MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA — MJSP
ANEXO IV DO TERMO DE REFERENCIA

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS - IMR

Servicos de Copeiragem com Dedicacao Exclusiva de Mao de Obra

1. OBJETO

Como aplicar

« Este IMR define como os servigcos de copeiragem serdo avaliados e como descontos (glosas) serdo calculados
caso o desempenho fique abaixo do esperado.

* A avaliacao é feita com base nos Procedimentos Operacionais Padronizados — POPs elaborados pela prépria
Contratada e aprovados pelo MJSP.

« O fiscal do contrato usa este documento como guia para registrar ocorréncias e calcular o indice de
desempenho mensal.

1.1. O presente Instrumento de Medigao de Resultados — IMR tem por objetivo estabelecer critérios
objetivos para avaliagdo da qualidade da execucao dos servigos de copeiragem, vinculando o pagamento a
efetiva entrega dos resultados esperados.

1.2. A afericdo do desempenho da Contratada tera como referéncia central o cumprimento dos
Procedimentos Operacionais Padronizados — POPs por ela elaborados e aprovados pela Contratante, nos
termos do Termo de Referéncia.

1.3. O IMR sera utilizado como instrumento de apoio a fiscaliza¢do contratual, possibilitando a afericao
continua da performance da Contratada e a aplicagéo de eventuais glosas proporcionais ao desempenho
apurado.

2. DIRETRIZES GERAIS

Como aplicar
» Os POPs sdo o coracao da avaliagao: é por meio deles que o fiscal verifica se o servigo foi feito corretamente.

» A Contratada tem 30 dias apés o inicio do contrato para entregar os POPs. Enquanto nao aprovados, o fiscal
orienta com base nas boas praticas aplicaveis.

* A avaliacdo pode acontecer a qualquer momento — nao precisa ser marcada com antecedéncia.

2.1. A avaliagdo da execucgdo dos servigos serd baseada na verificacdo do cumprimento dos POPs
aprovados, 0s quais deverao contemplar, no minimo:

| — os recursos necessarios a execugao de cada rotina;

Il — a descrigédo detalhada das etapas de execucgéo;

Il — os padrdes de qualidade, higiene e seguranga aplicaveis;

IV - as agbes a serem adotadas em caso de falhas ou desvios.

2.2. A afericdo dos resultados sera realizada pela fiscalizagdo contratual a qualquer tempo, por demanda
ou em decorréncia de ocorréncia registrada, com base em:

| —inspec¢des in loco;

Il - registros de ocorréncia formalizados;

Il — verificagdo documental dos POPs e registros operacionais;

IV - avaliacdo do padrdo de atendimento e execugao dos servigos.

2.3. Os POPs deverdao ser elaborados pela Contratada e submetidos a aprovagéo da fiscalizagao no prazo
de 30 (trinta) dias corridos a contar do inicio da execugao contratual, sendo atualizados sempre que houver
alteracdo nas condi¢cdes de execucdo ou determinacgéo da fiscalizacéo.



2.4. A existéncia, atualizacao e disponibilidade dos POPs aprovados sao condigdes indispensaveis a
execucgdo regular dos servigos e objeto de verificagcdo mensal independente.

@ Exemplo pratico

« O fiscal realiza inspegao surpresa na copa. Verifica que o profissional esta higienizando as xicaras sem seguir
a metodologia definida no POP aprovado. Registra a ocorréncia no formulario ICO e classifica conforme as
diretrizes do item 4 deste documento.

3. INDICADORES DE DESEMPENHO

Como aplicar

» O desempenho é medido por dois indicadores: o ICO (operacional, peso 80%) e o IGP (documental/gestéao,
peso 20%).

» O ICO avalia se os servigos do dia a dia estdo sendo feitos conforme os POPs.

» O IGP avalia se os préprios POPs estdo disponiveis, atualizados e se a Contratada cumpriu eventuais
capacitagbes/corregdes exigidas.

» Os dois indices se combinam para formar o IEE — o indice final que define a faixa de desempenho e o
percentual de glosa.

3.1. O desempenho da Contratada sera aferido por meio de dois indicadores complementares:

3.1.1. Indicador de Conformidade Operacional — ICO

Mede o grau de cumprimento dos POPs nas rotinas de execugéo dos servigos, apurado a partir das ocorréncias
registradas pela fiscalizagao.

Dimensao de Avaliagao Descricao

Cumprimento integral das etapas, padrées e recursos previstos nos
POPs para todas as atividades de copeiragem (preparo de bebidas,
higienizagao, controle de estoque, reposicao de galdes, gestdo de
residuos e atendimento protocolar)

Execucao das Rotinas Operacionais

Atendimento em Eventos Cumprimento dos POPs referentes a atendimento protocolar: postura,
Institucionais apresentacdo e execugao conforme padrao aprovado

3.1.2. Indicador de Gestao dos POPs — IGP
Mede a conformidade documental e a manutengéao atualizada dos POPs aprovados, aferido mensalmente.

Dimensao de Avaliacao Descricao

Disponibilidade fisica dos POPs aprovados nos locais de execugao,
registro de atualizagdes e conformidade com as determinagdes da
fiscalizagédo

Disponibilidade e Atualizacdo dos
POPs

Comprovagéo da realizagao de capacitagao dos profissionais e
Capacitacao e Plano Corretivo apresentacao de plano de agao corretiva, quando exigidos pela
fiscalizagao

@ Exemplo pratico

+ ICO: Nao conformidades identificadas no més: 1 Falha Leve (-0,5 pt), 1 Falha Média (-1 pt), 1 Falha Grave (-3
pts). Pontuacédo Perdida = 4,5 pts. IEE-ICO = 100 - 4,5 = 95,5%.

* IGP: 0 nao conformidades no més. IEE-IGP = 100%.



¢ |IEE Final = (95,5% x 0,80) + (100% x 0,20) = 76,4% + 20% = 96,4% — Classificagdo: Adequado — Glosa
proporcional de 0,8%.

4. CLASSIFICACAO DAS NAO CONFORMIDADES

Como aplicar

» Toda vez que o fiscal identifica que algo nao foi feito conforme o POP, registra uma 'ndo conformidade' e a
classifica em Leve, Média ou Grave.

« A classificagao define o peso do desconto no indice de desempenho mensal.

» Na duvida, avalie o impacto real: o servigo ficou comprometido? A seguranca sanitaria foi afetada?

4.1. As falhas identificadas na execugao dos servigos serdo classificadas conforme sua natureza e
gravidade, com base no desvio em relagdo ao POP aprovado:

4.1.1. FALHA LEVE - Desconto: -0,5 ponto
Caracterizagao:

a) Desvio pontual e isolado em relagdo ao POP, sem comprometimento do resultado final do servigo.

b) Auséncia de impacto sobre a qualidade percebida, a seguranga sanitaria ou o atendimento ao usuéario.
Consequéncia: Registro formal de ocorréncia com ciéncia da Contratada e orientagéo corretiva. Nao implica
glosa isoladamente, mas integra o computo do IEE mensal.

@ Exemplo: Copeiro nao registrou no formulario o horario de reposigao do café, embora a reposiggo tenha
ocorrido conforme o POP.

4.1.2. FALHA MEDIA - Desconto: -1 ponto
Caracterizagao:
a) Descumprimento parcial das etapas ou padrdes previstos no POP.
b) Uso inadequado de recursos, insumos ou equipamentos em desconformidade com o POP.
c) Execucao incompleta de rotina prevista sem justificativa aceita pela fiscalizagéo.
Consequéncia: Registro de ocorréncia e redugao do IEE mensal, com impacto de glosa proporcional sobre o
valor da fatura, conforme faixa apurada na consolidagdo mensal.

@ Exemplo: Higienizagdo das bancadas foi feita sem o produto desinfetante previsto no POP, usando apenas
agua.

4.1.3. FALHA GRAVE - Desconto: -3 pontos
Caracterizagao:

a) Descumprimento relevante de POP aprovado, com comprometimento da qualidade do servico ou da
seguranga sanitaria.

b) Omissédo ou execugao deficiente em atendimento protocolar de evento institucional.

¢) Auséncia de adogéo das agdes corretivas previstas no POP apds registro de ocorréncia anterior.

d) Nao disponibilizagdo dos POPs aprovados nos locais de execugao.
Consequéncia: Registro de ocorréncia e reducao significativa do IEE mensal, com glosa proporcional sobre o
valor da fatura, sem prejuizo de outras sangdes contratuais.

@ Exemplo: Profissional serviu café em evento institucional com uniforme incompleto e postura inadequada,
apos ja ter sido orientado sobre o POP de atendimento protocolar.

/\ Atencéo
» Reincidéncia: se a mesma falha se repetir no mesmo més, a gravidade pode ser reclassificada para o nivel
imediatamente superior (ex.: Leve vira Média).

» Falhas recorrentes em meses consecutivos configuram nao conformidade sistémica e obrigam apresentagao
de plano de acao corretiva.




5. CALCULO DO iNDICE DE EFICIENCIA DA EXECUCAO - IEE

Como aplicar

» O IEE é calculado separadamente para o ICO e o IGP ao final de cada més, depois combinado com pesos:
80% ICO + 20% IGP.

A formula é simples: IEE = 100 menos a soma dos pontos perdidos pelas falhas registradas no més.

» Cada falha Leve desconta 0,5 pt; cada Média desconta 1 pt; cada Grave desconta 3 pts.

5.1. O desempenho da Contratada sera apurado mensalmente por meio do indice de Eficiéncia da
Execucéo — IEE:

IEE (%) = 100 — Pontuacao Perdida
IEE Final (%) = (IEE-ICO x 0,80) + (IEE-IGP x 0,20)

5.2. A Pontuacéao Perdida corresponde ao somatério dos pontos descontados em razao das falhas
identificadas e classificadas nos termos do item 4, ponderadas pela gravidade das ocorréncias registradas
no més.

5.3. O IEE seré calculado separadamente para o ICO e o IGP. O resultado final ser4 a média ponderada
dos dois indicadores, com peso de 80% para o ICO e 20% para o IGP.

@ Exemplo pratico

» Més de referéncia: outubro/2025.

» ICO: Nao conformidades identificadas: 1 Falha Leve (-0,5 pt), 1 Falha Média (-1 pt), 1 Falha Grave (-3 pts).
Pontuagédo Perdida = 0,5 + 1 + 3 = 4,5 pts. IEE-ICO =100 - 4,5 = 95,5%.

* IGP: 0 nao conformidades. |IEE-IGP = 100%.

« |[EE Final = (95,5% x 0,80) + (100% x 0,20) = 76,4% + 20% = 96,4% — Classificacdo: Adequado — Glosa
proporcional de 0,8%.

- Fatura do més: R$ 250.000,00. Glosa aplicada (0,8%): R$ 2.000,00. Valor liquido a pagar: R$ 248.000,00.

6. FAIXAS DE DESEMPENHO E REPERCUSSAO FINANCEIRA

Como aplicar
» Com o IEE Final calculado ao término do més, localize a faixa correspondente na tabela abaixo.

* A glosa é proporcional ao afastamento da meta — quanto mais baixo o IEE dentro da faixa, maior o percentual
aplicado.
* A tabela completa de gradacéo ponto a ponto consta no Apéndice Il dos Formularios.

IEE (%) Classificacao Glosa sobre a Fatura | Providéncias Obrigatorias
2 98% Q) Excelente 0% Nenhuma
96% a 97,9% @ Adequado até 1,0% Orientacao corretiva
94% a 95,9% (O Regular de 1,01% a 2% Plano de agéo corretiva
90% a 93,9% @) |nsatisfatério de 2,01% a 4,0% Plano de acao + capacitagao

Plano de acéo + capacitagdo + sangdes

< 89,9% @ Critico até 10% contratuais

@ Exemplo pratico
* |[EE Final = 92% — faixa Insatisfatério — glosa proporcional de 3%.



- Fatura do més: R$ 250.000,00. Glosa aplicada (3%): R$ 7.500,00. Valor liquido a pagar: R$ 242.500,00.
» Além da glosa, o fiscal deve exigir plano de acao corretiva e comprovante de capacitacao.

7. REGRAS COMPLEMENTARES

52 Regra importante

* Reincidéncia no mesmo més — reclassifica para gravidade superior.

* Reincidéncia em meses consecutivos — ndo conformidade sistémica — exigir plano de agdo em 5 dias Uteis.
» Queda de padrao — exigir capacitagao/reciclagem as expensas da Contratada, com comprovagao.

» POPs ausentes ou desatualizados nos locais de execu¢cdao — Falha Grave no IGP.

» A Contratada tem 3 dias Uteis para contestar qualquer ocorréncia registrada.

* Glosas nao afastam outras sangées contratuais previstas em lei.

7.1. A reincidéncia de falhas de mesma natureza dentro do periodo de apuragdo mensal podera ensejar a
reclassificacdo da gravidade da ocorréncia para nivel imediatamente superior.

7.2. A identificagao de falhas recorrentes em ciclos mensais consecutivos caracterizard nao conformidade
sistémica, obrigando a Contratada a apresentar plano de agao corretiva no prazo de 5 (cinco) dias Uteis.

7.3. Sempre que constatada queda no padrao de qualidade ou descumprimento reiterado dos POPs, a
Contratada devera promover capacitacao ou reciclagem dos profissionais envolvidos, as suas expensas,
com comprovacgao documental a fiscalizacao.

7.4. Os POPs deverao permanecer atualizados e disponiveis nos locais de execugado dos servigos, sendo a
sua auséncia ou desatualizagdo considerada falha grave para fins do IGP.

7.5. A aplicacéo de glosas nao afasta a possibilidade de aplicacdo das demais sang¢des previstas no
contrato e na legislagéo pertinente.

7.6. Os registros de ocorréncia serdo formalizados por escrito, com ciéncia da Contratada, garantido o
contraditério antes da consolidagéao do IEE mensal.

8. DISPOSICOES FINAIS

8.1. O presente IMR integra o Termo de Referéncia para todos os fins de direito.

8.2. Os casos omissos serao dirimidos pela fiscalizagao contratual, com base nos principios da
razoabilidade, proporcionalidade e interesse publico.

8.3. A Contratada podera solicitar revisdo fundamentada de ocorréncia registrada no prazo de 3 (trés) dias
Uteis apos a notificacao, cabendo a fiscalizagao decidir no prazo de 5 (cinco) dias Uteis.



