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INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR) — COZINHEIRAS

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. Na utilizagdo do referido Instrumento de Medigcdo serdo observadas as clausulas e
disposicBes contidas no Termo de Referéncia

2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO
2.1.0s servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de quatro indicadores
de qualidade: uso dos uniformes, EPIs e identificacdo, tempo de resposta as solicitacfes do
contratante, reposicao de profissional ausente e qualidade dos servicos prestados.
2.2.Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas
tabelas abaixo.
a) Na&o Atendimento as solicitacdes e notificacdes da Contratante
b) Falta de Reposicéo de profissional ausente;
¢) Avaliaco técnica da qualidade dos servicos prestados;

d)  N&o utilizacdo de Equipamento de Protecdo Individual (EPI) e uniforme;

2.3 Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa
diferenca est4 relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servicos.

2.4 A pontuacdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100
(cem), correspondentes respectivamente as situacdes de servico desprovido de qualidade e

servigco com qualidade elevada.

2.5 As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, 0s critérios e 0os mecanismos de

calculo da pontuacéo de qualidade.

INDICADOR 1 — NAO ATENDIMENTO AS SOLICITACOES E NOTIFICACOES DA
CONTRATANTE

ITEM DESCRICAO

Finalidade Mensurar o tempo de resposta as solicita¢cdes da contratante.

Meta a cumprir Até dia util posterior a solicitagao.

Instrumento de | Constatacéo formal de ocorréncias

medigdo

Paginalde6



MINISTERIO DA EDUCAGAO
COLEGIO PEDRO Il
CAMPUS ENGENHO NOVO |

RUA BARAO DO BOM RETIRO, 726 - RIO DE JANEIRO — RJ — CEP: 20715-000

Forma de | Pessoal. Pela equipe de fiscalizacdo do contrato.

Acompanhamento

Periodicidade Por evento/solicitacdo a contratante.

Mecanismo de| Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo de
Célculo resposta superior a meta.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servigo

Faixas de ajuste no

Sem atrasos: 20 pontos

pagamento 1 resposta com atraso: 15 pontos

2 respostas com atraso: 10 pontos

3 ou mais com atraso: 0 pontos
Sancdes Conforme estabelecido no Termo de Referéncia.
Observacdes

INDICADOR 2 — FALTA DE REPOSICAO DE PROFISSIONAL AUSENTE

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o efetivo cumprimento das atividades realizadas no local
determinando para a execucdo dos servicos, vedada a auséncia de
colaboradores, devendo a empresa substituir imediatamente no caso de
faltas.

Meta a cumprir

100% dos colaboradores, diariamente.

Instrumento de | Controle de ponto (vedado o ponto escrito) e conferéncia local.

medicao

Forma de | Visual, pelo fiscal de contrato e através do controle de ponto.
Acompanhamento

Periodicidade Diaria.

Mecanismo de| Sera verificada frequéncia dos colaboradores e descontado conforme
Célculo faixa de ajuste.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias: 30 pontos.

pagamento Uma ocorréncia sem reposicdo do posto de trabalho: 25 pontos.
Duas ou mais ocorréncia sem reposicao do posto de trabalho: 20 pontos
Trés ou mais ocorréncia sem reposi¢céo do posto de trabalho: O pontos
Sanc¢des Conforme estabelecido no Termo de Referéncia.
Observacdes A falta de reposic¢ao do profissional ausente podera ensejar a glosa

referente ao periodo ndo coberto.

INDICADOR 3 — AVALIACAO TECNICA DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestacao do servico.

Meta a cumprir Garantir a exceléncia no servico prestado.

Instrumento de | Formulario de avaliacéo.

medigcdo

Forma de | Preenchimento mensal de um formulério com o quadro técnico.
Acompanhamento

Periodicidade Mensal.

Mecanismo de | Descrita na Planilha de Avaliagédo da Qualidade dos Servicos prestados.
Calculo

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servigo

Faixas de ajuste no
pagamento

De 0 a 30 pontos conforme resultados do formulario de avaliagéo
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Sangdes Conforme estabelecido no Termo de Referéncia.

Observacdes Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario abaixo.

LEGENDA DO GRAU DE SATISFACAO: B B
0 =0TIMO B =BOM R =REGULAR | = INSATISFATORIO N =NAO SE APLICA/NAO SEI
RESPONDER

Cortesia e educacao no relacionamento com a
equipe técnica do setor e no atendimento ao
publico usuario.

Zelo por higiene e qualidade do alimento
processado, adocdo de medidas de Boas
Praticas na producdo e distribuicdo das
refeicBes

Condic6es de higiene pessoal, uso de uniforme
limpo e adequada, mé&os higienizadas, cabelos
protegidos por touca, ndo uso de aderecgos e de
esmalte nas unhas.

Pontualidade, prontiddo e proatividade na
prestagdo do servigo, respeitando os horarios
estabelecidos, quantitativo necessario de
refeicdes e organizacdo, quando necessario,
cumprimento das atividades propostas.
Condicbes de higiene, organizacdo e limpeza
no local de trabalho, instala¢des, bancadas,
equipamentos e  utensilios  utilizados,
separacao e coleta do lixo.

Deixe aqui seu comentario ou observagao para melhorar a qualidade dos servigos prestados
ou queira esclarecer sua avaliacéo.

Rotina Geral

A - Nimero de quesitos
pontuados, por grau de satisfagcao

B - Equivaléncia

C - Pontos Obtidos
D - Total de Pontos

Total de itens Avaliados Resultados

ITEM DESCRICAO

Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a
seguranca do trabalho, fornecimento e uso de uniforme

Meta a cumprir Garantir a exceléncia no servico prestado.

Instrumento de | Constatagéo formal de ocorréncias, diretamente pela fiscalizagcao

medigdo
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Forma de | Pessoal. Pelo fiscal técnico do contrato através de livro de
Acompanhamento | registros/ocorréncias.

Periodicidade Diaria, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de | Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
Célculo referéncia (pessoa/dia)

Inicio de Vigéncia | A partir do inicio da prestacédo do servico
Faixas de ajuste no | Sem ocorréncia: 20 pontos

pagamento 1 ocorréncia: 15 pontos.
2 ocorréncias: 10 pontos.
3 oumais: 0
Sancdes Conforme estabelecido no Termo de Referéncia.
Observacdes Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario abaixo.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGA

3.1. As pontuacfes de qualidade devem ser totalizadas para o0 més de referéncia, conforme
meétodos apresentados nas tabelas acima.

3.2. A aplicacao dos critérios de averiguacéo da qualidade resultard em uma pontuacéo final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuacBes obtidas para cada

indicador, conforme formula abaixo:

Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” + Pontos

Pontuagéo total do servigo = “Indicador 3" + Pontos “Indicador 4”.

Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela
pontuacdao total do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

Faixas 32 8? dnetuma(c;jzosgtrev?guoalldade Pag:\:? (;e (;1 1o Fator de ajuste de nivel de servigo
De 90 a 100 pontos 100% do valor | 1,00
previsto
De 80 a 89 pontos 97% do valor|0,97
previsto
De 70 a 79 pontos 95% do valor|0,95
previsto
De 60 a 69 pontos 93% do valor|0,93
previsto
De 50 a 59 pontos 92% do valor|0,92
previsto
Abaixo de 50 pontos 90% do valor|0,90 + avaliar necessidade de
previsto abertura de processo

Valor devido por ordem de servico
(Valor mensal previsto) X (Fator de ajuste de nivel de servigo)

3.3. A avaliagdo abaixo de 50 pontos por trés vezes podera ensejar a rescisao do contrato.

4.CHECK LIST PARA A AVALIACAO DE NIiVEL DE SERVICOS
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Indicador Critério (Faixas de Pontuacéao) Pontos Avaliagcéo
1-Tempo de | Sem atrasos 20
respostaas | 1 (Uma) resposta com atraso 15
solicitacdes |2 (duas) respostas com atraso 10 20
da 3 (trés) ou mais respostas com atraso 0
contratante
Sem ocorréncias no posto de trabalho 30
.~ | Uma falta sem reposi¢éo do posto de 25
2- Reggsmao trabalho 30
profissional Duas ou mais faltas sem reposicao do 20
ausente p(zsto de trgbalho _
trés ou mais faltas sem reposicdo do 0
posto de trabalho
3-Qualidade | Conforme resultados da pesquisa
dos servicos 0-30 30
prestados
Sem ocorréncias 20
. 1 (uma) ocorréncia 15
4-Uniformes 5 (duas) ocorréncias 10 20
trés ou mais ocorréncias 0
Pontuacgéo Total do Servigo 100
Valor Estimado Mensal do Contrato
% a ser liberado
Valor Liberado para Faturamento

OCORRENCIAS OBSERVADAS EM RELACAO A CONTRATADA — JUSTIFICATIVAS DA AVALIACAO:

Este relatério resumo é obrigatério principalmente nos casos em que a fiscalizagdo apontar falhas na execugéo do
contrato atribuindo notas inferiores a REGULAR nos itens avaliados. Deve ser usado para relatar todas as falhas
ocorridas durante a execucao do objeto.

CIENTE DO FISCAL DO CONTRATO | CIENTE DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA
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ASSINATURA E CARIMBO: DATA: ASSINATURA E CARIMBRO: DATA:
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