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ANEXO VII - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR)

PREGAO ELETRONICO (SRP) n.° 04/2022
(Processo Administrativo n.° 23326.003385.2022-11)

O nivel de servico prestado pela CONTRATADA sera avaliado através de 5 indicadores, cada um com
4 parametros de avaliacado: 1, 2, 3 e 4 de forma a definir a adequacgéo de pagamento de acordo com a
qualidade do servigo prestado. Abaixo estdo descritos como cada indicador sera medido, controlado e
acompanhado pela CONTRATANTE durante o periodo de vigéncia do contrato, assim como, a
definicdo do Instrumento de Medicdo de Resultado desejado e seus respectivos ajustes de
pagamentos. Os indicadores para mensuragéo do nivel de servigo prestado so:

Checklist avaliagdo das condi¢des higiénico-sanitarias - ANEXO IX;

Pesquisa de satisfacdo dos usuarios — ANEXO VIII;

Gramatura das porgdes dos Alimentos descritas no Termo de Referéncia - ANEXO I;
Conservagao dos utensilios (prato, talher, bandeja) e quantidade suficiente para o servigo;
Registros feitos pelos usuarios no Livro de Reclamagéo.

PERIODICIDADE DE MEDIGAO:

Os indicadores de nivel de servigo serdo avaliados em periodos:

MENSAL - a CONTRATANTE fara avaliagbes semanais do indicador: Gramatura das
Porcdes dos Alimentos e, mensais dos indicadores: Checklist para avaliagdo das
condi¢bes higiénico-sanitarias, conservagao dos utensilios (prato, talher, bandeja,
copo) e quantidade suficiente para o servigo e dos Registros feitos pelos usuarios no
Livro de Reclamacéo para emissao de relatérios finais mensais.

BIMESTRAL — a CONTRATANTE fara avaliagdo do indicador: Pesquisa de
Satisfagdo dos Usuarios.

A CONTRATANTE entregara a CONTRATADA, até trinta dias uteis do més subsequente ao més
da avaliacdo, o relatorio referente a medigcdo do Instrumento de Medi¢cdo de Resultado desse

periodo.
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INDICADORES

l.  CHECKLIST AVALIAGAO DAS CONDIGOES HIGIENICO-SANITARIAS - ANEXO IX

A lista de verificagao (checklist) € uma ferramenta que nos permite fazer uma avaliagdo preliminar
das condigbes higiénico-sanitarias de um estabelecimento de produgdo de alimentos. Os
requisitos avaliados sao relativos a recursos humanos; condigbes ambientais; instalagdes,
edificagbes e saneamento; equipamentos; sanitizagdo; producdo; embalagem e rotulagem;
controle de qualidade e controle no mercado. Esta avaliagao inicial permite levantar pontos criticos
ou nao conformes e, a partir dos dados coletados, tragar agdes corretivas para adequacao de
instalagbes, procedimentos e processos produtivos, buscando eliminar ou reduzir riscos fisicos,
quimicos e biolégicos, que possam comprometer os alimentos e a saude do consumidor.

Neste sentido, todo processo de manipulagéo de alimentos é considerado uma atividade que exige
cuidados especiais com o ambiente de trabalho, equipamentos, utensilios, com os alimentos
propriamente ditos, com os manipuladores de alimentos, com as instalagcdes sanitarias e com o
controle de pragas, entre outros.

Considerando o exposto acima, temos como objetivo investigar e avaliar as condigbes de higiene
em todo processo de manipulagcao de alimentos do servigo de alimentagao, através da aplicagao
de uma lista de verificagao, baseado na legislagédo vigente no pais, de forma a verificar o nivel de
nao conformidades apresentadas pelo estabelecimento e posteriormente propor melhorias com
acoes corretivas nos servigos oferecidos aos os usuarios.

Indicadores de Avaliagao:

O checklist apresenta quatro grupos de classificagdo de adequagdo em relagdo aos itens
observados:

NIVEL 1 (OTIMO) — 76 a 100% de adequagcao;
NIVEL 2 (REGULAR) — 66 a 75% de adequacio;
NIVEL 3 (RUIM) — 56 a 65% de adequacao;
NIVEL 4(PESSIMO) — < 56% de adequagao.

Il. PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS - ANEXO VIII
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A Pesquisa de satisfagdo dos usuarios € um sistema de administragcdo de informagdes que
continuamente capta a voz do usuario, através da avaliagdo do desempenho da empresa a partir
do ponto de vista do mesmo.

Indicadores de Avaliagao:

A Pesquisa de satisfagdo dos usuarios apresenta quatro grupos de classificagdo de adequagéao
em relagéo aos itens observados:

NIVEL 1 (OTIMO) — 70 a 100% de satisfagao;
NIVEL 2 (REGULAR) — 60 a 69% de satisfagao;
NIVEL 3 (RUIM) — 50 a 59% de satisfag&o;
NIVEL 4 (PESSIMO) — < 50% de satisfacéo.

. GRAMATURA DAS PORCOES DOS ALIMENTOS DESCRITAS NO TERMO DE
REFERENCIA - ANEXO |

A CONTRATADA deve garantir o fornecimento adequado da quantidade de porgbes estabelecida
no Termo de Referéncia. Sera realizada pesagem da gramatura das porgdes pela
CONTRATANTE, no minimo de 2 (duas) vezes na semana, 03 (irés) pesagens da mesma
preparagao. A pesagem sera realizada em diferentes horarios (lanche da manha, almogo e lanche
da tarde), na presenca da nutricionista da CONTRATADA que sera anotado em registro proprio e
assinado por ambas as partes. Sera feito relatério mensal.

Indicadores de Avaliagao:

Classificagdo de adequacgao de pesagem da porgéo deve ser de 100% (cem por cento) tolerando
uma variagdo na pesagem de no maximo 5% (cinco por cento) a menos que os valores
estabelecidos no Termo de Referéncia.

NIVEL 1 (OTIMO) — 95 a 100% gramatura da porgao;
NIVEL 2 (REGULAR) — 90 a 94% gramatura da porgao;
NIVEL 3 (RUIM) - 85 a 89% gramatura da por¢&o;
NIVEL 4(PESSIMO) - <85% gramatura da porg&o.
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IV. CONSERVAGAO DOS UTENSILIOS (PRATO, TALHER, BANDEJA, COPO) E QUANTIDADE
SUFICIENTE PARA O SERVICO.

A contratada devera utilizar para o servigo, talheres em inox (facas, garfos e colheres), pratos
rasos em porcelana branca e bandejas de plastico. Sempre que necessario, a contratada devera
disponibilizar prato fundo para a distribuigdo das refeigdes em quantidade compativel para atender
a todos os consumidores das refeigbes, com reposicdo dos mesmos sempre que haja
necessidade, por desgaste proprio do uso;

Indicadores de Avaliagao:

O numero de utensilios deve atender a 100% (cem por cento) dos usuarios, 0 servigo ndo pode
ser interrompido em hipotese alguma por falta de bandeja, prato, talheres e/ou copo. Sua
reposicdo deve acontecer de modo que o fluxo do servigo ndo seja interrompido. Sera feita
contagem mensal pela CONTRATANTE do numero de utensilios. O minimo aceitavel sera de 60%
(sessenta por cento) do numero total de usuarios por servigo. Sera analisado o estado de
conservagado dos mesmos e caso tenha necessidade de substituicio a CONTRATADA sera
notificada.

NIVEL 1 (OTIMO) — 60 a 100% de utensilios;
NIVEL 2 (REGULAR) — 50 a 59% de utensilios;
NIVEL 3 (RUIM) - 40 a 49% de utensilios;
NIVEL 4(PESSIMO) - <40% de utensilios.

V. REGISTROS DOS USUARIOS NO LIVRO DE RECLAMAGAO.

O livro de reclamagdes € um livro de disponibilizagao obrigatoria no servigo de alimentagao da
CONTRATANTE, para que os usuarios possam registrar suas queixas pertinentes ao servigo. O
livro de reclamagdes permite ao usuario apresentar uma queixa no local da ocorréncia. Havendo
alguma irregularidade na prestagéo do servigo, o usuario pode solicitar o livro de reclamagdes e
nele apresentar a sua queixa no momento e no local da ocorréncia. A CONTRATADA deve
responder a queixa no prazo de 24 (vinte quatro) horas a contar do registro da queixa, com
assinatura e carimbo do responsavel pela resposta.

Indicadores de Avaliagao:
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Sera feita analise mensal no livio de ocorréncia pela CONTRATANTE, da gravidade das
anotacgodes descritas pelos usuarios.

NIVEL 1 (OTIMO) — 0 reclamaco;

NIVEL 2 (REGULAR) — 1 a 2 reclamagdes;
NIVEL 3 (RUIM) — 3 a 4 reclamagdes;

NIVEL 4(PESSIMO) — 5 ou mais reclamacdes.

INDICADORES DE INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO (IMR) E FAIXAS DE AJUSTE
DE PAGAMENTO POR INDICADOR
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INDICADOR 1 -1

Indicador Condigoes Higiénico-sanitarias
Garantir o cumprimento dos requisitos para estabelecimento das
Finalidade condicdes higiénico-sanitarias para produgcdo, manipulagdo e

fornecimento de alimentos de acordo com a legislagéo vigente.

Meta a cumprir

Alcangar, no minimo, 76% de conformidade do checklist de avaliagdo das
condi¢des higiénico-sanitarias - ANEXO IX

Instrumento de

Checklist de avaliacao das condigbes higiénico-sanitarias - ANEXO IX

medicao
Mensalmente, o fiscal da CONTRATANTE preenchera o instrumento de
Forma de avaliacdo, checklist, acompanhado de um representante da
acompanhamento | CONTRATADA.
Mensal

Periodicidade

Mecanismo de
calculo

(N° de requisitos considerados em conformidade do Checklist / Total de
requisitos do checklist) X 100 = |1

Inicio da vigéncia

60 dias apos a data da assinatura do contrato.

Faixa de ajuste
de pagamento

. e Resultado Faixa de ajuste
Nivel Classificagao
alcangado (11) de pagamento
1 Otimo 76.a100% de 100%
adequagao
0,
2 Regular 66a 75 /°~de 90%
adequagao
0,
3 Ruim 56 a 65% de 80%
adequagao
4 Péssimo < 56% de 70%
adequagao

Observagodes

Nos primeiros 60 dias do contrato este indicador sera avaliado para fins
de afericdo do nivel de servigo prestado e como forma de indicativos de
oportunidades de melhoria e adequagao do servico da CONTRATANTE,
sem haver, portanto, necessidade de estabelecimento de ajustes de
pagamento, que, neste periodo, sera integral independentemente do
nivel de servico alcangado. A faixa de ajuste de pagamento passara a
vigorar a partir da vigéncia do indicador, ou seja, 60 dias ap6és o inicio do
contrato.

Departamento de Logistica
Av. Primeiro de Maio, 720 - Jaguaribe - Jodo Pessoa-PB - CEP: 58.015-435

(83) 3612-1398 - licitacao.jpa@ifpb.edu.br



MINISTERIO DA EDUCACAO

Secretaria de Educacao Profissional e Tecnoldgica

Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba

Campus Jodo Pessoa

Indicador 2 - 12
Indicador Satisfagdo do usuario
Estabelecer um sistema avaliagdo do desempenho da empresa através
da administragao permanente de informacgdes, a partir da captacéao do
Finalidade ponto de vista do usuario que possa ser utilizado como mecanismo para

a melhoria continua do servigo.

Meta a cumprir

Alcangar, no minimo, 70% de satisfagdo dos usuarios através do
questionario de pesquisa de satisfagdo do usuario - ANEXO VIl

Instrumento de

Questionario de Pesquisa de Satisfacdo do Usuario - ANEXO VIl

medicao
Bimestralmente, a CONTRATANTE distribuira Questionarios de
E q Pesquisa de Satisfagao do Usuario aos usuarios do CEFET/RJ e os
ormr? e 1o | coletara apés preenchidos, verificando qual o grau de satisfagéo dos
acompanhamento | s, arios com o servigo prestado pela CONTRATADA.
Pericdicidade | Dmestral
(média do grau de satisfagdo alcancado  dos usuarios

Mecanismo de
calculo

respondentes/grau maximo de satisfagdo possivel) X 100 = 12

Inicio da vigéncia

60 dias ap0s a data da assinatura do contrato.

, . Resultado Faixa de ajuste
Nivel Classificagao alcangado (12) de pagamento
, o
1 Otimo 70.a 100% de 100%
adequagao
. . S
Faixa de ajuste de > Regular 60 a 69 /oNde 90%
pagamento adequacao
0,
3 Ruim 50 a 59 /oNde 80%
adequagao
o,
4 Péssimo < 50% de 70%
adequagao
Nos primeiros 60 dias do contrato este indicador sera avaliado para fins
de aferigao do nivel de servigo prestado e como forma de indicativos de
oportunidades de melhoria e adequacéao do servico da CONTRATANTE,
~ sem haver, portanto, necessidade de estabelecimento de ajustes de
Observacgodes

pagamento, que, neste periodo, sera integral independentemente do
nivel de servico alcangado. A faixa de ajuste de pagamento passara a
vigorar a partir da vigéncia do indicador, ou seja, 60 dias apds o inicio
do contrato.
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Indicador 3 - 13
Indicador Gramatura das Porgoes dos Alimentos
Garantir o fornecimento adequado da quantidade de porgdes
Finalidade estabelecida no Termo de Referéncia.

Meta a cumprir

Alcancar 100% (cem por cento) de pesagem da porgéo dos valores
estabelecidos no Termo de Referéncia, tolerando-se uma diferenca na
pesagem que ndo ultrapasse 5% (cinco por cento).

Instrumento de

Balanga de preciséo e livro de registro

medicao
Sera realizada pesagem da gramatura das porgdes pela
CONTRATANTE, no minimo de 2 (duas) vezes na semana 03 (trés)
pesagens da mesma preparagcdo. A pesagem sera realizada em
Forma de diferentes horarios (lanche da manha, almogo e lanche da tarde), junto
acompanhamento

com a nutricionista da CONTRATADA, anotando-se em registro préprio,
assinado por ambas as partes. Sera feito relatério mensal.

Periodicidade

Avaliagdo semanal com relatério mensal

Mecanismo de
calculo

(peso médio das por¢des avaliadas/peso médio esperado das porgdes
avaliadas) X 100 = I3

Inicio da vigéncia

60 dias apos a data da assinatura do contrato.

Nivel Classificacso Resultado Faixa de ajuste
¢ alcancgado (13) de pagamento
, o
1 Otimo 95 a 100% de 100%
adequagao
. . o
Faixa de ajuste de 2 Regular 90 a 94 /oNde 90%
pagamento adequacao
0,
3 Ruim 85a 89% de 80%
adequagao
0,
4 Péssimo < 85% dNe 70%
adequagao
Nos primeiros 60 dias do contrato este indicador sera avaliado para fins
de aferigdo do nivel de servigo prestado e como forma de indicativos de
oportunidades de melhoria e adequagcdo do servico da
~ CONTRATANTE, sem haver, portanto, necessidade de
Observacgodes

estabelecimento de ajustes de pagamento, que, neste periodo, sera
integral independentemente do nivel de servigo alcancado. A faixa de
ajuste de pagamento passara a vigorar a partir da vigéncia do indicador,
ou seja, 60 dias apds o inicio do contrato.
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Indicador 4 - 14

Suficiéncia no quantitativo e conservagao dos utensilios

Indicador (prato, talher, bandeja, copo, etc.)
Ter numero de utensilios que atenda a 100% (cem por cento) dos
usuarios, evitando-se interrupgéo do servico por falta de bandeja, prato,
Finalidade talheres e copo. Garantir que a reposigéo acontega de modo que o fluxo

do servigo ndo seja interrompido.

Meta a cumprir

Ter quantitativo para cada item de utensilio correspondente a 60% do
numero de usuarios por servico.

Instrumento de
medicao

Relatério mensal de fiscalizagao.

Forma de
acompanhamento

Sera feita contagem mensal pela CONTRATANTE do numero de
utensilios. O minimo aceitavel serd de 60% (sessenta por cento) do
nuamero total de usuarios por servigo. Sera analisado o estado de
conservagao dos mesmos e caso tenha necessidade de substituicdo a
empresa CONTRATADA sera notificada. Sera feito relatério mensal.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
calculo

(n° de conjuntos de utensilios completos para o servigo / n° de usuarios
do servigo) X 100 = 14

Inicio da vigéncia

60 dias ap0ds a data da assinatura do contrato.

Nivel Classificacgo Resultado Faixa de ajuste
¢ alcangado (14) de pagamento
; 0,
1 Gtimo 60a 100% de 100%
adequagao
: . o
Faixa de ajuste de > Regular 50 a 59 /o~de 90%
pagamento adequacao
0,
3 Ruim 40a 49% de 80%
adequagao
(o]
4 Péssimo e d~e 70%
adequagao
Nos primeiros 60 dias do contrato este indicador sera avaliado para fins
de aferi¢cdo do nivel de servigo prestado e como forma de indicativos de
Observagodes oportunidades de melhoria e adequagdo do servico da

CONTRATANTE, sem haver, portanto, necessidade de
estabelecimento de ajustes de pagamento, que, neste periodo, sera
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ou seja, 60 dias apds o inicio do contrato.

Indicador 5 - I5
Indicador Registro dos usuarios no Livro de Reclamagoes.
Gerar maior celeridade na captagao de informagdes do ponto de vista
Finalidade dos usuarios que possam proporcionar a melhoria continua do servigo

prestado, com posicionamento de agbes e feedback.

Meta a cumprir

Ter n° 0 (zero) de reclamagdes classificadas como pertinentes.

Instrumento de
medicao

Livro de Registro de Reclamagoes.

Forma de
acompanhamento

Leitura diaria do livro de reclamagdes. O livro de reclamagdes é de
disponibilizagdo obrigatéria no servico de alimentagdo da
CONTRATANTE, para que os usuarios possam registrar suas queixas
pertinentes ao servigo.

Quando sua satisfacao for frustrada, o usuario podera solicitar o livro de
reclamacgoes imediatamente e nele apresentar a sua queixa no momento
e no local da ocorréncia. A reclamagédo é registrada no livro. O
responsavel da CONTRATADA devera responder a queixa no prazo de
24 (vinte quatro) horas, com assinatura e carimbo. A CONTRATANTE
fara o acompanhamento diario do livro e analisara as ocorréncias
registradas e seus encaminhamentos, classificando as ocorréncias em
pertinentes e nao pertinentes. Mensalmente, a CONTRATANTE fara
relatério sobre o quantitativo de registros, n® de ocorréncias pertinentes
e nao pertinentes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
calculo

Contagem de ocorréncias pertinentes.

Inicio da vigéncia

60 dias ap0ds a data da assinatura do contrato.

Faixa de ajuste de
pagamento

Nivel Classificagéo Resultado Faixa de ajuste
alcancgado (15) de pagamento
Nenhuma
1 Otimo ocorréncia 100%
pertinente.
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1a2
2 Regular ocorréncias 90%
pertinentes
a4
3 Ruim ocorréncias 80%
pertinentes
5 ou mais
4 Péssimo ocorréncias 70%
pertinentes
Nos primeiros 60 dias do contrato este indicador sera avaliado para fins
de aferigao do nivel de servigo prestado e como forma de indicativos de
oportunidades de melhoria e adequacao do servigo da CONTRATANTE,
sem haver, portanto, necessidade de estabelecimento de ajustes de
pagamento, que, neste periodo, sera integral independentemente do
nivel de servigo alcangado. A faixa de ajuste de pagamento passara a
vigorar a partir da vigéncia do indicador, ou seja, 60 dias apds o inicio do
contrato.

Observagodes

Nos casos em que 2 (dois) indicadores ou mais forem classificados entre os niveis 2(dois) a
4(quatro), devera ser calculada a média das faixas de ajuste de pagamento, somando-se as faixas
de ajuste e dividindo-as pelo numero de indicadores.
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