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ANEXO V-A 

FORMULÁRIO DE REGISTRO DE OCORRÊNCIA – ICO 
Indicador de Conformidade Operacional 

 

�  Como preencher 
• Preencha este formulário sempre que realizar uma inspeção in loco ou registrar qualquer ocorrência nos serviços de 
copeiragem. 
• Uma 'ocorrência' é qualquer situação em que o serviço não foi executado conforme o POP aprovado. 
• Este formulário registra apenas as ocorrências e a pontuação perdida naquela verificação. O IEE e a glosa são 
calculados ao final do mês, pela consolidação de todos os formulários do período. 
• Guarde cópia assinada e junte ao processo SEI do contrato. 

 

1.  IDENTIFICAÇÃO DO CONTRATO E DA OCORRÊNCIA 

 

�  Como preencher 
• Preencha todos os campos. A data é essencial para rastreabilidade e consolidação mensal. 

 

Contrato nº: ______________________________ Processo SEI nº: _________________________ 

Empresa Contratada: ______________________ CNPJ: ______________________________ 

Unidade Avaliada: _________________________ Data da Ocorrência / Inspeção: ______________ 

Fiscal Responsável: ______________________ Matrícula/SIAPE: ________________________ 

 

2.  TIPO DE VERIFICAÇÃO 

 

�  Como preencher 
• Marque a(s) forma(s) pela(s) qual(is) a verificação foi realizada nesta ocasião. 

 

☐  Inspeção in loco 

☐  Verificação documental 

☐  Registro de ocorrência por demanda 

☐  Relato de usuário / servidor 

☐  Outro: _________________________ 

 

3.  CHECKLIST DE CONFORMIDADE COM OS POPS 

 

�  Como preencher 
• Para cada linha, marque C (Conforme), NC (Não Conforme) ou N/A (Não se aplica a esta verificação). 
• Se marcou NC em algum item, registre o número da ocorrência correspondente na última coluna e detalhe na seção 
4. 
• Itens não verificados nesta inspeção devem ser marcados N/A — não deixe em branco. 

 

Nº Aspecto Verificado (conforme POP aprovado) C NC N/A Observação Ocorrência 
nº 

1 Execução das etapas previstas no POP para 
preparo de bebidas e alimentos      

2 Higienização de utensílios conforme sequência e 
produtos previstos no POP      



3 Higienização das áreas de trabalho conforme 
padrão estabelecido no POP      

4 Controle, registro e reposição de estoque 
conforme POP      

5 Segregação e descarte de resíduos conforme 
normas e POP      

6 Reposição de galões de água conforme 
procedimento higiênico do POP      

7 Atendimento protocolar em eventos (quando 
aplicável)      

8 Uso correto de EPI e uniformes conforme POP      

9 Outros procedimentos previstos no POP 
(especificar em Observação)      

 

4.  REGISTRO DE NÃO CONFORMIDADES 

 

�  Como preencher 
• Descreva cada NC identificada com detalhes suficientes para que qualquer pessoa entenda o que ocorreu. 
• Classifique: Leve (desvio pontual sem impacto — desconta 0,5 pt), Média (descumprimento parcial do POP — 
desconta 1 pt), Grave (comprometimento da qualidade ou segurança — desconta 3 pts). 
• Cite sempre o POP afetado e registre a providência imediata adotada (ex.: orientação verbal, interdição do 
equipamento). 

 

�  Dica prática 
• Em dúvida sobre a classificação: o serviço ficou comprometido ou houve risco sanitário? Se sim → Grave. O 
resultado final foi preservado, mas a forma estava errada? → Média. Foi algo pontual e sem consequência? → Leve. 

 

Nº Descrição da Ocorrência Classificação POP Afetado Providência 
Imediata 

1  

☐ Leve 

☐ Média 

☐ Grave 
  

2  

☐ Leve 

☐ Média 

☐ Grave 
  

3  

☐ Leve 

☐ Média 

☐ Grave 
  

4  

☐ Leve 

☐ Média 

☐ Grave 
  

5  

☐ Leve 

☐ Média 

☐ Grave 
  

 
Se necessário, utilize folha adicional e junte ao formulário. 

5.  PONTUAÇÃO PERDIDA NESTA VERIFICAÇÃO 

 



�  Como preencher 
• Some os pontos perdidos pelas falhas registradas nesta verificação: Leve = 0,5 pt | Média = 1 pt | Grave = 3 pts. 
• Não calcule o IEE nem a glosa aqui. Ao final do mês, a fiscalização consolidará todos os formulários para apurar o 
IEE e o percentual de glosa. 

 

Itens Verificados Total de NCs Distribuição por 
Gravidade 

Pontuação Perdida (esta 
verificação) 

Total: ________ NCs: ________ L: ___   M: ___   G: ___ Total: ________ 

 

6.  DETERMINAÇÕES À CONTRATADA 

 

⚠  Atenção 
• Notifique a Contratada formalmente com prazo definido. Sem notificação formal, as providências não podem ser 
cobradas. 

 

☐  Apresentar plano de ação corretiva 

☐  Promover capacitação / reciclagem 

☐  Ajustar / revisar POP 

☐  Outro: ____________________________ 

Prazo para atendimento: _______________ Referência SEI da notificação: __________ 

 

7.  OBSERVAÇÕES GERAIS 

 

 

 

8.  CIÊNCIA E ASSINATURAS 

 

�  Regra 
• A Contratada tem 3 dias úteis para contestar este registro (IMR, item 8.3). Sem contestação no prazo, a ocorrência é 
confirmada. 

 

Fiscal do Contrato  Preposto da Contratada 

Nome: ______________________ 
Cargo/Matrícula: ________________ 
Data: __________________ 
Assinatura: ____________________ 

 Nome: ______________________ 
CPF: _________________________ 
Data: __________________ 
Assinatura: ____________________ 
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ANEXO V-B 

FORMULÁRIO DE VERIFICAÇÃO MENSAL – IGP 
Indicador de Gestão dos POPs 

 

�  Como preencher 
• Este formulário é preenchido uma vez por mês para verificar os aspectos documentais e de gestão da Contratada. 
• Foco: os POPs existem? Estão atualizados? Os profissionais foram capacitados quando exigido? 
• Preencha até o 5º dia útil do mês seguinte, referente ao mês anterior. 
• O IGP compõe o IEE Final com peso de 20%. 

 

1.  IDENTIFICAÇÃO 

 

Contrato nº: ______________________________ Processo SEI nº: _________________________ 

Empresa Contratada: ______________________ CNPJ: ______________________________ 

Mês de Referência: ______________________ Fiscal Responsável: ____________________ 

 

2.  O QUE É VERIFICADO NO IGP 

 

Dimensão A – Disponibilidade e Atualização dos POPs Dimensão B – Capacitação e Plano Corretivo 

Verifica se os POPs aprovados estão disponíveis 
fisicamente nos locais de trabalho, atualizados e com as 
determinações da fiscalização incorporadas. 

Verifica se a Contratada realizou as capacitações 
determinadas e apresentou os planos de ação corretiva 
exigidos, com comprovação documental. 

 

3.  CHECKLIST DE VERIFICAÇÃO 

 

�  Como preencher 
• Marque C (Conforme), NC (Não Conforme) ou N/A (Não Aplicável) para cada item. 

 

DIMENSÃO A – Disponibilidade e Atualização dos POPs 

Nº Item de Verificação C NC N/A Evidência / 
Documento Ocorrência nº 

A1 Os POPs aprovados estão disponíveis fisicamente nos 
locais de execução dos serviços      

A2 Os POPs refletem as rotinas atualmente praticadas 
(sem desatualização)      

A3 As determinações da fiscalização foram incorporadas 
aos POPs no período      

A4 Os POPs possuem data de elaboração/revisão e 
assinatura de responsável      

A5 Há registro de distribuição/ciência dos POPs pelos 
profissionais que os executam      

 

DIMENSÃO B – Capacitação e Plano Corretivo 

Nº Item de Verificação C NC N/A Evidência / 
Documento Ocorrência nº 

B1 Plano de ação corretiva foi apresentado no prazo 
determinado (quando exigido)      



B2 O plano de ação aborda adequadamente as não 
conformidades identificadas      

B3 Foram realizadas as capacitações determinadas pela 
fiscalização no período      

B4 A Contratada comprovou documentalmente a 
realização das capacitações      

B5 Os profissionais capacitados são os que executam as 
atividades objeto das NCs      

 

4.  REGISTRO DE NÃO CONFORMIDADES – IGP 

 

⚠  Atenção 
• A ausência ou desatualização dos POPs é Falha Grave (IMR, item 7.4) — desconta 3 pontos do IEE-IGP. 

 

Nº Dimensão Descrição Classif. Prazo p/ 
Sanear Situação 

1 

☐  A – POPs 

☐  B – 
Capacitação 

 

☐  Leve 

☐  Média 

☐  Grave 
 

☐  Aberta 

☐  Sanada 

2 

☐  A – POPs 

☐  B – 
Capacitação 

 

☐  Leve 

☐  Média 

☐  Grave 
 

☐  Aberta 

☐  Sanada 

3 

☐  A – POPs 

☐  B – 
Capacitação 

 

☐  Leve 

☐  Média 

☐  Grave 
 

☐  Aberta 

☐  Sanada 

 

5.  PONTUAÇÃO PERDIDA – IGP 

 

�  Como preencher 
• Some os pontos perdidos: Leve = 0,5 pt | Média = 1 pt | Grave = 3 pts. O IEE-IGP é calculado na consolidação mensal 
junto ao ICO. 

 

Itens Verificados Total de NCs Distribuição Pontuação Perdida 

Total: __________ NCs: __________ L: ___  M: ___  G: ___ Total: ________ 

 

6.  OBSERVAÇÕES GERAIS 

 

 

 

7.  CIÊNCIA E ASSINATURAS 

 

�  Regra 



• A Contratada tem 3 dias úteis para contestar este registro (IMR, item 8.3). 

 

Fiscal do Contrato  Preposto da Contratada 

Nome: ______________________ 
Cargo/Matrícula: ________________ 
Data: __________________ 
Assinatura: ____________________ 

 Nome: ______________________ 
CPF: _________________________ 
Data: __________________ 
Assinatura: ____________________ 
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APÊNDICE I 

GUIA DE APLICAÇÃO DO IMR 
Fluxograma · Exemplo Prático · Glossário 

 

FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE FISCALIZAÇÃO 

 

�  Como preencher 
• O fluxograma abaixo mostra o passo a passo do ciclo mensal de fiscalização. Use-o como guia rápido no seu dia a 
dia. 

 

1 
INÍCIO DO MÊS 
Verifique se os POPs estão aprovados e disponíveis. Se não estiverem, registre NC grave no IGP. 

↓ 

2 
DURANTE O MÊS 
Realize inspeções in loco a qualquer tempo. A cada ocorrência identificada, preencha o Formulário ICO (seções 3 e 
4). Registre apenas a pontuação perdida — não calcule glosa ainda. 

↓ 

3 
REGISTRO DE OCORRÊNCIA 
Classifique cada NC (Leve / Média / Grave). Formalize o registro com ciência da Contratada. Defina providência 
imediata e prazo se necessário. 

↓ 

4 
CONTESTAÇÃO 
A Contratada tem 3 dias úteis para contestar. Analise e decida em até 5 dias úteis. 

↓ 

5 
FIM DO MÊS 
Consolide todos os formulários ICO do mês. Preencha o Formulário IGP até o 5º dia útil do mês seguinte. 

↓ 

6 
CÁLCULO DO IEE 
Some toda a pontuação perdida do mês. IEE-ICO = 100 − pontos perdidos ICO. IEE-IGP = 100 − pontos perdidos 
IGP. IEE Final = (IEE-ICO × 0,80) + (IEE-IGP × 0,20). 

↓ 

7 
RESULTADO 
Localize o IEE Final na tabela de faixas do IMR (item 6). Para a glosa proporcional exata, consulte o Apêndice II — 
Tabela de Gradação. 

↓ 

8 
ENCERRAMENTO 
Aplique a glosa na fatura. Emita notificação formal se exigir plano de ação ou capacitação. Junte os formulários ao 
processo SEI. 

 
 

EXEMPLO PRÁTICO — PREENCHIMENTO COMPLETO DO ICO 

 

�  Exemplo 
• Situação: O fiscal realiza inspeção surpresa na copa do 5º andar em 15/10/2025. 
• Verificação 1 — Higienização de utensílios: as xícaras estão sendo higienizadas sem enxágue final, contrariando o 
POP aprovado. → NC, Falha Média (−1 pt). 
• Verificação 2 — Controle de estoque: o registro diário não foi preenchido naquele dia. → NC, Falha Leve (−0,5 pt). 
• Verificação 3 — Reposição de galões: executada conforme o POP. → Conforme. 
• Demais itens do checklist: não foram objeto desta inspeção. → N/A. 

 

Seção 5 do formulário — Pontuação perdida nesta verificação: 

Itens Verificados Total de NCs Distribuição Pontuação Perdida 



3 2 L: 1   M: 1   G: 0 0,5 + 1 = 1,5 pts 

 

�  Exemplo 
• Este formulário fica arquivado. O fiscal não calcula glosa aqui. 
• Ao final de outubro, todos os formulários ICO são consolidados. Supondo que este foi o único formulário do mês: IEE-
ICO = 100 − 1,5 = 98,5%. 
• IGP = 100% (nenhuma NC nos POPs). IEE Final = (98,5% × 0,80) + (100% × 0,20) = 78,8% + 20% = 98,8% → 
Excelente → glosa 0%. 
• Se houvesse mais ocorrências no mês e o IEE Final fosse, por exemplo, 96,4% → Adequado → consultar o Apêndice 
II para a glosa proporcional exata. 
• Com fatura de R$ 250.000,00 e glosa de 0,8% (96,4%): Glosa = R$ 2.000,00. Valor a pagar: R$ 248.000,00. 

 

GLOSSÁRIO DOS PRINCIPAIS TERMOS 

 

Termo Definição 

IMR Instrumento de Medição de Resultados. Documento contratual (Anexo IV) que define 
como o desempenho da Contratada é avaliado e como as glosas são calculadas. 

POP 
Procedimento Operacional Padronizado. Documento elaborado pela Contratada que 
descreve passo a passo como cada atividade deve ser executada, com recursos, 
sequências e padrões de qualidade. 

ICO Indicador de Conformidade Operacional. Mede o cumprimento dos POPs nas rotinas do 
dia a dia. Peso de 80% no IEE Final. 

IGP Indicador de Gestão dos POPs. Mede a disponibilidade/atualização dos POPs e o 
cumprimento de capacitações e planos corretivos. Peso de 20% no IEE Final. 

IEE Índice de Eficiência da Execução. Índice mensal que combina ICO e IGP e determina a 
faixa de desempenho e o percentual de glosa. 

Não Conformidade (NC) Qualquer situação em que o serviço foi executado em desacordo com o POP aprovado 
ou com as normas aplicáveis. 

Falha Leve Desvio pontual e isolado sem impacto no resultado final ou na segurança sanitária. 
Desconta 0,5 ponto do IEE. 

Falha Média Descumprimento parcial das etapas do POP ou uso inadequado de recursos. Desconta 
1 ponto do IEE. 

Falha Grave Descumprimento relevante do POP com comprometimento da qualidade ou segurança, 
ou reincidência não corrigida. Desconta 3 pontos do IEE. 

Glosa 
Desconto proporcional aplicado sobre o valor da fatura mensal em razão do 
desempenho insatisfatório, calculado com base no IEE Final apurado na consolidação 
mensal. 

Plano de Ação Corretiva Documento elaborado pela Contratada com as medidas que serão adotadas para corrigir 
as não conformidades identificadas, com prazos e responsáveis. 

Reincidência Ocorrência da mesma falha (mesma natureza) em mais de uma ocasião no mesmo mês 
de referência ou em meses consecutivos. 

NC Sistêmica Não conformidade que se repete em meses consecutivos, indicando problema estrutural 
na execução dos serviços. 

Preposto Representante legal da Contratada no local de execução dos serviços, responsável por 
assinar os formulários e receber as notificações. 
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APÊNDICE II 

TABELA DE GRADAÇÃO DE GLOSAS 
Referência para Cálculo da Glosa Proporcional por Pontuação Perdida 

 

�  Como preencher 
• Esta tabela mostra a glosa proporcional correspondente a cada nível de pontuação perdida no mês, considerando 
IGP = 100% (sem NCs no IGP). 
• Se houver NCs no IGP, calcule primeiro o IEE Final = (IEE-ICO × 0,80) + (IEE-IGP × 0,20) e localize o percentual de 
glosa na coluna correspondente ao IEE Final. 

 

Pontos Perdidos 
no Mês IEE Final (%)* Glosa 

Proporcional (%) 
Glosa sobre R$ 

250.000 Faixa de Desempenho 

0,0 100,0% 0% — � Excelente 

0,5 99,6% 0% — � Excelente 

1,0 99,2% 0% — � Excelente 

1,5 98,8% 0% — � Excelente 

2,0 98,4% 0% — � Excelente 

2,5 98,0% 0% — � Excelente 

3,0 97,6% 0,2% R$ 500,00 � Adequado 

3,5 97,2% 0,4% R$ 1.000,00 � Adequado 

4,0 96,8% 0,6% R$ 1.500,00 � Adequado 

4,5 96,4% 0,8% R$ 2.000,00 � Adequado 

5,0 96,0% 1,0% R$ 2.500,00 � Adequado 

5,5 95,6% 1,2% R$ 3.000,00 � Regular 

6,0 95,2% 1,4% R$ 3.500,00 � Regular 

6,5 94,8% 1,6% R$ 4.000,00 � Regular 

7,0 94,4% 1,8% R$ 4.500,00 � Regular 

7,5 94,0% 2,0% R$ 5.000,00 � Regular 

8,0 93,6% 2,2% R$ 5.500,00 	 Insatisfatório 

8,5 93,2% 2,4% R$ 6.000,00 	 Insatisfatório 

9,0 92,8% 2,6% R$ 6.500,00 	 Insatisfatório 

9,5 92,4% 2,8% R$ 7.000,00 	 Insatisfatório 

10,0 92,0% 3,0% R$ 7.500,00 	 Insatisfatório 

10,5 91,6% 3,2% R$ 8.000,00 	 Insatisfatório 

11,0 91,2% 3,4% R$ 8.500,00 	 Insatisfatório 

11,5 90,8% 3,6% R$ 9.000,00 	 Insatisfatório 

12,0 90,4% 3,8% R$ 9.500,00 	 Insatisfatório 

12,5 90,0% 4,0% R$ 10.000,00 	 Insatisfatório 

13,0 89,6% 4,2% R$ 10.500,00 
 Crítico 



13,5 89,2% 4,4% R$ 11.000,00 
 Crítico 

14,0 88,8% 4,6% R$ 11.500,00 
 Crítico 

14,5 88,4% 4,8% R$ 12.000,00 
 Crítico 

15,0 88,0% 5,0% R$ 12.500,00 
 Crítico 

15,5 87,6% 5,2% R$ 13.000,00 
 Crítico 

16,0 87,2% 5,4% R$ 13.500,00 
 Crítico 

16,5 86,8% 5,6% R$ 14.000,00 
 Crítico 

17,0 86,4% 5,8% R$ 14.500,00 
 Crítico 

17,5 86,0% 6,0% R$ 15.000,00 
 Crítico 

18,0 85,6% 6,2% R$ 15.500,00 
 Crítico 

18,5 85,2% 6,4% R$ 16.000,00 
 Crítico 

19,0 84,8% 6,6% R$ 16.500,00 
 Crítico 

19,5 84,4% 6,8% R$ 17.000,00 
 Crítico 

20,0 84,0% 7,0% R$ 17.500,00 
 Crítico 

20,5 83,6% 7,2% R$ 18.000,00 
 Crítico 

21,0 83,2% 7,4% R$ 18.500,00 
 Crítico 

21,5 82,8% 7,6% R$ 19.000,00 
 Crítico 

22,0 82,4% 7,8% R$ 19.500,00 
 Crítico 

22,5 82,0% 8,0% R$ 20.000,00 
 Crítico 

23,0 81,6% 8,2% R$ 20,500,00 
 Crítico 

23,5 81,2% 8,4% R$ 21.000,00 
 Crítico 

24,0 80,8% 8,6% R$ 21.500,00 
 Crítico 

24,5 80,4% 8,8% R$ 22.000,00 
 Crítico 

25,0 80,0% 9,0% R$ 22.500,00 
 Crítico 

25,5 79,6% 9,2% R$ 23.000,00 
 Crítico 

26,0 79,2% 9,4% R$ 23.500,00 
 Crítico 

26,5 78,8% 9,6% R$ 24.000,00 
 Crítico 

27,0 78,4% 9,8% R$ 24.500,00 
 Crítico 

27,5 78,0% 10,0% R$ 25.000,00 
 Crítico 

 
* IEE Final calculado assumindo IEE-IGP = 100% (sem NCs no IGP). Se houver NCs no IGP, o IEE Final será inferior. 
** Exemplo de fatura de referência: R$ 250.000,00. Para outras faturas, aplique o percentual de glosa sobre o valor efetivo. 

ℹ  Importante 
• Como usar: some toda a pontuação perdida nos formulários ICO e IGP do mês. Localize a linha correspondente nesta 
tabela. O percentual de glosa indicado é aplicado sobre o valor total da fatura mensal. 
• Exemplo: 10 pontos perdidos no ICO + 0 no IGP → IEE Final ≈ 92% → Glosa 3,0% → sobre R$ 250.000: R$ 7.500,00 
de desconto. 

 


