ANEXO DO TERMO DE REFERENCIA
INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO (IMR)- PESQUISA DE SATISFAGAO

1. INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO — documento anexo ao contrato que define, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente observaveis
e comprovaveis os niveis esperados de qualidade da prestacao do servico e respectivas adequacdes de pagamento. O objetivo é obter a melhor execucdo do
objeto, mediante a definicdo de indicadores de acompanhamento de qualidade dos servigos prestados.

2. Forma de avaliagdo: defini¢cdo das situagdes, indicadores (Tabela 2) que caracterizem o ndo atendimento do objetivo e atribui¢cdo de grau de correspondéncia
(Tabela 1), de 1 a 3, de acordo com os indicativos de metas a cumprir, compreendendo glosas, que podem ser cumulativas, de 2% (dois por cento) a 4%
(quatro por cento), do valor da fatura referente ao servico executado, limitado ao maximo de 15% (quinze por cento) do valor da fatura do evento.

3. Apuracdo: o registro de ocorréncias sera apurado a cada execugdo de evento, de acordo com as informacgdes constantes do preenchimento do formuldrio
de pesquisa de satisfacdo, da qual caberd ao representante da unidade requisitante formalizar a Assessoria de Comunicacdo, o atendimento ou ndo dos
servicos solicitados. Caso conste na devolucdo do formuldrio de pesquisa de satisfacdo o preenchimento de 03 (trés) itens ou mais do campo “Nao atendeu”,
a unidade requisitante por meio de relatério detalhado, deverd informar os itens ndo atendidos de acordo com a Tabela 02 para a devida pontuacdo e glosa
da nota fiscal, sendo o percentual maximo aplicado de glosa de 10% (dez por cento) do valor total da fatura do evento.

4. Os valores apurados em decorréncia de descumprimento dos itens indicados no IMR — formuldrio de Pesquisa de Satisfagdo - serdo objeto de glosa na nota
fiscal da empresa.



PESQUISA DE SATISFACAO

ASSINALE COM " X " COMO CLASSIFICA OS SERVICOS PRESTADOS PELA CONTRATADA, EM ATENDIMENTO A SUA SOLICITAGAO:

NAO
SERVICOS/SATISFACAO SUPEROU ATENDEU ATENDEU

1. Empatia e Cordialidade no atendimento
2. Pontualidade e Rapidez no
Atendimento

3. Conhecimento do atendente sobre Produto/Servico

4. Atendimento de suas expectativas

5. Servigos prestados

Nome: Setor Requisitante:

Assinatura:

Data: / /




TABELA 2

GRAU DE RELEVANCIA

CORRESPONDENCIA

1

Glosa de 2% sobre o valor da fatura do evento

2

Glosa de 3% sobre o valor da fatura do evento

3

Glosa de 4% sobre o valor da fatura do evento

ORDEM

SERVICO

INFRAGAO

GRAU

SERVICOS ESPECIALIZADOS

Atraso na apresentacdo do profissional provocando transtorno da execu¢ao do
evento

Profissional ndo apresentar qualificacdo para exercer a funcdo

Mesmo profissional exercendo mais de uma das fun¢des em divergéncia ao
contratado trazendo transtornos ao evento

N3o se apresentar de forma adequada (moldes descritos no item 3.4 do termo de
referéncia).

[ERN

HOSPEDAGEM

Local possuir apresentacdo inadequada como sujo e/ou mofado

Atraso na disponibilizagdo da hospedagem

TRANSPORTE

Fornecer veiculo em situacdo irregular de documentagao

Fornecer veiculo com problemas mecénicos e/ou sujo.

Fornecer o veiculo sem combustivel suficiente para execugao dos traslado

Atraso na apresentacdo do veiculo ou do motorista

LOCAGAO DE ESPACO

Espaco com capacidade inferior da contratada

Atraso na disponibilizacao do espaco

LOCAGAO DE EQUIPAMENTOS

Fornecimento de equipamento com capacidade inferior da contratada

RPINITWINININININ|IN

Atraso na apresentacdo do profissional responsavel e/ou equipe responsavel pela
instalacdo e funcionamento do equipamento trazendo transtornos na execugdo do
evento.




Tabela 2

ORDEM SERVICO INFRAGCAO GRAU
Fornecimento de produtos em quantidade e qualidade inferior ao contratado
Acomodacao dos alimentos em recipientes inadequados.
Identificacdo de objetos estranhos aos alimentos, a exemplo de cabelos, insetos 2
~ e/ou outros
VI ALIMENTACAO (FORA DE HOTELARIA) /ou ou - -
Atraso no fornecimento do servico.
Fornecimento loucas inadequadas ao nivel do evento;
Alimentos apresentados em temperatura inadequada ao produto, quente quando 2
deveria estar frio e frio quando deveria estar quente
- - N3o entregar no prazo, forma e/ou em lugar divergente do acordado.
vl DECORAGAO E AMBIENTAGAO Tegarno p /ou em lugar divergent
Fornecimento de produto com qualidade inferior ou diverso do contratado.
Atraso na reposicdo de equipamento danificado na instalacdo.
Fornecer estrutura com solidez e segurangas comprometidas ou deixar cabos, fios, 3
B ) ferragens e itens da instalagdo a mostra, sem adotar providencia de adequagao.
Vi MONTAGENS, INSTALACOES E MOBILIARIO Fornecimento de produto com qualidade inferior ao contratado 2
N3o entrega no prazo, forma e/ou local acordado. 2
Fornecimento de mobilia com qualidade inferior ao contratado e/ou diverso do )
definido contratualmente.
- . ~ N3 f ou local acordado 2
5 | CRIACRO, EDICAO E CONFECGAO DE MATERIAL 40 entrega ”‘; prazoc; orma e/ou |'; e y Y
DE DIVULGACAO E IDENTIFICACAO For.ngamento e produto com qualidade inferior ao contratado e/ou diverso do )
definido contratualmente
Fornecer dispositivo de armazenamento com a gravagao comprometida 3
X OUTROS Atrasar na entrega do produto (filmagem, gravag¢do ou transcri¢do) 1
Apresentar transcri¢cdo de falas sem observar a fidelidade ao material base para 2

degravacgao




Poderdo afetar um ou mais negdcios, assim como toda a Agéncia e as perdas serdo graves

Poderdo afetar parte dos negécios da Agéncia e as perdas serdo considerdveis

Poderdo afetar uma parte pequena da Agéncia e as perdas serdo minimas




