

De 0 a 07 pontos, conforme resultados da pesquisa de satisfacao.

Ajuste no Faturamento

Ver item 3.2

Observacgdes

- A pesquisa serd aplicada a partir do antepenultimo dia util do més
de referéncia até o primeiro dia util do més seguinte.

-0 link que direciona para a pesquisa sera publicado no sitio
eletronico do Campus em local de destaque durante todo o periodo
da pesquisa.

-A Equipe de fiscalizacdo podera incentivar a participacdo da
comunidade interna na pesquisa através dos meios disponiveis,
inclusive os eletrdnicos.

-As respostas a pesquisa serdo anénimas.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO
3.1 Cada indicador apresentara uma pontuagao para o més de referéncia, conforme os critérios apresentados.

3.1.1. A aplicacdo dos critérios resultard em uma pontuacao final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente
a soma das pontuagdes obtidas em todos os indicadores.

3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuacao total do
servico, conforme tabela abaixo:



Faixa Pontuagdo do IMR Desconto no faturamento mensal
01 97 a 100 00%
02 95a96 01%
03 90a9%4 02%
04 80a 89 04%
05 70a79 06%
06 60 a 69 08%
07 50a59 10%
08 40a49 12%
09 30a39 14%
10 20a29 16%
11 10a19 18%
12 01a09 20%

3.3 Durante a execugdo do contrato, caso a contratada apresente pontuagdao menor ou igual a 50 pontos por 03
meses consecutivos, ou pontuacdo igual, ou inferior a 20 pontos, o Gestor do Contrato encaminhara ao setor
responsavel, solicitacdo de abertura de processo administrativo para apuracdo da responsabilidade da contratada
por inexecuc¢do parcial do contrato.

3.4 A aplicacdo dos descontos do IMR ndo exime a contratada da aplicacdo das sangdes previstas no Contrato e
Termo de Referéncia.

4. Planilha com a pontuagao final do IMR

INDICADORES PONTUACAO

INDICADOR 1 - USO DOS EPIs E UNIFORMES

INDICADOR 2 - RESPONSIVIDADE

INDICADOR 3 - OBRIGACOES SOCIAIS, TRABALHISTAS E PREVIDENCIARIAS

INDICADOR 4 - INSUMOS, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS

INDICADOR 5 - AVALIAGAO DA EXECUGAO DO SERVICO

INDICADOR 6 - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS

PONTUACAO TOTAL:

(%) de desconto no faturamento, conforme item 03 do IMR:

Valor mensal devido:

FORMULARIO 01 - AVALIAGCAO DA EXECUGCAO DOS SERVICOS PRESTADOS

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada: Més:

Grau de
Avaliacdo: Otimo ou Bom (01 ponto) e Regular ou Insatisfatério (0 ponto)




Quesito

Servigos/Procedimentos/Especificagbes

Avaliacao
Semanal

022|032

Total

C1-Banheiros

Limpeza do Piso, Paredes, Portas, Batentes, Janelas,
Vidros, Teto, Vasos, Pias, Chuveiros, Espelhos etc.

Recolhimento do Lixo

Abastecimento de Consumiveis (Papel, sabonete e
outros)

Estado de conservacdo dos dispensadores de papel
higiénico, papel toalha e sabonete liquido

Limpeza do Piso

Limpeza dos Méveis e Quadros

C2-Pétios
Corredores Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto
Recolhimento do Lixo
Limpeza do Piso
Limpeza dos Mdveis, Quadros e Prateleiras
C3-Salas de
Aula Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto
Recolhimento do Lixo
Limpeza do Piso
Limpeza dos Mdveis, Quadros e Prateleiras
Ca-

Laboratodrios

Limpeza das Paredes, Portas, Batentes, Janelas, Vidros
e Teto

Recolhimento do Lixo

Limpeza do Piso

Limpeza dos Méveis, Quadros e Prateleiras

C5-Biblioteca
Limpeza das Paredes e Janelas
Recolhimento do Lixo
Limpeza do Piso e arquibancadas
C6-Ginasio

Recolhimento do Lixo




Limpeza do Piso

C7-Salas

. . |Limpeza dos Mdveis
Administrativa

s e Sala de

" Limpeza dos Mdveis, Quadros e Prateleiras
Reunides

Recolhimento do Lixo

Limpeza das Calcadas e Passeios

C8-Passeios e|Arruamentos (Coleta de Lixo Aparente)
Estacionament

o Estacionamentos (Coleta de Lixo Aparente)

Recolhimento do Lixo

) Postura e comportamento com servidores e alunos.
C9-Equipe da

Contratada e . , i
Utilizacao racional de agua e energia elétrica

A — Somatério do Grau de Avaliagao:

METODOLOGIA DE CALCULO

Pontuagdo do Indicador: [(A)/128]*30

-A quantidade minima de espacos ou dreas a serem avaliadas esta definida no Termo de Referéncia.
-Apenas numeros inteiros serdo considerados para pontuacao do indicador, até 0,49 o arrendamento
serd para o numero inteiro imediatamente menor e a partir de 0,5 para o numero inteiro
imediatamente maior.

-A pontuagdo maxima para 04 avaliagGes mensais é de 128 pontos, para cada avaliagdo adicional deve-
se acrescentar 32 pontos, ex: para cinco avaliagdes a pontuacgao total é de 160 e férmula de cdlculo
da pontuacéo agora sendo: pontuacdo do Indicador: [(A)/160]*30, e assim sucessivamente.

Observacgdes do Avaliador:

CONCEITOS DA PONTUAGAO A SER UTILIZADO NO INDICADOR 05:

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

Limpeza na frequéncia contratada;

Inexisténcia de poeira e sujidade apds a execugao da limpeza;

Todos os dispensadores (Sabonete, Papel Toalha e Papel Higiénico) estdo limpos, abastecidos e
funcionado corretamente;

Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas;

Funcionarios devidamente treinados;

Cumprimento das especificacdes técnicas e das instrucdes socioambientais.




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

Limpeza efetuada de forma satisfatéria, porém em desconformidade com a frequéncia contratada
(raramente - 01 local vistoriado );

Existéncia de poeira e/ou sujidade apds a execucdo da limpeza em local isolado;

Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

Cumprimento parcial de especificacdes técnicas ou das instru¢cdes socioambientais que devem ser
seguidas (raramente - 01 local vistoriado).

REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:

Ocorréncias de limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia
contratada;

Ocorréncias de varias lixeiras fora do padrao;

Ocorréncia isolada de desperdicio de dgua ou energia elétrica.

Ocorréncia isolada de mau comportamento no trato com servidores e alunos

Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

Piso sujo e/ou molhado apds o servico de limpeza.

INSATISFATORIO - Refere-se a desconformidade total dos critérios, como exemplos listados a seguir:

Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia contratada;

Existéncia de sujidade apds a execucdo da limpeza (em varios locais);

Uso incorreto dos sacos de lixo nos recipientes;

Lixeiras sujas e transbordando;

Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes, apds o servico de limpeza;

Ndo cumprimento do plano de atividades e do cronograma de limpeza sem motivo ou sem
comunicagdo com o contato do Contratante;

Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

Sanitarios e vestiarios sujos.

Duas ou mais ocorréncias de desperdicio de d4gua, ou energia elétrica.

Duas ou mais ocorréncias de mau comportamento no trato com servidores e alunos

Descumprimento de especificagdes técnicas ou das instru¢des socioambientais que devem ser
seguidas.




FORMULARIO 02 - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICO PELO PUBLICO USUARIO

SERVIGO DE LIMPEZA E CONSERVAGAO PREDIAL

Contratada:

Contrato n2:

Més de referéncia:

Instrugdes para preenchimento

- As afirmacdes a seguir se relacionam com suas percepgdes sobre o servico de limpeza prestado
pela XYZ. Para cada afirmacao, por favor, mostre até que ponto vocé acredita que XYZ tem a
caracteristica descrita pela afirmacao.

- Assinalar o (6) significa que vocé concorda totalmente e (1) significa que vocé discorda totalmente.

- Vocé também pode usar qualquer um dos nimeros do meio para mostrar o quao forte é sua
percepcdo. Ndo hd respostas certas ou erradas, o que importa é um nimero que melhor mostre suas
percepcdes sobre a XYZ.

Discordo Fortemente (1) (2) (3) (4) (5) (6)Concordo Fortemente

Afirmacao

1-Os equipamentos e materiais utilizados pela XYZ sdo condizentes com os

. 1|2(3(4|5|6| Nao sei
servicos prestados.

2-Os colaboradores da XYZ vestem uniformes novos ou visualmente em

1{2(3|4|5|6| Nao sei
bom estado.

3-As instalacdes utilizadas pela XYZ tém organizacdo e aparéncia

. . 1|2(3|4|5|6| Nao sei
condizentes com o ambiente escolar.

4-Quando a XYZ promete fazer algo dentro de um prazo, ela o faz. 1|12|3|4|5|6| Nao sei
5-XYZ executa o servico conforme o contratado. 1/2(3(4|5|6| Nao sei
6-0 servico de limpeza é executado pela XYZ seguindo o cronograma. 1|12|3|4|5|6| Nao sei
7-Quando necessario, recebe servico imediato dos colaboradores da XYZ. |1|2|3|4|5|6| Ndo sei
8-0s colaboradores da XYZ sempre estdo dispostos a ajudar. 1|12|3|4|5|6| Nao sei
9-Os colaboradores da XYZ sdo educados. 112|3[4|5|6| Ndo sei

10-Os colaboradores recebem apoio adequado da XYZ para fazer bem os

1|2(3|4|5|6| Nao sei
seus trabalhos.

11-Os funcionarios da XYZ sabem quais sao as necessidades do Campus. 1|12|3|4|5|6| Nao sei

12-XYZ estd preocupada com os interesses e necessidades do Campus. 1/2|3|4|5|6| Ndo sei

ObservacgGes do Respondente:

METODOLOGIA DE CALCULO




Para eliminar os outliers, de cada afirmacdo (x) sera calculada a mediana das avaliacdes MED(x), entédo
calculada MAD (desvio absoluto da mediana) MAD(x).
Apds esses cdlculos, serd aplicada a seguinte férmula para cada uma das categorias da escala Likert(n):

Likert (n) — Med(x)
Mad(x)

Zscore =

Apds calculado o Z-score para cada categoria da escala Likert (por afirmacgao), serd efetuada a
comparagdo: (-2) = Z-score = (2). Caso a comparacdo seja verdadeira, a categoria sera utilizada para
calculo da média final da afirmagdo MA(x).

Por fim, calcula-se a média global das afirmac¢des (MG), que sera utilizada na tabela de pontuagdo do
Indicador 06.

Para cdlculo da média considerar duas casas decimais.

Tabela de Pontuagao do Indicador 06

Média da Avaliacdo (MG): 01 a 1,49 0 ponto

Média da Avalia¢do (MG): 1,50 a 1,99 01 ponto
Média da Avaliacdo (MG): 02 a 2,49 02 pontos
Média da Avalia¢do (MG) 2,5 a 2,99 03 pontos
Média da Avaliacdo (MG): 03 a 3,49 05 pontos
Média da Avalia¢do (MG): 3,5 a 3,99 06 pontos
Média da Avaliacdo (MG): 04 a 07 07 pontos

Formulario adaptado de CRONIN E TAYLOR, 1992.

" https://www.gov.br/cgu/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/arquivos/terceirizados/arquivos/terceirizados202209.csv
i https://paineldecusteio.economia.gov.br/custeio.html
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ANEXO A — IMR - PREGAO 06584/2017 UASG 158584

ANEXO X - PREGAO ELETRONICO N2 06584/2017
PROCESSO n.2 23440.001046.2017-19
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINIGAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servigos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagdes de pagamento
por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissocidvel do Contrato XX/2017 firmado a partir do Edital
06584/2017 e de seus demais anexos.

2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servigos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de cinco indicadores de
qualidade: uso dos EPIs e uniformes, tempo de resposta as solicitagbes da contratante, atraso no
pagamento de saldrios e outros beneficios, falta de materiais previstos em contrato e qualidade dos
servigos prestados.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas
tabelas abaixo.

2.2.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa
diferenca esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servicos.

2.2.2. A pontuacao final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100 (cem),
correspondentes respectivamente as situa¢des de servico desprovido de qualidade e servico com
qualidade elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de célculo
da pontuacgdo de qualidade.

INDICADOR 1 - USO DOS EPI'S E UNIFORMES

ITEM DESCRICAO

Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a
seguranca do trabalho, fornecimento e uso dos uniformes.

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros

Periodicidade Didria, com afericdao mensal do resultado

Mecanismo de Calculo Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
referéncia (pessoa/dia)

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacdo do servigo
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Faixas de ajuste no Sem ocorréncias = 10 Pontos

pagamento 1 ocorréncia = 8 Pontos
2 ocorréncias = 6 Pontos
3 ocorréncias = 4 Pontos
4 ocorréncias = 2 Ponto

5 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangoes Ver item 3.2

Observacgdes

INDICADOR 2 - TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITAGOES DA CONTRATANTE

ITEM DESCRICAO

Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a
seguranca do trabalho, fornecimento e uso dos uniformes.

Meta a cumprir Até dia util posterior a solicitagao

Instrumento de medicao Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros

Periodicidade Por evento/solicitagdo a contratante

Mecanismo de Calculo Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo
de resposta superior a meta

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacdo do servico
Faixas de ajuste no Sem atrasos = 10 Pontos
pagamento 1 resposta com atraso = 8 Pontos
2 respostas com atraso = 6 Pontos
3 respostas com atraso = 4 Pontos
4 respostas com atraso = 2 Ponto
5 ou mais com atraso = 0 Pontos
Sangoes Ver item 3.2
Observacgdes O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e

comprometimento quanto a resolugdo das demandas levantadas
pela contratante o mais breve possivel, mesmo que a resolugdo
definitiva de determinada demanda se dé em maior tempo.

INDICADOR 3 - ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS BENEFICIOS

ITEM DESCRICAO
Finalidade Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento
Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo Constatacdo formal de ocorréncias
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Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 12, do Decreto-Lei 5452/43, ou
data base fornecida por convencgdo coletiva da categoria.

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no més de
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 35 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sangoes Ver item 3.2
Observacoes Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT.
INDICADOR 4 - FALTA DE MATERIAIS PREVISTOS EM CONTRATO
ITEM DESCRIGAO
Finalidade Garantir o nivel de fornecimento e abastecimento dos materiais

estimados necessarios a execug¢do do contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no més de
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 20 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sangoes Ver item 3.2
Observacoes
INDICADOR 5 - QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
ITEM DESCRIGAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestacdo do servigo

Meta a cumprir

Quanto maior melhor

Instrumento de medicdo

Pesquisa de satisfacdo por meio de formulario eletrénico

Forma de acompanhamento

Aplicagcdo mensal de pesquisa de satisfagao
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Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliacdo da Qualidade dos Servigos
prestados — Limpeza e Conservagao

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no

De 0 a 25 Pontos conforme resultados da pesquisa

pagamento
Sangoes Ver item 3.2
Observacoes Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se no formuldrio abaixo

PLANILHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

LIMPEZA E CONSERVAGAO

Org3o/Unidade:

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada: Més de referéncia

Legenda do Grau de Satisfagdo:

0 = Otimo (01 ponto) B = Bom (01 ponto) R = Regular (0 ponto) | = Insatisfatério (0 ponto) N = N3o

se aplica/N3o sei responder

Quesito Servigos/Procedimentos/Especificacdes Grau de

Satisfacao

C1 - Banheiros Limpeza do Chao, Vasos, Pias, Paredes e Teto
Recolher o Lixo
Abastecimento de Consumiveis (Papel, sabonete e outros)

C2 — Patios e Limpeza dos Pisos
Corredores Limpeza das Paredes
Limpeza dos moveis
Recolher o Lixo

C3 - Salas de Aula Recolher o Lixo

Limpar o Piso

Limpeza dos Méveis

Limpeza das Paredes e Janelas

C4 - Laboratérios Recolher o Lixo

Limpar o Piso

Limpeza dos moveis

Limpeza das Paredes e Janelas

C5 - Biblioteca Limpeza dos Moveis e Prateleiras
Limpeza do Piso

Limpeza das Paredes e Janelas
Recolher o Lixo
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C6 - Ginasio Recolher o Lixo
Limpeza do Piso

C7 - Salas Administrativas [Recolher o Lixo

e Sala de Reunibes Limpar o Piso

Limpeza dos Méveis

Limpeza das Paredes e Janelas

C8 - Passeios e Limpeza das Calcadas

Estacionamento Arruamentos (Coleta de Lixo Aparente)
Estacionamentos (Coleta de Lixo Aparente)
Recolher o Lixo

C9 - Funcionarios e Uniformes/Crachd

Execucdo do servigo EPIs (Luvas, etc.)

Equipamentos utilizados

Qualidade dos Materiais disponibilizados pela empresa

Deixe aqui seu comentario ou observacdo para melhorar a qualidade dos servigos prestados ou queira
esclarecer sua avaliagao.

METODOLOGIA DE CALCULO

A —Somatodrio do Grau de Satisfagcdo por quesito (O+B) 0] B R I

B — Total de avalia¢des por quesito
(excluindo-se os N — N3o se aplica/ Ndo sei responder)

C - Pontuacdo por Quesito= (A/B)*25

D — Pontuacgéo Total = (C1+C2+C3+C4+C5+C6+C7+C8+C9)/ 9

Observacoes:

- O formulario de avaliagdo dos servigos sera disponibilizado no sitio oficial do Cdmpus para
preenchimento do publico usuario a partir do vigésimo dia de cada més, permanecendo disponivel
até o final do primeiro dia util do més subsequente.

- Caso seja verificado pela Equipe de Fiscalizacdo do Contrato, que as avaliagdes ndo condizem com a
qualidade do servico realmente prestado, as avaliagGes poderao ser desconsideradas, mediante
relatério da Equipe de Fiscalizagao.

- Ndo havendo avaliagdes para o quesito, serd considerada a pontua¢do maxima.

CONCEITOS DA PONTUAGAO A SER UTILIZADO NO INDICADOR 05:

OTIMO - Refere-se & conformidade total dos critérios, como listado a seguir:

° Limpeza efetuada de forma satisfatdria e na frequéncia contratada;

° Inexisténcia de sujidade apds a execugao da limpeza;

° Todos os dispensadores (Sabonete, Papel Toalha e Papel Higiénico) limpos e abastecidos
corretamente;

° Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas;

° Funcionarios devidamente treinados, uniformizados e utilizando EPls adequados;

° Materiais e produtos padronizados e em quantidade suficiente;

° Carrinho de limpeza (quando houver) limpo e bom estado de limpeza dos utensilios, tais como
cabeleiras de mopp e panos de limpeza etc.

° Cumprimento das especificacdes técnicas e das instrucdes socioambientais.

BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:
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° Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia
contratada (raramente);

° Existéncia de sujidade apds a execucdo da limpeza (raramente);

° Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

° Ocorréncia isolada no reabastecimento.

° Cumprimento parcial de especificagdes técnicas ou das instrugbes socioambientais que

devem ser seguidas.
REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como exemplos listados a seguir:

° Ocorréncias de limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a
frequéncia contratada;

° Ocorréncias de varias lixeiras fora do padrao;

° Ocorréncias por falta de reabastecimento;

° Piso sujo e/ou molhado apds o servico de limpeza.

INSATISFATORIO - Refere-se & desconformidade total dos critérios, como exemplos listados a
seguir:

° Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade com a frequéncia
contratada (frequentemente);

Existéncia de sujidade apds a execucdo da limpeza (frequentemente);

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

Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes, apds o servico de limpeza;

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

° Funcionario com uniforme e EPIs incompletos;

° Execucdo de limpeza sem técnica adequada;

° Materiais, produtos ou equipamentos incompletos ou em quantidade insuficiente;
° Sanitdrios e vestidrios sujos.

Descumprimento de especificagdes técnicas ou das instrugdes socioambientais que devem ser
seguidas.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1 As pontuacdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos
apresentados nas tabelas acima.

3.1.1. A aplicagdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultard em uma pontuagdo final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador,
conforme férmula abaixo:

Pontuacdo total do servico =Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” + Pontos “Indicador 3”
+ Pontos “Indicador 4” + Pontos “Indicador 5”.

3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuacgdo
total do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuagdo de qualidade da Pagamento devido Fator de Ajuste de nivel
ordem de servigo de servigo
De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00

De 70 a 79 pontos 97% do valor previsto 0,97
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De 60 a 69 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 50 a 59 pontos 93% do valor previsto 0,93
De 40 a 49 pontos 90% do valor previsto 0,90

Abaixo de 40 pontos

90% do valor previsto mais
multa

0,90 + Avaliar necessidade
de aplicacdo de multa
contratual

Valor devido por ordem de servigo = [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste
de nivel de servico)]

3.3 A avaliagdo abaixo de 40 pontos por trés vezes ensejara a rescisdo do contrato.

4. CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIiVEL DOS SERVICOS

Indicador Critério (Faixas de Pontuacdo) Pontos | Avaliagdo
Sem ocorréncias 10
1 ocorréncia 8
2 ocorréncias 6
1-UsodosEPl'se
uniformes 3 ocorréncias 4
4 ocorréncias 2
5 ocorréncias ou mais 0
Sem atrasos 10
1 resposta com atraso 8
2 —Tempo de resposta 2 respostas com atraso 6
as solicitagOes da
contratante 3 respostas com atraso 4
4 respostas com atraso 2
5 respostas com atraso ou mais 0
3 — Atraso no Sem ocorréncias 35
pagamento de salarios e
outros beneficios Uma ou mais ocorréncias 0
.. Sem ocorréncias 20
4 — Falta de materiais
revistos em contrato . A
P Uma ou mais ocorréncias 0
5 —Qualidade dos Conforme resultados da pesquisa 0-25
servigos prestados

Pontuacao Total do Servigo
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