załącznik nr 3 do Wzoru umowy
Procedura Kontroli Jakości Usług Sprzątania na Obiektach Urzędu Miasta Poznania 
A) Założenia Kontroli Jakości Usług.

1. Kontrole dokonywane będę zgodnie z zakresem określonym w załączniku Nr 2 do umowy:

1) w zakresie usług określonych w § 1 ust. 1 pkt 3), 4), 5), 6), 7), 8), 9) umowy: w godzinach pracy Urzędu,

2) w zakresie usług określonych w § 1 ust. 1 pkt 1) i  2) umowy:

a) w poniedziałki od godziny 19:00 do 20:00;

b) w pozostałe dni tj. od wtorku do piątku w godzinach od 18:00 do 20:00,

c) przed godzinami pracy Urzędu w godzinach 6:30 do 7:30

2. Powiadomienie o mającej odbyć się kontroli nastąpi 1 godzinę przed przystąpieniem do kontroli, poza kontrolami określonymi w ust. 1 pkt. 2) c) procedury, które mogą się odbywać się bez konieczności powiadamiania Wykonawcy.

3. O planowanej kontroli poinformowani będą telefonicznie: Koordynator lub Kierownik w przypadku braku kontaktu, powiadomiona zostanie Dyrekcja.

4. Kontrola będzie realizowana w obecności Koordynatora lub Kierownika. W przypadku braku ww. osób o wskazanej godzinie, pomimo powiadomienia telefonicznego, Zamawiający zastrzega sobie prawo do oceny jakości świadczonych usług samodzielnie. 

5. Aktualny wykaz Przedstawicieli Wykonawcy zostanie przekazany Zamawiającemu, zgodnie z §4 ust. 11 umowy i będzie na bieżąco aktualizowany.
B) Zasady funkcjonowania Procedury.

1. Kontrola usługi sprzątania ciągów komunikacyjnych, pomieszczeń biurowych, pomieszczeń socjalnych i toalet, pomieszczeń obsługi tj. sal konferencyjnych, kuchni oraz pomieszczeń archiwum (§ 1 ust. 1 pkt. 1),  2)  i 4) umowy):

1) Strony kontroli spotykają się w danym obiekcie. Przedstawiciel Zamawiającego uzyskuje informację o pomieszczeniach, holach, korytarzach, na których usługa została już zrealizowana,

2) Przedstawiciel Zamawiającego przystępuje do kontroli wskazanych w pkt 1) pomieszczeń, holi, korytarzy, toalet itd., zgodnie z zakresem określonym w załączniku Nr 2 do umowy,
3) Zamawiający podczas kontroli wykonanej usługi sporządza protokół według wzoru stanowiącego załącznik Nr 2 do umowy.

4) W przypadku stwierdzenia uchybień przez Zamawiającego podczas kontroli wykonanej usługi, Zamawiający oznaczy w protokole rodzaj uchybień oraz termin ich usunięcia. Wykonawca zobowiązany jest do usunięcia stwierdzonych uchybień do godziny 6:30 dnia następnego, z zastrzeżeniem pkt. 11). Usunięcie uchybień podczas kontroli danego pomieszczenia wskazanego do kontroli, tj. pomieszczenia w którym usługa została już zrealizowana, nie jest podstawą do anulowania naliczenia kary umownej. 
5) Wpisanie uchybień i terminu ich usunięcia w protokole jest jednoznaczne z wyrażeniem zgody na pozostanie pracowników firmy sprzątającej w budynku poza godzinami świadczenia usługi. 

6) Wpisanie uchybień w protokole uprawnia Zamawiającego do kontroli ich usunięcia w dniu następnym w godzinach 6:30 – 7:30.

7) W przypadku nie usunięcia lub nieskutecznego usunięcia uchybień w terminie, Zamawiający oznaczy na protokole, które uchybienia nie zostały usunięte. 

8) Ze strony Zamawiającego protokoły podpisywać będzie kierownik Oddziału Zarządzania Obiektami Wydziału Zamówień i Obsługi Urzędu lub wyznaczony przez niego pracownik. Ze strony Wykonawcy, protokoły podpisywać będzie pracownik obecny przy kontroli.  Zamawiający przekazuje kserokopie protokołów pracownikowi Wykonawcy. W przypadku nieobecności pracownika Wykonawcy,  protokoły zostaną przesłane za pośrednictwem wiadomości e – mail.

9) Protokół jest podstawą dla Zamawiającego do naliczenia kar umownych zgodne z § 7 ust. 1 umowy.
10) W przypadku uwag dotyczących jakości wykonywanych usług, otrzymanych od użytkowników pomieszczeń w poszczególnych obiektach UMP, Zamawiający będzie przekazywał uwagi również drogą e - mail oraz telefonicznie, wraz z podaniem terminu ich usunięcia. Wykonawca zobowiązany jest do kontroli wiadomości e – mail otrzymanych od Zamawiającego oraz usuwania stwierdzonych uchybień w wyznaczonych terminach.

11) W przypadku pomieszczeń biurowych i archiwum, w których usługa sprzątania odbywa się w godzinach pracy Urzędu, zasady kontroli pozostają takie same. Zmianie ulega tylko godzina kontroli, tj. zgodnie z lit. A) ust. 1 pkt. 1) procedury oraz termin usunięcia uchybień, który wyznacza Zamawiający. Zamawiający może dokonać kontroli bez konieczności powiadomienia Wykonawcy.
2. Kontrola usługi utrzymania czystości i sprzątania w godzinach pracy Urzędu (serwis dzienny) w ciągach komunikacyjnych, toaletach, pomieszczeniach socjalnych i pomieszczeniach rodzica z dzieckiem, wymiany mat systemowych oraz codziennego sprzątania w kompleksie (A1, D1, G1) przy ul. Świt 34/36 (§ 1 ust. 1 pkt  3), 9), 10) umowy):

1) Kontroli w zakresie serwisu dziennego podlegać będzie obecność pracownika serwisu dziennego na budynku w wyznaczonych w umowie godzinach. Przedstawiciel Zamawiającego o przybyciu na dany obiekt informuje telefonicznie Koordynatora. Pracownik realizujący usługę serwisu dziennego zobowiązany jest w przeciągu 15 minut do spotkania z osobą kontrolującą w holu budynku. Po tym czasie zostanie sporządzony protokół stwierdzający brak serwisu dziennego, co jest podstawą do naliczenia kar zgodnie z § 8 ust. 1 pkt. 9) zawartej umowy. 

2) Zamawiający dokonuje również kontroli ilości mat oraz utrzymania ich w czystości. Zamawiający podczas kontroli sporządza protokół według wzoru stanowiącego załącznik Nr 2 do umowy. Brak maty jest podstawą do naliczenia kary zgodnie z § 7 ust. 1 pkt. 10) zawartej umowy. 
3. Odbiór zleconej usługi czyszczenia urządzeniem typu karcher: dywanów, wykładzin dywanowych i mebli tapicerowanych, sprzątania interwencyjnego, w szczególności: po pracach remontowych, skutkach awarii, zalaniach, w tym spowodowanych niekorzystnymi warunkami atmosferycznymi, interwencyjnego czyszczenia i zabezpieczenia wykładzin PCV  (§ 1 ust. 1 pkt 5), 6), 7), 8) umowy):

1) Przedstawiciel Zamawiającego przystępuje do odbioru zleconej usługi według odpowiedniego protokołu, którego wzór stanowi załącznik Nr 2 do umowy.

2) W przypadku odbioru usługi Zamawiający sporządza protokół z adnotacją „odebrano bez zastrzeżeń”.

3) Do obliczenia kosztu realizacji usługi będzie przyjęta odpowiednio powierzchnia dla:

a) czyszczenia urządzeniem typu karcher: faktyczna powierzchnia dywanów i wykładzin dywanowych (w m²), a powierzchnia krzeseł i foteli jako uśredniona powierzchnia, tj. 1 sztuka = 1m², 
b) sprzątania interwencyjnego: faktyczna powierzchnia (w m²).
c) interwencyjnego szorowania i nakładania warstwy ochronnej na wykładziny PCV: faktyczna powierzchnia (w m²).

4) W przypadku zastrzeżeń, Zamawiający nie odbiera wykonania usługi i wzywa Wykonawcę do natychmiastowego usunięcia uchybień.

