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ANEXO Il
CRITERIOS DE AVALIACAO DOS SERVICOS

1. A fiscalizacdo do contrato do CRCAP aplicara Pesquisa de Satisfacdo aos seus
funcionérios, beneficiarios do Programa de Alimentacdo do Trabalhador, para verificar o
grau de satisfacdo em relacédo a qualidade dos servicos prestados pela Contratada, objeto
do Termo de Referéncia.

2. A pesquisa sera aplicada a cada seis meses e, apdés a compilacdo dos dados, o
resultado serd encaminhado a Contratada para adocao de providencias visando elevar o
padrdo de qualidade dos itens que apresentaram resultados que podem ser melhorados.
3. A pesquisa abordara os seguintes quesitos:

Qualidade no atendimento da Central de Atendimento ao Usuario.

Facilidade na utlizacdo da ferramenta disponibilizada pela Contratada, para
acompanhamento da utilizagdo do cartdo e verificacdo do respectivo saldo de credito no
cartdo.

4. Cada quesito que irA compor o questionario sera agrupado em uma escala com 6
pontos, sendo que as questdes pontuadas como “desconheg¢o” ndo serao consideradas
como indicador para medir o grau de satisfacdo do beneficiario.

5. Cada quesito que irA compor o questionario sera agrupado em uma escala com 6
pontos, sendo que as questdes pontuadas como “desconhe¢o” ndo serdao consideradas
como indicador para medir o grau de satisfacdo do beneficiario.

a) Excelente
b) Bom

c) Regular

d) Ruim

e) Péssimo

f) Desconhecgo

6. O Grau de Satisfacdo serd obtido pela soma das respostas pontuadas como
“‘Excelente” e “Bom” em cada quesito, sendo que a meta a cumprir pela Contratada para
atender ao nivel de satisfacdo dos beneficiarios esta fixada em 70%.

7. Em caso de descumprimento da meta do indicador, a Contratada sera notificada pelo
gestor do contrato para adocao de procedimentos com o objetivo de melhorar a prestacao
de servigos ou apresentar os devidos esclarecimentos.

8. O termo de notificacdo sera apresentado a Contratada para assegurar a ampla defesa
e o contraditorio, com prazo consignado para resposta.

9. Nao havendo justificativa por parte da Contratada, devidamente fundamentada, no
prazo consignado pelo CRCAP, ou nédo sendo a justificativa acatada pelo CRCAP, o
gestor do contrato atestara a fatura em aberto e efetuara o dimensionamento do
pagamento, conforme faixas de ajustes apresentado no quadro abaixo:
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INDICE DE MEDICAO DE RESULTADO N° 01

N° 01 QUALIDADE DA DEMANDA

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a satisfacdo do beneficiario do
servico

Meta a cumprir

Avaliacdo positiva de 70% dos

beneficiarios.

Instrumento de medicao

Planilha eletrénica de tabulacdo dos
resultados dos formularios de avaliacéo
preenchidos pelos beneficiarios do
cartdo alimentacéo.

Forma de acompanhamento

Por meio da planilha eletrbnica com o
cotejamento das informacdes obtidas

Periodicidade

Semestral

Mecanismo de céalculo

O numero de respostas “Excelente” ou
“Bom” dividido pelo numero total de
respostas (desconsiderando-se as
respostas “Desconhego”) devera ser
igual ou superior a 70%.

Inicio de vigéncia

Data de assinatura do contrato

Base de calculo para incidéncia de
multa

Valor total dos créditos lancados nos
Cartbes alimentacdo no més de
aplicacao da pesquisa

Faixas de ajustes no pagamento

Pesquisa com resultado de satisfacao:
Abaixo de 50%: tera incidéncia de 2%.
De 50% a 59%: tera incidéncia de 1,5%.
De 60% a 69%: tera incidéncia de 1,0%.
De 70% a 100%: néo sofrera ajuste no
pagamento.




