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TERMO DE REFERENCIA N.° 1/2025 - CLT-PEP/DAA-PEP/DRGIPEPIIFSP

ANEXO III - PREGAO ELETRONICO N° 90322/2025
PROCESSO N° 23440.000990.2025-69
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)
1.DADEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servigos, identificando indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de
acompanhamento e adequagdes de ajuste de pregos nos itens licitados, por e ventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo ¢ parte indissociavel do contrato firmado a partir do Edital do Pregdo 90322/2025 e de seus demais anexo s.
2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servigos e produtos da CONCESSIONARIA serdo avaliados por meio de 02 indicadores de qualidade: Atendimento dos critérios
estabelecidos no termo de referéncia e Qualidade no atendimento prestado.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas tabelas abaixo.

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 servigos.

2.2.2. A pontuagio final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100 (cem), correspondentes respectivamente as situagdes
de servico desprovido de qualidade e servigo com qualidade elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo da pontuagdo de qualidade.

INDICADOR 1 -ATENDIMENTO DOS CRITERIOS ESTABELECIDOS NO
TERMO DE REFERENCIA

ITEM DESCRICAO

Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas
aos principais fatores: horario estabelecido de funcionamento da
cantina, atendimento aos valores pactuados, falta ou
desconformidade dos itens obrigatorios, limpeza do ambiente,
entre outros.

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medi¢do Constatagdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento |Pessoal. Pelo fiscal técnico do contrato através de ficha de
registros.

Periodicidade Diaria, com aferigdo mensal do resultado
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Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més
de referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da presta¢do do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 60 Pontos

pagamento
1. ocorréncia = 55 Pontos
2. ocorréncias = 45 Pontos
3. ocorréncias = 30 Pontos
4. ocorréncias = 15 Ponto
5 ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sanc¢des Ver item 3.2
Observagdes Os fiscais técnicos realizardo essa analise elaborando relatdrios

mensais a fim de facilitar a aferi¢cdo das ocorréncias.

INDICADOR 2 - QUALIDADE NO ATENDIMENTO PRESTADOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas
ao cumprimento contratual com relagéo aos itens referentes ao
cardapio minimo que venham apresentar desconformidades e que
a equipe de fiscaliza¢do identificar necessidades de corregao.

Meta a cumprir

Nenhuma avaliag@o Insatisfatoria no més

Instrumento de medigdo

Questionario digital

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos discentes e servidores.

Periodicidade

Por evento/solicitag@o a contratante

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da presta¢do do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 40 Pontos

pagamento
1. ocorréncia = 35 Pontos
2. ocorréncias = 30 Pontos
3. ocorréncia = 20 Pontos
4. ocorréncias = 10 Pontos
5 ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sanc¢des Ver item 3.2
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QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
PRESTADOS

Orgdo/Unidade: IFSP — Campus Presidente Epitacio

N° Contrato:

Fiscais Responsaveis:

Contratada:

Legenda do Grau de Satisfacao:

0 = Otimo, S = Satisfatério ou I = Insatisfatorio

Quesito Servigos/Procedimentos/Especificacdes Grau de
Satisfacao

C1 - Prontiddo e Proatividade na Prestagdo do
atendimento

Rotina Geral .. .
otina tera C2 - Cordialidade no atendimento

C3 - Organizagdo e disposi¢do dos produtos

Deixe aqui seu comentario ou observagio para melhorar a qualidade dos servigos prestados e/ou
esclarecimentos se sua avaliagdo resultaram em alguma resposta Insatisfatoria “I”.

Metodologia de A cada 3 respostas Insatisfatorias justificadas no mesmo
calculo quesito (C1, C2, C3) ocorrerd 1 (uma) ocorréncia.
Observagoes Observagoes:

- O formulario de avaliagdo dos servigos sera disponibilizado pelos
fiscais técnicos em local visivel proximo ao local de atendimento da area
locada, desde o inicio do contrato para avaliagdo de servidores e discentes|
que tiveram qualquer atendimento da CONCESSIONARIA, sendo este
por acesso digital, de forma anénima e opcional.

- Caso seja verificado pela Equipe de Fiscalizagdo do Contrato, que as
lavaliagdes ndo condizem com as obrigagdes da CONCESSIONARIA,
as avaliagdes poderdo ser desconsideradas, mediante relatorio da Equipe
de Fiscalizagdo.

- Nao havendo avaliagdes para o quesito, sera considerada a pontuacéo
Imaxima.

3. FAIXAS DE AJUSTE DOS VALORES PRATICADOS
3.1 As pontuagdes de qualidade devem ser totalizadas para aplicagdo no més subsequente, conforme métodos apresentados nas tabelas acima.
3.1.1. A aplicag@o dos critérios de averiguagdo da qualidade resultara em uma pontuagdo final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente & soma

TERMO DE REFERENCIA N.° 1/2025 - CLT-PEP/DAA-PEP/DRG/PEP/IFSP / pg. 3



das pontuagdes obtidas para cada indicador, conforme formula abaixo:

Pontuagio total do servigo = Pontos “Indicador 1” E Pontos “Indicador 2

3.2. Os valores praticados dos itens obrigatorios, relativos ao més subsequente avaliado, devem ser ajustados(concessdo de desconto por item) pela
pontuagdo total do servi¢o, conforme tabela e formula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuacio de Desconto devido Fator de Ajuste de nivel de
qualidade da ordem de servico
servico
De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 70 a 79 pontos 97% do valor previsto 0,97
De 60 a 69 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 50 a 59 pontos 93% do valor previsto 0,93
De 40 a 49 pontos 90% do valor previsto 0,90
Abaixo de 40 pontos 90% do valor previsto mais 0,90 + Avaliar necessidade
multa de aplicag@o de multa
contratual

3.3 Para questdes de arredondamento de valor, deve-se manter o critério do Edital item 7.8 que institui os valores praticados sendo divisiveis por
R$0,05. Para aplicagio dos percentuais a CONCESSINARIA deveri aplicar o arredondamento aplicando a seguinte formula:

3.3.1 Quando aplicado o percentual de ajuste nos valores praticados ao cardapio obrigatdrio, caso de valores nao divisiveis por R$0,05; em
casos que o valor termine com a casa centesimal em 01, 02,03 e 04 arredondar para menos terminando em 00, para casos que o valor termine com a
casa centesimal em 06,07,08 e 09 arredondar para mais terminando em 00.

3.4 A avaliagdo abaixo de 40 pontos por 03(trés) vezes ensejara a rescisdo do contrato.

4. CHECK LIST PARA A AVALIACAO DE NiVEL DOS SERVICOS:

Indicador Critério (Faixas de Pontos Avaliagao
Pontuagdo)
Sem ocorréncias 60
1 ocorréncia 55
2 ocorréncias 45

1 — Atendimento dos
critérios estabelecidos no
termo de referéncia

3 ocorréncias 30

4 ocorréncias 15

5 ocorréncias ou mais 0
Sem ocorréncias 40
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1 ocorréncia 35
. 2 ocorréncias 30
2 — Qualidade no
atendimento prestados
3 ocorréncias 20
4 ocorréncias 10
5 ocorréncias ou mais 0

Pontuacio Total do Servico

Audrei Rita Soares Bertotolotto
Fiscal Técnica

Cleise Andreia Rosa da Silva Camargo

Fiscal Técnica
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