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ANEXO VII - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR)
PREGAO ELETRONICO 06/2018

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 adequagbes de pagamento por
eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissociavel do Contrato firmado a partir do Edital 06/2018 e de seus demais
anexos.

2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO
2.1. Os servigos e produtos da CONTRATADA serao avaliados por meio de quatro indicadores de qualidade:
a) Pontualidade no fornecimento das refeigoes;
b) Tempo de resposta as solicitagdes eventuais da contratante;
c) Higienizagcao do Ambiente;
d) Uniformes, EPIs e Asseio no Trabalho;

E) Qualidade dos servigos prestados (avaliagao publico usuario).

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
diferencga esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

2.2.2. A pontuagéo final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100
(cem), correspondentes respectivamente as situagdes de servigo desprovido de qualidade e servigo
com qualidade elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo da
pontuagdo de qualidade.

INDICADOR 1 - Pontualidade no fornecimento das refei¢ées

ITEM DESCRIGAO
Finalidade Obter constancia e pontualidade no fornecimento da alimentagéo
escolar
Meta a cumprir Nenhum atraso no més.
Instrumento de medigao Constatagéo formal de dias de atraso.

Forma de acompanhamento Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros.

Periodicidade Verificagao diaria e apontamento mensal

Mecanismo de Calculo Verificagdo da quantidade de dias de atraso registradas no més de
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referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagao do servigo

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 20 Pontos
1 dia = 16 Pontos

2 dias = 12 Pontos

3 dias = 8 Pontos

4 dias = 4 Pontos

5 ou mais dias = 0 Pontos

Sangdes

Ver item 3.2

Observagoes

Sera considerado somente a lacuna temporal estabelecida
contratualmente, se a empresa oferecer o servigo por periodo
superior ao pactuado, ndo sera considerado como ocorréncia.

INDICADOR 2 - Tempo

de resposta as solicitagoes eventuais da contratante;

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade

Mensurar a eficiéncia com que o prestador atende aos chamados
dentro do prazo habil e assim, evitar que quaisquer impedimentos
de cunho técnico no fornecimento da alimentacgéo.

Meta a cumprir

Até 24 horas para atendimento e solugdo da ocorréncia, contadas
a partir da comunicagao pela contratante.

Instrumento de medicao

Contagem de tempo apods a realizagdo de cada chamado (e-mail)
e registro no sistema de controle (SIPAC).

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de dias de atraso registradas no més de
referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servigo

Faixas de ajuste no pagamento

Até 24 horas para o atendimento = 20 Pontos
Entre 24 horas e 1 minuto até 48 horas = 15 Pontos
Entre 48 horas e 1 minuto até 72 horas = 10 Pontos
Entre 72 horas ou mais de atraso = 0 Pontos

Sangdes Ver item 3.2
Observagoes
INDICADOR 3 - Higienizagao do Ambiente;
ITEM DESCRIGAO
Finalidade Mensurar o nivel de higienizagdo do ambiente onde estdo sendo

servida a alimentacgéo de alunos e servidores. (Ex: Mesas, pisos,
talheres ou utensilio com residuos alimentares antes do almogo e
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até 4 horas apds o término do horario de almoco.)

Meta a cumprir Nenhum apontamento durante o més.
Instrumento de medigao Verificagéo pelo fiscal em dias alternados no minimo 1 (uma) vez
por semana,

Forma de acompanhamento Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros fisico
ou eletrénico (SIPAC).

Periodicidade Semanal com registro Mensal.

Mecanismo de Calculo Verificagdo da quantidade de vezes que foram apontadas
inconformidades (ambiente ou moéveis com residuos de sujeira)

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestagdo do servigo

Faixas de ajuste no pagamento |Sem ocorréncias = 20 Pontos
1 dia = 16 Pontos

2 dias = 12 Pontos

3 dias = 8 Pontos

4 dias = 4 Pontos

5 ou mais dias = 0 Pontos

Sangdes Ver item 3.2

Observagoes

INDICADOR 4 — Uniformes, EPIs e Asseio no Trabalho;

ITEM DESCRIGAO
Finalidade Garantir os padrdes de qualidade, higiene e seguranga aos
servidores da contratada e qualidade dos servigos prestados aos
usudrios.
Meta a cumprir Nenhum apontamento durante o més.
Instrumento de medigcao Verificagao pelo fiscal em dias alternados no minimo 1 (uma) vez
por semana,

Forma de acompanhamento Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros fisico
ou eletrénico (SIPAC).

Periodicidade Semanal com registro Mensal.

Mecanismo de Calculo Verificagdo da quantidade de vezes que foram apontadas
inconformidades (ambiente ou méveis com residuos de sujeira)

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacdo do servigo

Faixas de ajuste no pagamento |Sem ocorréncias = 20 Pontos
1 dia = 16 Pontos

2 dias = 12 Pontos

3 dias = 8 Pontos

4 dias = 4 Pontos

5 ou mais dias = 0 Pontos
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Sangdes Ver item 3.2

Observagbes

INDICADOR 5 - QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

ITEM DESCRIGCAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestagéo do servico
Meta a cumprir Quanto maior melhor
Instrumento de medicao Pesquisa de satisfagdo por meio de formulario eletrénico

Forma de acompanhamento Aplicacdo mensal de pesquisa de satisfagdo

Periodicidade Mensal

Mecanismo de Calculo Descrita na Planilha de Avaliagéo da Qualidade dos Servicos
prestados — Alimentagao Escolar

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestagédo do servigo

Faixas de ajuste no pagamento [De 0 a 20 Pontos conforme resultados da pesquisa

Sangoes Ver item 3.2

Observagoes Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se no formulario abaixo

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS
LIMPEZA E CONSERVAGAO

Orgao/Unidade: Instituto Federal Catarinense — Campus Videira

N° Contrato: xxx/201x

Gestor/Responsavel: xxxxxxx

Contratada:xx Més de referéncia: xxxx

Legenda do Grau de Satisfagéo:

0 = Otimo B = Bom R = Regular | = Insatisfatério N = Nao se aplica/Nao sei responder

Descrigao Servigos/Procedimentos/Especificagbes Grau de Satisfagido

Higiene e Comportamento

Uniformes Os manipuladores de alimentos encontram-se
devidamente uniformizados, seja na preparagéo
ou reposigado de alimentos no buffet.

Talheres e Lougas Os talheres e lougas encontram-se limpos e
integros para utilizagdo durante as refeicées.
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Comportamento

Os manipuladores encontram-se barbeados.
Possuem unhas curtas e sem esmalte. Nao
utilizam adornos, ndo comem ou fumam, dentro
da area de manipulagéo/preparacao de alimentos

Qualidade no atendimento

Colaboradores

Colaboradores da contratada ao serem

prestativos solicitados pelos clientes sdo atenciosos e
prestativos, buscam resolver os problemas
Agilidade no Colaboradores da contratada negam

atendimento

atendimento e sédo ageis ao desenvolvé-lo

Qualidade da Alimentacéo

Divulgagao do

Cardapio amplamente divulgado aos comensais

Cardapio em ambiente externo ao refeitorio
Cumprimento do Cardapio divulgado foi efetivamente servido
Cardapio
Qualidade dos As preparacdes expostas para consumo s&o
alimentos adequadamente apresentadas, tendo aparéncia
e sabor satisfatérios.
Horario de Atendimento
Refeitorio O refeitério encontra-se aberto e com refei¢cdes
disponiveis de xx: xx hs até xx:xx hs.
Cantina A cantina encontra-se aberta e com refeigbes

disponiveis de xx: xx hs até xx:xx hs.

Deixe aqui seu comentario ou observacao para melhorar a qualidade dos servigos prestados ou

queira esclarecer sua avaliacao.

A — Numero de quesitos pontuados, por grau de satisfagéo (0]

B — Total de quesitos avaliados
(excluindo-se os N — N&o se aplica/ Nao sei responder)

C - Indice de Avaliagao, por quesito (*) (0]
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(*) Dividir o nimero correspondente a cada grau de satisfagdo (O, B, R, 1), pelo total de quesitos
avaliados. [A/B].

D — Pontuagéo Total (**)

(**) Somatério dos indices de avaliacdo (item C) para os graus e satisfacédo (Otimo e Bom),
multiplicados pela pontuagao limite 20. [(O+B)x20]

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 aplicagao dos critérios de averiguagado da qualidade resultara em uma pontuacgao final no intervalo
de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador, conforme férmula
abaixo:

Pontuagéo total do servigo = 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 pontuagéo total
do servigo, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuagao de Pagamento devido

qualidade da ordem de servigo 9

De 91 a 100 pontos 0% de sobretaxa

De 81 a 90 pontos 3% de sobretaxa

De 71 a 80 pontos 6% de sobretaxa

De 61 a 70 pontos 9% de sobretaxa

De 51 a 60 pontos 12% de sobretaxa

Abaixo de 51 pontos 15% de sobretaxa e recomenda-se a
abertura de processo administrativo

3.3 A sobretaxa, quando houver, sera aplicada sobre o valor do aluguel do més a que corresponde o IMR.
3.4 A avaliagéo Abaixo de 51 pontos por trés vezes motivardo a rescisdo do contrato.
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4. CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIiVEL DOS SERVIGOS

Indicador Critério (Faixas de Pontuacio) Pontos Avaliacao
Sem ocorréncias 20
1 dia de atraso 16
1 — Pontualidade no fornecimento (7 digs de atraso 12
das refeigoes
3 dias de atraso 8
4 dias de atraso 4
5 ou mais dias de atraso 0
Até 24 horas para o atendimento 20
2 — Tempo de resposta as - -
solicitagbes eventuais da Entre 24 horas e 1 minuto até 48 horas 15
contratante; Entre 48 horas e 1 minuto até 72 horas 10
72 horas ou mais de atraso 0
Sem ocorréncias 20
1 dia 16
3 — Higienizagao do Ambiente; 2 dias 12
3 dias 8
4 dias 4
5 ou mais dias 0
Sem ocorréncias 20
1 dia 16
4 — Uniformes, EPIs e Asseio no |2 dias 12
Trabalho; 3 dias 8
4 dias 4
5 ou mais dias 0
5 — Qualidade dos servigos
prestados (avaliagéo publico Conforme resultado da pesquisa 0-20

usuario)

Pontuacio Total do Servico

Assinatura Preposto(a)

Assinatura Fiscal do Contrato
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