INSTRUMENTO DE MEDICAO DE
RESULTADOS - IMR

Contratagdo de empresa especializada na elaboracdo e fornecimento, sob demanda, de
alimentos do tipo coffee break e coquetel volante (sem bebida alcdolica) a participantes de
eventos institucionais, a autoridades em visita ao Tribunal e a desembargadores nas sessdes do
Tribunal Pleno, Conselho Especial, Camaras e Turmas realizadas pelo TIDFT.

1. FINALIDADE

O prego fixado em contrato para a prestagao dos servigos refere-se a execucado com maxima
qualidade, em conformidade com o Termo de Referéncia e demais instrumentos do contrato.

Assim, a execucdo contratual que atenda aos objetivos contratados com qualidade inferior ao
padrao exigido, ainda que parcialmente, importara:

a) pagamento proporcional pelo realizado, por meio de desconto (glosa) calculado
conforme este IMR; e/ou

b) aplicagdo de multa por infracdo, quando verificado descumprimento de obrigagdo
contratual, conforme tabelas especificas do Termo de Referéncia.

2. META

Alcancar 100% das entregas de coffee break, coquetel e fornecimentos ao Saldo de Cha dentro
dos padroes de qualidade esperados, atendendo integralmente aos requisitos estabelecidos no
contrato € no Termo de Referéncia.

3. ESTRUTURA DO INSTRUMENTO (EIXOS DE
AVALIACAO)
O IMR sera composto por dois eixos complementares:
I — Avaliacao Operacional (Fiscal do Contrato) — NAO
Baseada:
e na execucao do servi¢o contratado;
e na verificagdo de conformidade técnica;

e no registro de ocorréncias por entrega, conforme este IMR.

IT — Avaliacao do Nivel de Servico (Pesquisa de Satisfacio) — NPS



Baseada:

e em pesquisa de satisfacdo voluntiria com usuarios do servigo (convidados e
participantes de eventos e usudrios do Salao de Cha);
e na percepgao do servigo recebido (qualidade, atendimento, apresentagao etc.).

4. PERIODICIDADE

As ocorréncias serdao registradas por entrega e¢ consolidadas mensalmente para fins de
apuracao:

o da Nota de Avaliagdo Operacional (NAO);
o da Nota da Pesquisa de Satisfacao (NPS);
e da Nota Final Mensal (NFM);

e ¢ do percentual de glosa aplicavel.

5. AVALIACAO OPERACIONAL
(FISCAL) - NAO

5.1 Unidade de medicao

A Avaliagdo Operacional serd realizada com base nas entregas/fornecimentos executados,
abrangendo:

e servigos prestados em eventos institucionais (coffee break/coquetel);
o fornecimentos destinados ao Saldo de Cha.

5.2 Definicao de “entrega” (incidéncia)

Para fins deste IMR, considera-se entrega todo fornecimento efetivo de alimentos, bebidas e/ou
itens de servigo (lougas, utensilios, equipamentos e outros componentes vinculados), realizado
pela Contratada em atendimento as demandas do contrato, inclusive:

a) fornecimentos destinados a eventos institucionais; e
b) fornecimentos destinados ao Saldo de Cha.

A entrega corresponde ao atendimento integral da demanda registrada pela Contratante. As
atividades de montagem, reposicdo e complementacdo realizadas no ambito do mesmo
atendimento integram uma Unica entrega, ndo caracterizando nova entrega para fins de
pontuagdo, ainda que ocorram em momentos distintos.



5.3 Escala de gravidade e pontuacao (1 a 4)

Cada ocorréncia registrada serd pontuada de acordo com a gravidade observada:

O Fiscal do Contrato devera registrar evidéncias sempre que possivel (fotos, registros,

1 ponto — Falha leve: inadequagdes de baixa gravidade, sem impacto relevante;

2 pontos — Falha moderada: inadequacgdes com impacto pontual na execugao;

3 pontos — Falha grave: impacto direto na qualidade, regularidade ou conformidade;
4 pontos — Falha gravissima: situacdes criticas, incluindo risco sanitario,
fornecimento de alimento imprdprio ou potencial dano relevante.

checklist e comunicagoes).

5.4 Quadro de ocorréncias operacionais (registro mensal)

Tipo

Item ||Ocorréncia / ndo conformidade (E;SC) Incidéncia||Pontos

1 Entrega em condig¢Bes inadequadas de limpeza e/ou higiene Por 3
(alimentos, recipientes, utensilios ou local de servico) entrega

5 Atraso no fornecimento de até 30 minutos do hordrio Por 1
formalmente demandado para inicio do atendimento. entrega

3 Atraso no fornecimento entre 31 e 59 minutos do horario Por 5
formalmente demandado para inicio do atendimento. entrega
Entrega em desacordo com o cardépio aprovado/pedido Por

4 autorizado (substituicdo ndo autorizada, auséncia de itens ou entreea 3
divergéncia relevante) 8

5 Entrega sem apresentagao adequada (organizagdo, identificagdo Por 1
e alérgenos, quando aplicavel) entrega
Fornecimento de alimento imprdprio para consumo (validade Por

6 vencida, deterioragdo, odor/aspecto incompativel ou entreea 4
temperatura insegura) &
Fornecimento em quantidade inferior ao demandado (alimentos

. . . Por

7 e/ou bebidas), conforme pedido/ordem de servico e anexos de entreea 3
guantitativos aplicaveis 8

8 N3o disponibilizacdo de materiais/utensilios/equipamentos Por 3
indispensaveis ao servigo. entrega

9 Bebidas fora do padrdo definido no TR (sucos aguados, marcas Por 5
inadequadas etc.) entrega




Tipo

Item ||Ocorréncia / ndo conformidade
2l : (E/SC)

Incidéncia||Pontos

Descumprimento de requisitos de Por

10
peso/tamanho/quantidade/temperatura/validade entrega

Equipe de apoio insuficiente ou auséncia de profissional Po
.. . N r

11 ||obrigatdrio (garcons, copeiros, maitre etc.), conforme entreea 3

guantitativos minimos. 8

Legenda: E = Evento | SC = Saldo de Cha.

Obs.: Para fins do item 8, consideram-se itens indispensaveis aqueles previstos no TR e/ou solicitados
no pedido, tais como toalhas, pratos, copos, talheres, lougas, pratarias, gelo, guardanapos, caixas
térmicas e equipamentos necessarios ao servico.

5.5 Totalizacao mensal dos pontos operacionais

Ao final do més, o Fiscal do Contrato apurara o Total de Pontos Operacionais do Mg¢s,
resultante do somatodrio dos pontos atribuidos as ocorréncias registradas.

Para fins de apuracdo da Avaliagdo Operacional (NAQO), o somatorio de pontos decorrentes
das ocorréncias registradas em uma mesma entrega ficara limitado ao maximo de 6 (seis)

pontos, ainda que sejam identificadas mais de uma ndo conformidade.

O limite de pontuagdo por entrega nio afasta o registro integral das ocorréncias
verificadas, nem a ado¢do de providéncias administrativas cabiveis, quando aplicavel.

5.6 Conversao de pontos em Nota Operacional (NAQO)

Tabela 2 — Conversao Pontos Operacionais — NAQO

‘Total de pontos no mésHNAOI
0 L 10 |
a3 Lo
426 | 8 |
729 L7 ]
[10a 12 | 6 |
13a15 | 5 |
[16a 18 | 4 |
19221 | 3 |
22224 | 2 |
25 L1

A NAO apurada integrara o Relatério Mensal do Fiscal e sera utilizada na composi¢ao da
Nota Final Mensal (NFM).




6. AVALIACAO DO NIVEL DE SERVICO
(PESQUISA DE SATISFACAQO) — NPS

6.1 Periodicidade e metodologia

A avaliagdo do nivel de servigo sera realizada por meio de formulario eletronico de avaliagdo
de eventos adotado pelo TIDFT, com participacdo voluntaria dos usuarios, devendo conter
bloco especifico de avaliagao do servigo de buffet.

O referido bloco deverd contemplar itens avaliativos com atribui¢do de nota de 1 (um) a 10
(dez), incluindo, no minimo: qualidade dos alimentos; temperatura dos alimentos e bebidas;
apresentacao/organizacao do buffet; atendimento/cordialidade da equipe.

Deveré ser disponibilizado campo para comentdrios/sugestdes, podendo ser incluidos itens
complementares a critério da Contratante.

6.2 Universo da pesquisa

A pesquisa sera aplicada aos usuarios do servigo de buffet, considerando dois contextos:
I — servigos prestados em eventos institucionais (autoridades, convidados, participantes e
demais usuarios atendidos); e
IT — servigos prestados no Saldo de Cha, utilizado rotineiramente no ambito do TJIDFT.
A participacdo ocorrerd de forma voluntaria, observadas as seguintes diretrizes:
a) nos eventos, o formuldrio sera divulgado preferencialmente durante o evento ou em
periodo imediatamente posterior;
b) no Saldo de Cha, o formuldrio permanecerd disponivel de forma continua para

avaliagdes ao longo do més.

O Fiscal do Contrato consolidara mensalmente os resultados obtidos e encaminhara, até o 5°
dia 1util do més subsequente, o Relatorio Consolidado Mensal da Pesquisa de Satisfacao.

6.3 Escala de avaliacao

Tabela 3 — Escala de satisfacao (1 a 10)

‘ Conceito HNotal
‘Péssimo H 1 |
IRuim 2 23]
‘Regular H4 a 5‘




‘ Conceito HNotal
‘Satisfat()rio H6 a 7|
[Bom [ 8 |
‘(')timo H 9 |
‘Muito satisfeitoH 10 |

Notas inferiores a 5 (cinco) deverdo, sempre que tecnicamente possivel, ser acompanhadas de
justificativa no formulario.

6.4 Apuracao da Nota da Pesquisa de Satisfacao (NPS)

6.4.1 Forma de calculo

A Nota da Pesquisa de Satisfacdo (NPS) corresponderd a nota consolidada mensal atribuida pelos
usudrios aos itens do bloco de avaliagdo do buffet, a partir do formuldrio “pesquisa de satisfagao de
eventos” adotado pelo TIJDFT, apurada automaticamente pelo sistema e consolidada pelo Fiscal do
Contrato.

6.4.2 Amostra minima

A NPS somente serd utilizada para composi¢cao da Nota Final Mensal (NFM) quando houver,
no més de referéncia, minimo de 3 (trés) respostas validas.

Nao atingido o minimo, os resultados serdo registrados apenas para fins qualitativos, nao
compondo nota no més.

6.4.3 Respostas validas
Para fins de apuracao da NPS, serdo consideradas respostas validas aquelas que:

a) contenham notas atribuidas dentro da escala prevista (1 a 10); e
b) contenham o preenchimento do bloco de avaliagdao do buffet, com no minimo dois dos
itens avaliados.

6.5 Classificaciao do Nivel de Satisfacao

Tabela 4 — Classificacdo do resultado (NPS)

‘ Resultado Hlntervalo da NPS‘
[Muito satisfeito / 6timo / bom| NPS>80 |
‘Satisfat(')rio H 6,0a7,9 ‘
‘Regular H 4,0a5,9 ‘
IRuim |  20a39 |
‘Péssimo H 1,0a1,9 ‘




7. COMPOSICAO DA NOTA FINAL
MENSAL (NFM)

7.1 Definicoes
e NAO: nota operacional apurada pelo Fiscal do Contrato (Segao 5);

e NPS: nota da pesquisa de satisfacio (Secdo 6);
e NFM: nota final mensal usada para definir glosa.

7.2 Regra de calculo

A Nota Final Mensal (NFM) serd apurada conforme:

a) quando houver 3 ou mais respostas validas no més:
NFM = (NPS + NAO) +2

b) quando houver menos de 3 respostas validas no més:

NFM =NAO

8. APLICACAO DE DESCONTO
(GLOSA) POR DESEMPENHO MENSAL

8.1 Base de aplicacao

A NFM constituird a base para aplica¢ao de desconto (glosa) sobre o valor faturado no més.

8.2 Tabela de glosa

Tabela S — Nota Final Mensal (NFM) x Glosa

‘ Nota Final Mensal (NFM) H Classificacao HPercentual de glosa‘
‘NFM > 8,0 HMuito satisfeito / 6timo / bom “ 0% |
6,0a7,9 |[Satisfatorio | 3% |
‘4,0 as9 HRegular H 6% ‘
2,0a3,9 [Ruim | 8% |
11,0a1,9 [Péssimo | 10% (méximo) |




8.3 Forma de calculo da glosa
Glosa (R$) = Valor faturado no més (R$) x Percentual de glosa
O Fiscal do Contrato devera registrar:

e NFM apurada;

e percentual aplicavel;

valor da glosa (R$);
evidéncias e justificativas.

8.4 Registro e formalizacao

A aplicagdo do desconto (glosa) devera ser motivada e formalizada no processo
administrativo, com juntada minima de:

a) Relatorio Mensal do Fiscal;
b) consolidagdo da pesquisa de satisfagdo do més (quando aplicavel);

c) registros operacionais de fiscalizag¢do (checklist, evidéncias, ocorréncias);
d) memoria de célculo da glosa.

9. MULTAS POR DESCUMPRIMENTO
CONTRATUAL (INFRACOES)

A glosa por desempenho mensal nio substitui multas e demais san¢des por descumprimento
de obrigagdes contratuais.

10. APENDICES

APENDICE I - INSTRUMENTO OPERACIONAL
(NAO): REGISTRO E CONVERSAO

Contrato de Servicos de Buffet — TJDFT (Eventos e Saldo de Cha)
1. Finalidade

Padronizar o registro de ocorréncias operacionais por entrega € a apuragdo mensal da Nota de
Avaliacao Operacional (NAO), para fins do IMR.



2. Quadro de Registro de Ocorréncias Operacionais (por entrega)

Tipo
Item||Ocorréncia / ndo conformidade (Er/)SC) Incidéncia||Pontos
1 Entrega em condic¢Bes inadequadas de limpeza e/ou higiene Por 3
(alimentos, recipientes, utensilios ou local de servico) entrega
. , . Por
2 Atraso no fornecimento de até 30 minutos 1
entrega
. . Por
3 Atraso no fornecimento entre 31 e 59 minutos 2
entrega
Entrega em desacordo com o cardapio aprovado/pedido Por

4 autorizado (substituicdo ndo autorizada, auséncia de itens ou 3

. N entrega

divergéncia relevante) 8

c Entrega sem apresenta¢do adequada (organizacdo, identificacdo e Por 1
alérgenos, quando aplicavel) entrega
Fornecimento de alimento improéprio para consumo (validade Por

6 vencida, deterioragdo, odor/aspecto incompativel ou temperatura entrega 4
insegura) 8
Fornecimento em quantidade inferior ao demandado (alimentos Por

7 e/ou bebidas), conforme pedido/ordem de servico e anexos de 3

. C entrega

guantitativos aplicaveis

8 N3o disponibilizagdo de materiais/utensilios/equipamentos Por 3
indispensaveis ao servigo. entrega

9 Bebidas fora do padrdo definido no TR (sucos aguados, marcas Por 5
inadequadas etc.) entrega
Descumprimento de requisitos de Por

10 ) , 3
peso/tamanho/quantidade/temperatura/validade entrega

Equipe de apoio insuficiente ou auséncia de profissional Por
11 |lobrigatdrio (garcons, copeiros, maitre etc.), conforme entreea 3
guantitativos minimos. 8

Legenda: E = Evento | SC = Saldo de Cha

Obs.: Para fins do item 8, consideram-se itens indispenséaveis aqueles previstos no TR e/ou solicitados
no pedido, tais como toalhas, pratos, copos, talheres, lougas, pratarias, gelo, guardanapos, caixas
térmicas e equipamentos necessarios ao servico.



TOTAL DE PONTOS OPERACIONAIS (EVENTOS): ___
TOTAL DE PONTOS OPERACIONAIS (SALAO DE CHA):
TOTAL GERAL DE PONTOS NO MES:

3. Conversao: Total de pontos no més — NAO

‘Total de pontos operacionais no més”NAO‘
| 0 | 10 ]
| la3 [ 9|
| 426 | 8 |
| 7a9 [ 7 |
| 10a12 | 6 |
| 13al5 | 5 |
| 16a 18 | 4 |
| 19221 | 3 |
| 22a24 | 2 |
| 225 L1

APENDICE II - RELATORIO MENSAL DO FISCAL
(IMR) - MODELO

Contrato de Servicos de Buffet — TIDFT (Eventos e Salao de Cha)
1. Identificacio

Més/ano de referéncia: /
Processo SEI n°:
Contrato n°:

Contratada:

Fiscal do Contrato:
Gestor do Contrato:

2. Pesquisa de Satisfacao (NPS) — formulario institucional TIDFT

2.1 Respostas validas no més

‘ Origem HRespostas Vélidas‘

‘Eventos H ‘
|Saldo de Cha |
‘Total H ‘




Amostra minima atingida (> 3 respostas validas)?
() Sim () Nao

2.2 Nota da Pesquisa de Satisfaciao (NPS)
NPS do més (0 a 10):

Sintese qualitativa (elogios/criticas/sugestoes):

3. Avaliacao Operacional (NAQO) — Fiscal do Contrato
3.1 Pontuacao operacional do més

Total de pontos operacionais — Eventos:

Total de pontos operacionais — Salao de Cha:

Total geral de pontos no més:

3.2 Nota Operacional (NAO)

Conforme Apéndice I:

NAO do més (0 a 10):

Principais ocorréncias/evidéncias do periodo:

4. Nota Final Mensal (NFM)
4.1 Regra aplicavel no més

() Com amostra minima: NFM = (NPS + NAO) /2
() Sem amostra minima: NFM = NAO

4.2 Resultado

NFM apurada (0 a 10):

5. Aplicacio de glosa (desconto)

5.1 Enquadramento



Percentual de glosa aplicavel conforme tabela do IMR:
5.2 Calculo

Valor faturado no més (R$):

Glosa do més (RS):

Formula: Glosa (R$) = Valor faturado x Percentual

6. Conclusao do Fiscal

() Execugdo adequada
() Execucdo adequada com ressalvas
() Execucdo insatisfatoria

Providéncias recomendadas (se aplicavel):

() Notificagdo a contratada

() Ajustes operacionais / reunido de alinhamento
() Registro formal de ocorréncia

() Outras:

%

7. Assinaturas

Fiscal do Contrato:

Gestor do Contrato:

Data: //
Data: //




