GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E RECURSOS HUMANOS - SEGER
SUBSECRETARIA DE ESTADO DE ADMINISTRACAO GERAL - SUBAD
GERENCIA DE SERVICOS CORPORATIVOS - GECOR

RESULTADO DA AVALIACAO DE DESEMPENHO
Periodo: JUNHO A SETEMBRO DE 2018

AVALIACAO DE DESEMPENHO

DADOS DO CONTRATO
PROCESSO N2: | 64666220 | DATA:  [2013 '
CONTRATO N2: | 002/2017 UNIDADE GESTORA: |SUBAD/SEGER 1‘
CONTRATADO: CLARO S/A
VALOR INICIAL DO
CNPJ: 40.432.544/0001-47 CONTRATO: 739.804,85
VIGENCIA: | 18/02/2018 A | 01/03/2019
prestacdo de servicos de telefonia fixa comutada (STFC) na modalidade longa
distancia originada de terminais do STFC.

QUALIDADE

NAO | NAO

ATRIBUTOS CONFORME CONFORME AVALIADO NOTA

1. A contratada teve que corrigir as
faturas, com a emissdo de 22 via e a
respectiva prorrogagdo de vencimento,
a partir da identificacio de
faturamento  errado  (valor da
assinatura, tarifas e pacotes)

42 1 0 98

2. A contratada fornece mensalmente o
demonstrativo  (detalhamento) de
utilizagdo dos servigos?

43 0 0 100

3. Os canais de comunicagao
disponibilizados pela contratada para
informagGes e esclarecimentos de
duvidas, bem como reclamagdes em
relagdo a qualidade dos servicos,
atendem satisfatoriamente e dentro
dos prazos estabelecidos no contrato?

43 0 0 100

4. A contratada informa
antecipadamente da ocorréncia de
interrupgdes dos servigos quando estes
planejados pela Operadora?

40 3 0 93

5. A contratada foi obrigada a refazer
servigos ja concluidos por
irregularidades de execugdo e/ou por
aplicagdo de materiais inadequados?

39 4 0 91

6. A contratada manteve seu responsavel 43 0 0 100 }?
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CONTRATANTE  participando  das
definigdes contratuais?

7. O atendimento ao usudrio funcionou 43 0 0 100
adequadamente?
PRAZO

NAO NAO

ATRIBUTOS CONFORME | NOTA

CONFORME | AVALIADO

1. Os servigos foram prestados de
acordo com o objeto contratual,
funcionando 24 horas por dia, 7
dias por semana, atendendo aos
prazos estabelecidos no Termo de

Referéncia?

43 0 0 100

2. A contratada disponibiliza as
faturas no prazo estabelecido no
contrato e com prazo habil para 42 1 0 98
as providéncias de conferéncias,
atestos e  solicitagdo  de
pagamento?

3. Acontratada cumpre os prazos de
restabelecimento dos servigos 41 2 0 98
interrompidos contados a partir
da notificagdo?

Resultado da média geral de
satisfagao 97

NUMERO DOS SOMATORIA DOS
ATRIBUTOS ATRIBUTOS AVALIADOS |

RESULTADO DA

AVALIADOS COM VALOR 1 (HUM) FORMULA | AW;'F-::;}AO
LNA G |

o ST RA=100 x 419/430 97,84
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PARTICIPANTES DA PESQUISA
O resultado desta AVALIACAO DE DESEMPENHO ao contrato n® 002/2017, refere-se aos servicos
prestados no segundo quadrimestre de 2018, cabendo registrar que dos 69 (sessenta e nove)
orgdos e entidades adesos ao contrato, 43 (quarenta e trés) responderam ao questiondrio. A tabela
abaixo apresenta os 6rgdos que realizaram a pesquisa. 1

| ORGAOS QUE NAO |

ORGAOS QUE NAO RESPONDERAMA | RESPONDERAM POR @
AVALIACAO DE DESEMPENHO NAO TEREM UTILIZADO

0S SERVICOS

3 ORGAOS QUE
' RESPONDERAM AVALIAGAO
DE DESEMPENHO

ADERES, AGERH, APE, ARSP,
Casa Civil (CV), Casa Militar
(CM), CBMES, DER-ES,
DETRAN, DFP, DIO, ESESP,
FAMES, FAPES, HPM, IASES, CAPAAC, CETURB, CRE METROP, CREFES,

IDAF, IEMA, 1ISN, IOPES, HABF, HDS, HEAC, HIMABA, HINSG, HJSN
IPAJM, IPEM, JUCEES, PGE, HMSA, HPF, HRAS, HSJC, HSL, INCAPER,
PROCON, PRODEST, SEAG, PC, PMES, RTV, SECTI, SEDH, SESA, SESP,
SECOM, SECONT, SECULT, SRSCI, SRSC, SRSSM, UlIM

SEDES, SEDU, SEDURB, SEFAZ,

SEG, SEGER, SEJUS, SEP,

SESPORT, SETADES, SETOP,
SETUR, VG

43 27 0
Fonte: GECOR/SUCOR/SEGER (2018).

’

RELATORIO DA AVALIACAO

Com o objetivo de manter a qualidade e o nivel da prestacao do servigo, cujo objeto de contrato é
a prestacdo de servico de telefonia fixa comutada (STFC) na modalidade longa distancia originada
de terminais do STFC, faz-se necesséria a realizacdo de Pesquisa de Satisfacdo do referido servico
junto aos Orgédos adesos ao contrato.

Considerando o nivel de qualidade dos servigos, previsto na cldusula décima sexta do contrato n®
002/2017, que trata da avaliagdo de desempenho, é importante destacar que o critério de avaliagdo
da pesquisa € baseado na apuragdo final sobre a média geral dos atributos relativos 3 qualidade e
prazo executados quadrimestralmente, ou seja, se o resultado da apuragdo final sobre a média
geral a CONTRATADA obtiver média inferior a 60 pontos, permite atribuir a avaliagdo como
INSUFICIENTE e se obtiver média superior a 60 pontos, permite atribuir a avaliagdo como
SUFICIENTE.

Caso a média for inferior a 60 pontos em quaisquer atributos relativos a qualidade e prazo, cabera
a Contratada adotar agdes e medidas para a melhoria do servico nesse aspecto. O grafico abaixo
representa a média de satisfagdo por tipo de servico executado, conforme descrito na tabela acima. }K
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Grafico 1.

Média de Satisfacdo por tipo de Servigo
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Fonte: GECOR/SUCOR/SEGER (2018).

0 grafico 2 abaixo representa a evolugdo da média de satisfagdo por 6rgéo, demonstrando o nivel
da qualidade geral sobre os servigos executados nesse periodo.

Grafico 2.
Evolugio da média de Satisfagdo por Orgdo
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Fonte: GECOR/SUCOR/SEGER (2018).

De acordo com a apresenta¢do do gréfico 2, podemos observar que a Secretaria de Estado de
Esportes (SESPORT) e Secretaria de Estado de Educagdo (SEDU) ambas obtiveram média de 70
pontos, contudo, mesmo que o resultado da média geral tenha significado suficiente, atendendo o
disposto da Portaria 049-R/2010, a CONTRATADA devera adotar medidas e a¢des na melhoria
continua dos servicos junto ao 6rgdo, de modo que o nivel da qualidade do servigo estejam sempre
acima da média.

Além de apresentar a evolucdo da média de satisfagdo por érgdo, iremos demonstrar através do
grafico 3 e 4, a evolugdo dos aspectos de “qualidade” e “prazo”.
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Gréfico 3.

Evolugdo do Aspecto de Qualidade
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Fonte: GECOR/SUCOR/SEGER (2018).

Podemos observar que no segundo quadrimestre a pesquisa, periodo junho a setembro de 2018, a
média em relacdo aos aspectos de qualidade oscilou numa varidvel entre 91 a 100 pontos,

mantendo-se um valor superior a 60 (sessenta) pontos, conforme o disposto da Portaria 049-
R/2010.

Gréfico 4.

Evolugdo do Aspecto de Prazo
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Fonte: GECOR/SUCOR/SEGER (2018).

Em relagdo ao aspecto de prazo, apresentado no grafico 4, houve um aumento na média referente
ao atributo “2” (dois) resultando em 98 pontos, valor bem acima considerando as médias

anteriores, mantendo-se um valor superior a 60 (sessenta) pontos, conforme o disposto da Portaria
049-R/2010.

Quanto ao resultado dos periodos anteriores, faz-se necessario apresentar as 3 (trés) ultimas
avaliagbes, no sentido de analisar graficamente a evolugdo da média sobre o nivel de satisfacdo
geral, e propor a contratada, caso houver a necessidade, melhoria constante na prestacdo dos
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Grafico 5.

Evolucdo da Média das Avaliagdes
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Fonte: GECOR/SUCOR/SEGER (2018).

As avaliacbes sio realizadas quadrimestralmente 3 vezes ao ano, para apurar o nivel de satisfagdo
dos servicos em um determinado periodo. Apds apuragdo dos dados sobre a avaliagdo no periodo
de junho a setembro de 2018, podemos destacar no grafico 5 que o nivel de satisfagdo, comparado
as avaliacdes anteriores, foi evoluindo gradativamente, fazendo com que no segundo quadrimestre
de 2018 apresentasse um aumento de 97,44 pontos.

Por fim, considerando os requisitos necessarios para a apura¢ao da média geral sobre os aspectos
relativos a qualidade e prazo sobre os servigos prestados no segundo quadrimestre de 2018,
podemos concluir que a CONTRADA obteve 97,44 (noventa e sete virgula quarenta e quatro)
pontos, permitindo atribuir a avaliagdo como SUFICIENTE.

O resultado final da avaliagdo sera disponibilizado para ciéncia dos 6rgdos, por meio do Portal de
Compras do Governo do Estado, no sitio: www.compras.es.gov.br, bem como a contratada por
oficio.

CONCLUSAO: E SUFICIENTE D INSUFICIENTE

Vitdria, 01 de novembro de 2018.

Comissao Gestora do Contrato:
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