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ANEXO B

MODELO DO INSTRUMENTO DE MEDI(;AO DE RESULTADOS (IMR)
1 - CRITERIOS DE AVALIACAO DOS SERVICOS
1.1 A fiscalizagdo do contrato do CRCAM ir4 aplicar Pesquisa de Satisfacdo aos seus
funciondrios e estagiarios, beneficiarios do Programa de Alimentacdo do
Trabalhador, para verificar o grau de satisfacdo em relagao a qualidade dos servigos

prestados pela Contratada, objeto deste Termo de Referéncia.

1.2 A pesquisa sera aplicada a cada seis meses e, apds a compilagdo dos dados, o
resultado serd encaminhado a Contratada para ado¢do de providéncias visando elevar
o padrdo de qualidade dos itens que apresentaram resultados que podem ser

melhorados.

1.3 A pesquisa abordara os seguintes quesitos:

e (Qualidade no atendimento da Central de Atendimento ao Usuario.

e Facilidade na utilizagcdo da ferramenta disponibilizada pela Contratada, para
acompanhamento da utilizagdo do cartdo e verificacao do respectivo saldo de
crédito no cartdo.

e Aceitacdo na rede credenciada.

1.4 Cada quesito que ird compor o questionario sera agrupado em uma escala com 6
pontos, sendo que as questdes pontuadas como “desconheco” ndo serdo consideradas

como indicador para medir o grau de satisfagdo do beneficiario.

1. Excelente
Bom
Regular
Ruim

Péssimo

o o M 0 DN

Desconhego
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1.5 O Grau de Satisfagdo serd obtido pela soma das respostas pontuadas como

“Excelente” e “Bom” em cada quesito, sendo que a meta a cumprir pela Contratada

para atender ao nivel de satisfagcdo dos beneficiarios esta fixada em 80%.

1.6 Em caso de descumprimento da meta do indicador, a Contratada sera notificada pelo

gestor do contrato para adogdo de procedimentos com o objetivo de melhorar a

prestacao de servigos ou apresentar os devidos esclarecimentos.

1.7 O termo de notificagdo sera apresentado a Contratada para assegurar a ampla defesa

e o contraditorio, com prazo consignado para resposta.

Nao havendo justificativa por parte da Contratada, devidamente fundamentada, no

prazo consignado pelo CRCAM,

ou nao sendo a justificativa acatada pelo CRCAM, o

gestor do contrato atestard a fatura em aberto e efetuard o dimensionamento do

pagamento, conforme faixas de ajustes apresentado no quadro abaixo:

Indice de Medicéio de Resultado n°1
N°1- QUALIDADE DA DEMANDA

Item

Finalidade

Meta a cumprir
Instrumento de medicao

Forma de acompanhamento

Periodicidade
Mecanismo de Calculo

Inicio de Vigéncia
Base de calculo

para
incidéncia da multa

Descricao
Garantir a satisfagdao do beneficiario do servigo.
Avaliagao positiva de 80% dos beneficiarios.

Planilha eletronica de tabulagao dos resultados dos formularios

de

avaliacdo preenchidos pelos beneficidrios do cartdo

alimentacao e/ou cartdo refeicao.

Por meio da planilha eletronica com o cotejamento das

informacgdes obtidas.

Semestral

O ntimero de respostas “Excelente” ou “Bom” dividido pelo

nimero

total de respostas (desconsiderando-se as
respostas “Desconhe¢o’) devera ser igual ou superior a

80%.

Data de assinatura do contrato

Valor total dos créditos langcados nos Cartdes Alimentagao e/ou
Cartdes Refeicao no més de aplicagcdo da pesquisa.
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Faixas de ajuste no
pagamento

Pesquisa com resultado de satisfacao:

e Abaixo de 50%: tera incidéncia de 2%.

e De 50% a 59%: tera incidéncia de 1,5%.

e De 60% a 69%: tera incidéncia de 1,0%.

e De 70% a 79%: tera incidéncia de 0,5%.

e De 80% a 100%: nao sofrerd ajuste no pagamento.
Obs.: o percentual de incidéncia sera aplicado sobre o valor

total do faturamento do periodo apurado.
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