ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

INSTRUMENTO DE MEDIGAO E RESULTADO (IMR)

Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de Fornecimento de Refeicdes prestados aos estudantes no
Restaurante Universitario do campus Tancredo de Almeida Neves da Universidade Federal de S3o Jodo

del-Rei.

1. INTRODUCAO

1.1.

1.2.

Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestdo do contrato de
presta¢do de servigos de fornecimento de refei¢Ges para o Restaurante Universitario
do campus Tancredo de Almeida Neves da UFSJ.

As atividades descritas neste documento serdo realizadas periodicamente pela equipe
responsavel pela fiscalizacdo/controle da execucdo dos servicos, gerando relatérios
mensais e trimestrais a serem encaminhados ao setor competente da UFS) para
aplicacdo de ajustes no pagamento.

2. OBIJETIVO

2.1

Avaliar o desempenho e a qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA e
estabelecidos neste Termo de Referéncia.

3.  METODO DE AVALIAGCAO

3.1.  Aavaliacdo do desempenho e da qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA
serd realizada por meio do Formuldrio de Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR
(ANEXO I-A), no qual serdo analisados 3 (trés) grupos de atividades.
3.2. Para cada atividade relacionada sera atribuido um percentual de ponderagdo que sera
o balizador para o calculo da pontuacao final.
3.3. A pontuacdo mdaxima a ser alcancada em cada grupo de atividades sera igual a 3 (trés)
pontos.
3.3.1. A pontuacdo final serd o resultado da soma obtida dos 3 (trés) grupos de
atividades.
Grupos Porcentagem de | RU - CTAN
ponderagao
Grupo 1: Atividades de planejamento e adequacao a legislagao 100% 3
Grupo 2: Avaliagao da producao 100% 3
Grupo 3 - Gestao Técnica, Administrativa e Legal 100% 3
Pontuacao Final 9




CRITERIOS DA PONTUAGAO A SEREM UTILIZADOS EM TODAS AS ATIVIDADES AVALIADAS

4.1.

4.2.

4.3.

No formuladrio IMR (ANEXO I-A), que sera preenchido mensalmente, devem ser
atribuidos os seguintes pontos e conceitos para cada atividade avaliada: 3 (trés)
“Realizada”, 1(um) “Parcialmente Realizada” ou 0 (zero) “N&o Realizada”.

Quando atribuidos os pontos 1 (um) ou 0 (zero), a CONTRATANTE devera formalizar,
de imediato, por escrito a CONTRATADA o motivo desta avaliacdo, visando
proporcionar ciéncia e promover adequacao aos padrdes de qualidade exigidos;

Sempre que a CONTRATADA solicitar prazo visando a correcdo de determinada falha,
esta solicitacdo deve ser formalizada por escrito e o prazo acordado com a
CONTRATANTE.

CLASSIFICAGAO DA PRESTAGAO DO SERVIGO SEGUNDO A MEDIA FINAL

Muito bom Bom Regular Insatisfatério

9,0 a 8,1 pontos 8,00 a 7,65 pontos 7,64 a 6,75 pontos Abaixo de 6,75

RESPONSABILIDADES DA EQUIPE DE FISCALIZAGAO

6.1.

6.2.
6.3.

6.4.

Avaliagdo periddica, podendo ser didria, semanal ou mensal dos servigos prestados
pela CONTRATADA, registrando e arquivando as informacdes de forma a embasar a
avaliacdo mensal do formulario de Medicdo de Resultados;

Consolidagdo e andlise das avaliagGes realizadas;

Qualificagdo do desempenho mensal das atividades da CONTRATADA por meio do
preenchimento do formulario IMR;

Encaminhar o Quadro Resumo do IMR, ao final do més, juntamente com as
justificativas para os itens avaliados que receberam ponto 0 (zero) ou 1 (um) ao setor
competente da UFSJ para aplicacdo de ajustes no pagamento.

DESCRIGAO DO PROCESSO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Cabe a CONTRATANTE, por meio da equipe de fiscalizacdo, realizar a avaliacdo da
gualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA, registrando e arquivando as
informacdes de forma a embasar a avaliacdo mensal no Quadro Resumo do IMR.
Quando atribuidos pontos 1 (um) ou 0 (zero) na avaliagdo mensal, a CONTRATANTE
devera comunicar de imediato a CONTRATADA o motivo desta, visando proporcionar
ciéncia e promover adequacdo aos padrdes de qualidade exigidos;

O fiscal de contrato realizara a consolidacdo e analise das avalia¢gdes qualificando o
desempenho mensal das atividades da CONTRATADA por meio do preenchimento do
formulario IMR;

No final de cada més, o fiscal do contrato deverda encaminhar o Quadro Resumo do
IMR acompanhado das justificativas para os itens que receberam pontos 0 (zero) ou 1
(um) para o setor competente da UFS) para ajustes no pagamento;

O fiscal do contrato encaminhara, mensalmente, a CONTRATADA, o Quadro Resumo
demonstrando de forma acumulada més a més, o desempenho global da
CONTRATADA em relacao aos conceitos alcancados pela mesma;



7.5. A CONTRATADA receberd seu pagamento mensal baseado nas avaliacbes do

Formulario de Instrumento de Medicdo e Resultado (IMR), de acordo com os
percentuais abaixo:

Faixas de Ajustes no Pagamento

Porcentagem do valor Nota final mensal
mensal da contratacdo

100% 8,1<x<9
Conceito Geral proveniente da
média global do Quadro Resumo 95% 7,65sx<8,1
Mensal de Avaliagao

85% 6,75<x<7,65

80% x<6,75

8.  ANEXOS

8.1.  Anexo I-A: Formuldrio de Instrumento de Medi¢do de Resultado

8.2.  Anexo I-B: Instrugdes para o preenchimento do Formuldrio de Instrumento de
Medigdo e Resultado

8.3.  Anexo I-C: Quadro resumo do Instrumento de Medicdo e Resultado do Restaurante
Universitario do campus Tancredo de Almeida Neves.



ANEXO I-A

FORMULARIO DE INSTRUMENTO DE MEDIGAO E RESULTADO

Contrato n® Periodo:

Data:

Contratada:

Responsavel pela fiscalizagao:

Fiscal de contrato:

Legenda de Pontos

3 (realizado)

1 (parcialmente

realizado)

0 (ndo realizado)

Grupo 1: ATIVIDADES DE PLANEJAMENTO E ADEQUACAO A LEGISLACAO
RU - CTAN
ATIVIDADES PESO
Ponto
1.1 Fornecimento de refeicdes em conformidade com o carddpio
previamente aprovado
1.2 Controle do armazenamento de géneros
1.3 Resolugao das ocorréncias
1.4 Higienizacdo (utensilios, equipamentos, mobilidrio e ambiente)
1.5 Abastecimento de material de higiene pessoal
100%
1.6 Controle bacteriolégico das preparagdes
1.7 Quadro de pessoal condiz com o previsto no Termo de Referéncia
1.8 Uniformes e EPI
1.9 Higiene pessoal e normas de conduta
1.10 Aquisi¢do de alimentos da agricultura familiar
Somatadrio dos pontos dos campos 1.1 a 1.10:
Pontuag¢ao do Grupo 1 (Média aritmética dos campos 1.1 a 1.10):
Grupo 2: AVALIACAO DA PRODUCAO
RU - CTAN
Atividades PESO

Ponto




2.1 Incidéncia das preparacgdes e adequacao ao cardapio:

2.2 Porcionamento das preparacgdes

2.3 Aspectos higiénico sanitdrios da manipulagdo

2.4 Controle de temperaturas e adequacao
100%

2.5 Técnicas de preparo

2.6 Manutengao dos itens do cardapio do inicio ao fim da distribuicdo

2.7 Adequacao as boas praticas

2.8 Satisfagdo do usudrio

Somatdrio dos pontos dos campos 2.1 a 2.8:

Pontuagdo do Grupo 2 (Média aritmética dos campos 2.1 a 2.8):

Grupo 3: GESTAO TECNICA ADMINISTRATIVA E LEGAL

Atividades RU - CTAN
PESO
Ponto
3.1 Programa de capacitagdo e atividades de capacitacdo
3.2 Manutengao preventiva e corretiva de equipamentos
3.3 Manutencao predial
3.4 Controle integrado de pragas
100%

3.5 Higienizacdo dos reservatoérios de dgua

3.6 Manutencdo e reposicdo de equipamentos de protecdo individual e
coletiva

3.7 Limpeza das caixas de gordura e manutencao da rede de esgoto

3.8 Exames admissionais e periddicos de saude e laudos técnicos

3.9 O horario de funcionamento esta sendo cumprido

Somatadrio dos pontos dos campos 3.1 a 3.9:

Pontuac¢ao do Grupo 3 (Média aritmética dos campos 3.1 a 3.9):




NOTA FINAL (Somatério das pontuacgoes):

Classificagdao da presta¢ao do servigco segundo a Média Final:

Legenda: Classificacdo da presta¢ao do servigo segundo a Média Final:

Muito bom

Bom

Regular

Insatisfatdrio

9,0 a 8,1 pontos

8,00 a 7,65 pontos

7,64 a 6,75 pontos

Abaixo de 6,75




ANEXO I-B

INSTRUGOES PARA O PREENCHIMENTO DO FORMULARIO DE INSTRUMENTO DE MEDIGAO E
RESULTADO DO RESTAURANTE UNIVERSITARIO DO CAMPUS TANCREDO DE ALMEIDA NEVES

Os itens do IMR devem ser avaliados segundo os critérios abaixo:

Grupo 1 - ATIVIDADES DE PLANEJAMENTO E ADEQUAGAO A LEGISLACAO

1.1 Fornecimento em conformidade com o carddpio previamente aprovado: 0
Existe conformidade das refei¢des servidas com o cardapio previamente 1
aprovado pela Contratante?

3

1.2 Controle do armazenamento de géneros: Existe controle no armazenamento 0
de géneros (produtos adequadamente acondicionados e identificados, 1
protegidos contra contaminagdo e mantidos na temperatura correta)? Fazem
o adequado controle de estoque? 3

1.3 Resolugdo das ocorréncias: A Contratada apresenta resolugdo para as 0
irregularidades encontradas referentes a execug¢ao dos servicos nos prazos 1
acordados? Mantém as mesmas inadequac¢des em periodos consecutivos?

3

1.4 Higieniza¢do (utensilios, equipamentos, mobiliario e ambiente): A 0
higienizacao dos utensilios, equipamentos, mobilidrio e do ambiente interno 1
e externo ao restaurante é adequada?

3

1.5 Abastecimento de material de higiene pessoal: A Contratada disponibiliza, 0
diariamente, papel higiénico, sabonete anti séptico, sabonete neutro, alcool 1

em gel e papel toalha branco ndo reciclado nos vestiarios, banheiros, pias e
lavatérios da cozinha e refeitério? A contratada acompanha a reposicdo e ndo 3
permite que falte nenhum item?

1.6 Controle bacteriolégico das preparagdes: E realizada, diariamente, de forma 0
adequada, a coleta e o armazenamento por 72 horas das amostras de todas 1
as preparagdes?

3

1.7 Quadro de pessoal condiz com o previsto no Termo de Referéncia: O quadro 0
de colaboradores da empresa atende ao que esta previsto no Termo de 1
Referéncia?

3

1.8 Uniformes e EPI: Os funciondrios utilizam uniformes completos e 0
Equipamento de Protecdo Individual em perfeito estado de conservacdo e 1

adequados as tarefas que executam?




1.9

Higiene Pessoal e normas de conduta: Os funcionarios apresentam-se sem
bigode, barbeados, com cabelos protegidos, unhas aparadas e sem uso de
esmaltes, brincos, colares, pulseiras, relégio e outros adornos durante o
servico? Estdo cumprindo as regras de higiene pessoal e normas de conduta
conforme a legislacdo e o termo de referéncia?

1.10

Aquisicao de alimentos da agricultura familiar: A aquisicdo dos géneros
alimenticios atende ao percentual minimo de pelo menos 30% de produtos
de agricultores familiares e suas organizacbes? A empresa apresenta a
planilha comprobatéria?

Grupo 2 - AVALIAGAO DA PRODUGAO

2.1

Incidéncia das preparagdes e adequagdo ao cardapio: A contratada cumpre
as incidéncias previstas no edital? Envia o cardapio em prazo adequado para
aprovacdo? Executa altera¢Ges nao autorizadas pela contratante no carddpio
previamente aprovado? Efetua as alteragGes solicitadas pelo fiscal a fim de
cumprir as normas de elaborag¢do de cardapios?

2.2

Porcionamento das preparagoes: A porcao das preparac¢des distribuida aos
usuarios esta de acordo com o estabelecido no Termo de Referéncia?

2.3

Aspectos higiénico sanitarios da manipulagdo: O processo de manipulagado
das preparagbes encontra-se dentro dos padrdes higiénico sanitario,
conforme legislagdo vigente e este termo de referéncia? Todas as etapas da
producdo sdo efetuadas de acordo com as exigéncias de higiene e
manipulacdo?

2.4

Controle de temperaturas e adequagao: Os critérios de tempo e temperatura
descritos no Termo de Referéncia estdo sendo obedecidos? Existe planilha
com os registros de temperatura de todas as etapas?

2.5

Técnicas de preparo: Apresentou as fichas técnicas conforme prevé o edital
e as preparacles estdo de acordo com as informacGes descritas na ficha
técnica apresentada?

2.6

Manuteng¢do dos itens do cardapio do inicio ao fim da distribuicdo: O
carddpio é mantido, sem alteracGes, desde o inicio da distribuicdo até o final
da mesma? As preparacfes sdo repostas sem que o usuario precise esperar?

2.7

Adequacao as boas praticas: O servico estad sendo executado de acordo com
as boas praticas de producdo, com a legislacdo sanitaria e de acordo com as
regras estabelecidas neste termo de referéncia?




2.8

Satisfacdo do usuadrio: Classificacdo da pesquisa de satisfacdo aplicada ao
usuario segundo o indice de Geral de Satisfagdo:

80a100% - 3
50a79,99% -1
0a49,99% -0

Grupo 3 - GESTAO TECNICA ADMINISTRATIVA E LEGAL

3.1

Programa de capacitagdo: A Contratada possui programa de capacitagdo e
cumpre o cronograma de capacitagdo da equipe? Possui registro dessas
capacitagbes e todos os funcionarios sdo capacitados? Os funciondrios
exercem as atividades especificas da fun¢do, conforme descrito no Termo de
Referéncia?

3.2

Manutencdo preventiva e corretiva de equipamentos: Apresentou
cronograma de manutencdo? Realiza manutengdo preventiva de
equipamentos, seguindo o cronograma previamente apresentado? Realiza
manutencgao corretiva de equipamentos no tempo maximo de 48 horas apds
a constatacdo do fato?

3.3

Manutengdo predial: A Contratada realiza manutencdo predial preventiva no
tempo estabelecido pela Contratante? Realiza manutengdo corretiva,
conforme necessario ou solicitado pela fiscalizacdo?

3.4

Controle Integrado de pragas: A Contratada realiza procedimentos de
prevencdo e eliminacdo de insetos e roedores no intervalo estipulado em
legislacdo vigente e sempre que solicitado pela Contratante? O servigo é
realizado por empresa especializada?

3.5

Higieniza¢dao dos reservatdrios de agua: A Contratada realiza a higienizacao
dos reservatoérios de dgua conforme determinado, no inicio da presta¢do dos
servicos e a cada 6 (seis) meses, ou sempre que necessario?

3.6

Manutengdo e reposicao de equipamentos de protec¢ao individual (EPI) e
coletiva (EPC): A contratada realiza manutencado preventiva e corretiva de EPI
e EPC sempre que necessario? Fornece aos funciondrios os EPl e EPC
necessarios? Realiza a troca sempre que necessario? Ndo permite que falte
EPl e EPC no restaurante e para os funcionarios?

3.7

Limpeza da caixa de gordura e manutengao da rede de esgoto: A Contratada
realiza a limpeza da caixa de gordura na periodicidade adequada? Tem
contrato com empresa especializada e laudos de prestacao do servigo?
Realiza a manutencdo da rede de esgoto? Impede a entrada de restos nos
ralos das pias e nos ralos e grelhas do piso?




3.8 Exames admissionais e periddicos de satide e laudos técnicos: A contratada 0
comprovou a realizagao de exames admissionais e periddicos de saude de
seus funciondrios de acordo com as normas vigentes? Apresentou o
Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional? Apresentou o 3
Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA), e o Laudo Técnico das
Condi¢des do Ambiente de Trabalho (LTCAT)?

3.9 O hordério de funcionamento estd sendo cumprido: O restaurante funciona 0
nos dias e hordrios determinados no Termo de Referéncia e ndo atrasa a
abertura e nem antecipa o fechamento?

O item 2.8 do Grupo 2 - Avaliagdo da Produgdo serd resultante da aplica¢gdo de pesquisa de
satisfagdo conforme o quadro abaixo. Dessa forma serdo consideradas para a formagdo do indice Geral
de Satisfagdo as seguintes questdes:

PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

Questdes Otimo | Bom | Regular | Ruim | indice de
Satisfagdo*

Avalie a atencdo e cortesia dos
funciondrios que executam os servigos
no restaurante

Como vocé avalia a aparéncia dos
funcionarios: estdo uniformizados; ndo
utilizam barba e bigode; ndo estdo
com maquiagem; nao estao com
esmaltes, nem adornos como anéis,
brincos e colares

Como vocé considera as condicoes de
higiene do restaurante (limpeza do
ambiente interno e externo; limpeza
dos banheiros; limpeza das mesas,
cadeiras e utensilios)

Todas as preparagdes do cardapio
publicado estdo disponiveis no horario
em que vocé come? Classifique seu
grau de satisfacdo quanto a isso

Variedade do carddpio ao longo da




semana

O café e os complementos (farinha,
molho de alho, molho de pimenta, sal,
vinagre, azeite, adocante, acgucar,
guardanapos e palitos) estdo
disponiveis no hordrio da sua refei¢cdo?
Classifique seu grau de satisfacdo
quanto a isso

Temperatura dos alimentos

Higiene dos alimentos e apresentagdo
das preparagdes

Em geral, como vocé avalia o
restaurante

iNDICE GERAL DE SATISFAGCAO **

Legenda:

* indice de Satisfagdo: Somatério do percentual das respostas assinaladas como “6timo” e “bom” em
cada questdo.

** [ndice Geral de Satisfagdo: Média do somatdrio dos indices de satisfacdo de todas as questdes.

1.1.1. A pesquisa de satisfacdo serd inserida no IMR de acordo com a classifica¢do do indice
de Geral de Satisfacdo:

indice geral de satisfa¢do (IGF) Referéncia para utilizagao do

IGF no IMR
80% a 100% 3
50% a 79,99% 1

0% a 49,99% 0




ANEXO I-C

QUADRO RESUMO DO INSTRUMENTO DE MEDIGAO E RESULTADO DO RESTAURANTE
UNIVERSITARIO DO CAMPUS TANCREDO DE ALMEIDA NEVES

QUADRO DE RESUMO

MESES AVALIADOS

GRUPOS o1 02 |03 (04 |05 |06 (07 |08 (08 |10 (11 |12

Pontuagao do
Grupo 01

Pontuagao do
Grupo 02

Pontuagao do
Grupo 03

Nota Final’

Conceito
Final?

Penalizada®

" Nota Final: Somatdrio das pontuagdes dos grupos
2Conceito Final:

8,1 < x £9 Muito Bom;

7,65<x<8,1 Bom;

6,75 < x < 7,65 Regular;

X < 6,75 Insatisfatorio

3penalizada: Sim ou N3o
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