INSTITUTO FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
CAMPUS ARACRUZ

INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS - IMR
ANEXO 11-B DO TERMO DE REFERENCIA — ITEM 2: RECEPCAO

érgfa'o/Unidade: IFES CAMPUS ARACRUZ
N2 Contrato: /2026 — Grupo 1 — Item 2 (recep¢do)

Gestor/Responsavel:

Contratada: Més referéncia: Clique aqui para inserir uma data.

1. DA DEFINICAO

1.1 Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequacdes de
pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2 Este instrumento é parte indissocidvel do Termo de Referéncia e do Contrato n.2 /2026,
firmado a partir do Pregdo Eletronico n.2 /2026, e aplica-se exclusivamente ao Item 2
(recepcdo), a partir de sua ativacdo por ordem de servico. O ltem 1 (limpeza e conservagao) é
avaliado pelo Anexo II-A.

2. DOS INDICADORES, METAS E MECANIMOS DE CALCULO
2.1 Os servicos da CONTRATADA serdao avaliados por meio de SEIS indicadores de qualidade:
uniforme, cracha e apresentacao pessoal; pagamento de saldrios, auxilio-transporte, alimentagdo e
outros beneficios, FGTS e INSS; tempo de resposta as solicitacdes da contratante; pontualidade e
permanéncia no posto; disponibilidade de recursos humanos; e qualidade do atendimento.
2.2 Aos indicadores serao atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas
tabelas constantes neste IMR.
2.2.1 Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade.
Essa diferenca esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servicos.
2.2.2 A pontuacao final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero) e
100 (cem), correspondentes, respectivamente, as situacdes de servico desprovido de
qgualidade e servico com qualidade elevada.
2.2 As tabelas seguintes apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de
calculo da pontuacdo de qualidade.

INDICADOR 1 — Uniforme, cracha e apresentac¢ao pessoal
ITEM DESCRICAO
Garantir a identificacdo e a boa apresentacdo dos

Finalidade -
recepcionistas.
Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més.
Instrumento de Medigao Constatagdo formal de ocorréncias mediante fiscalizagdo.
Forma de Acompanhamento Pessoal, pelo Gestor e/ou Fiscal Técnico do contrato.

Periodicidade Didria, com aferigao mensal do resultado.




Mecanismo de Calculo

O uso do uniforme e do cracha sera observado, sendo que o
n2 de ocorréncias sera por recepcionista sem uniforme, sem
cracha ou com apresentacao inadequada, por dia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da execucdo do item.

Faixas de Ajuste no Pagamento

0 a 2 ocorréncias = 10 Pontos

3 a 4 ocorréncias = 8 Pontos

5 a 6 ocorréncias = 6 Pontos

7 a 8 ocorréncias = 4 Pontos

9 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancgoes

Conforme Termo de Referéncia.

Pontuacgdo atingida

XX pontos

INDICADOR 2 - Pagamento de saldrios, auxilio-transporte, alimentagao e outros beneficios,

FGTS e INSS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Evitar ocorréncias de atrasos e de pagamentos fracionados
de salarios, auxilio-transporte, alimentacdo, reembolso-
creche e outros beneficios, FGTS e INSS.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias mediante fiscalizagdo
da documentacgdo apresentada pela empresa.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo Fiscal Administrativo do contrato.

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 12, do Decreto-Lei
5452/43, ou data base fornecida por convencao coletiva da
categoria.

Mecanismo de Calculo

Cada ocorréncia corresponde a um atraso ou pagamento
fracionado de salério, beneficio, FGTS ou INSS constatado
no més de referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da execugao do item.

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 20 Pontos

1 ocorréncia = 15 Pontos

2 ocorréncias = 10 Pontos

3 ocorréncias = 5 Pontos

4 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancgoes

Conforme Termo de Referéncia.

Pontuacgdo atingida

XX pontos

INDICADOR 3 - Tempo de resposta as solicitagées da contratante

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar a tempestividade das respostas do Contratado
as solicitacdes da fiscalizacdo, como entrega de
documentos, correcées, substituicbes de empregados ou
de insumos e demais demandas.

Meta a cumprir

Até dois dias Uteis posteriores a solicitacdo, salvo situacdes
emergenciais definidas pela fiscalizacao.

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo Fiscal Administrativo do contrato.

Periodicidade

Por evento/solicitacdo da contratante




Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas com
tempo de resposta superior a meta

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da execucdo do item.

Faixas de ajuste no pagamento

0 a 5 ocorréncias = 10 Pontos

6 a 10 ocorréncias = 8 Pontos

11 a 15 ocorréncias = 6 Pontos

16 a 20 ocorréncias = 4 Pontos

21 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangoes Conforme Termo de Referéncia.
O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e
comprometimento quanto a resolugdo das demandas
Observagao levantadas pela contratante o mais breve possivel, mesmo

que a resolugao definitiva de determinada demanda se dé
em maior tempo.

Pontuacgdo atingida

XX pontos

INDICADOR 4 — Pontualidade e permanéncia no posto

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a presenca dos recepcionistas nos horarios e
postos definidos, durante todo o expediente.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo e
registros de ponto.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo Gestor e/ou Fiscal Técnico do contrato.

Periodicidade

Didria, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Cada ocorréncia corresponde a atraso superior a 15
(quinze) minutos, saida antecipada ou auséncia do posto
durante o expediente sem autorizacdo, por recepcionista e
por dia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da execugao do item.

Faixas de ajuste no pagamento

0 a 2 ocorréncias = 10 Pontos

3 a4 ocorréncias = 8 Pontos

5 a 6 ocorréncias = 6 Pontos

7 a 8 ocorréncias = 4 Pontos

9 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancgoes

Conforme Termo de Referéncia.

Pontuacgdo atingida

XX pontos

INDICADOR 5 - Disponibilidade de recursos humanos

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a quantidade de recurso humano estimada na
contratacao.

Meta a cumprir

Manter diariamente todos os postos de recep¢do cobertos.

Instrumento de Medigao

Constatacdo formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo
da assiduidade dos funcionarios.

Forma de Acompanhamento

Pessoal, pelo Gestor e/ou Fiscal Técnico do contrato.

Periodicidade

Diaria.

Mecanismo de Calculo

Cada ocorréncia corresponde a um posto descoberto por
dia, em razdo de auséncia ndo reposta no prazo




estabelecido pela fiscalizagdo. Ndao sdao computadas as
férias e demais auséncias sem substituicdo previamente
autorizadas pelo Contratante, que sdo apenas glosadas,
conforme o Termo de Referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da execucdo do item.

Faixas de Ajuste no Pagamento

0 a 2 ocorréncias = 20 Pontos

3 a 4 ocorréncias = 10 Pontos

5 a 8 ocorréncias = 5 Pontos

9 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancgoes

Conforme Termo de Referéncia.

Pontuacgdo atingida

XX pontos

INDICADOR 6 — Qualidade do atendimento

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global do atendimento ao
publico.

Meta a cumprir

Nivel maximo de qualidade.

Instrumento de Medigao

Constatagdao formal de ocorréncias mediante fiscalizagao,
preenchimento da planilha de avaliagdo e, quando
realizada, pesquisa de satisfacdo do usuario.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo Gestor e/ou Fiscal Técnico do contrato.

Periodicidade

De acordo com a rotina de trabalho.

Mecanismo de Calculo

Descrita abaixo na Planilha de Avaliagao da Qualidade dos
Servicos Prestados.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da execugao do item.

Faixas de ajuste no pagamento

Soma das notas atribuidas aos 10 (dez) itens da planilha de
avaliacdo (0 a 3 pontos cada), até o maximo de 30 pontos.

Sangoes

Conforme Termo de Referéncia.

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO DE RECEPCAO

Legenda do Grau de Satisfagdo: 3 = Satisfatorio

2 = Regular 1 = Ruim 0 = Péssimo

Descricao

Avaliagao

Cordialidade e cortesia no atendimento presencial e telefonico.

Correcdo e clareza das informacdes prestadas e dos encaminhamentos.

Registro de visitas, recados e atendimentos.

Apoio a pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida e a visitantes.

Cumprimento das demandas de impressao, digitalizacdo e reproducao.

Organizacao e conservacao do posto de trabalho.

Comunicacdo tempestiva de anormalidades a fiscalizacdo/vigilancia.

Postura, discricdo e sigilo no tratamento de informacdes e dados pessoais.

Controle de entrada de alunos e identificacdo escolar, conforme orientagao do

setor.

Apoio aos eventos institucionais, quando demandado.
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Pontuacgdo atingida = xx pontos




3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1 As pontuagdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos

apresentados nas tabelas anteriormente.
3.1.1 A aplicacdo dos critérios de averiguacao da qualidade resultard em uma pontuacao
final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuacdes obtidas para
cada indicador, conforme férmula abaixo:

Pontuacgdo total do servigo (X) =
Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” + Pontos
“Indicador 3” + Pontos “Indicador 4” + Pontos “Indicador 5” + Pontos
“Indicador 6”

XX pontos

3.1.2 Os servigos serdo considerados insatisfatdrios se a empresa nao atingir 50 (cinquenta)
pontos, sem prejuizo da aplicacdo das san¢Ges previstas contratualmente. A pontuagao
inferior a 50 (cinquenta) pontos em 3 (trés) meses, consecutivos ou ndo, no periodo de 12
(doze) meses, caracteriza inexecugdo parcial do contrato.
3.2 Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela
pontuacdo total do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo, aplicando-se o fator
sobre o valor mensal do Item 2, sem prejuizo das glosas e das sanc¢des previstas no Termo de
Referéncia:

Faixas de pontuacdo de qualidade da . Fator de Ajuste de nivel de
. Pagamento devido .
ordem de servico servico
X 290 pontos 100% do valor previsto 1,00
80 < X <90 pontos 97% do valor previsto 0,97
70 £ X < 80 pontos 94% do valor previsto 0,94
60 < X <70 pontos 90% do valor previsto 0,90
50 < X < 60 pontos 88% do valor previsto 0,88
X < 50 pontos 85% do valor previsto 0,85
Valor devido mensal do Item 2 =
[(Valor mensal previsto do Item 2) x RS XXXXXX

(Fator de ajuste de nivel de servico)]

Observagoes: as glosas por auséncias sem cobertura, por insumos nao entregues e do
reembolso-creche nao utilizado sao apuradas a parte, conforme o Termo de Referéncia, e ndo se
confundem com o ajuste de pagamento deste IMR.

Aracruz, Clique aqui para inserir uma data.

Nome do gestor
SIAPE
Gestor do Contraton.2 /2026
Portaria n.2 ,de / /




