INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)
(Avaliacao da qualidade dos servigos)

1 DA DEFINICAO:

Este documento apresenta os critérios de avaliagdo de qualidade dos servigos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagdes de pagamento
por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

2 DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO.

a. Os servicos e produtos da CONTRATADA serao avaliados por meio de cinco
indicadores de qualidade:

i.  Hora de interrupcao dos servigos da plataforma de gerenciamento de frota
conforme o TR;

ii.  Funcionalidade da plataforma web integrada ao sistema de gerenciamento de frota;

iii. Funcionalidade do aplicativo mobile (IOS e ANDROID) integrado ao sistema de
gerenciamento de frota;

iv. Quantidades suficientes de credenciados para cada tipo de servigo de manutengdo
do item 3.2 do na Regido Metropolitana de Recife-PE e demais Regidoes do Nordeste
do Brasil; e

v. Qualidade dos servigos prestados no contrato.

b. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados
nas tabelas abaixo:
i.  Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de
qualidade. Essa diferenga esta relacionada a essencialidade do indicador para a
qualidade dos servigos.

ii. A pontuagdo final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0
(zero) e 100 (cem), correspondentes respectivamente as situagdes de servigo
desprovido de qualidade e servico com qualidade elevada.

c. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, metas, os critérios e os mecanismos de
calculo da pontuacdo de qualidade:

INDICADOR N° 01 — Hora de interrup¢ao
dos servigos da plataforma de
gerenciamento de frota conforme o TR

Item Descrigao
Finalidade Evitar a suspensao ou interrupgdo, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito,
0s servicos contratuais.
Meta a cumprir Garantir a continuidade da prestagdo do servico.

Instrumento de medicdo Preenchimento da planilha de acompanhamento.

Forma de acompanhamento | Conferéncia pelo Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Periodicidade Mensalmente durante a vigéncia do contrato

Cada hora de atraso que supere o teto de duas horas correspondera a um valor “X”

Mecanismo de Calculo N
da ocorréncia.

Inicio da Vigéncia assinatura do contrato

De 0 a 20 pontos, conforme resultados da pesquisa:
Sem interrup¢des do servigo = 20 Pontos

Faixas de ajuste 8 h mensais sem o servigo = 16 Pontos

no pagamento 16 h mensais sem o servigo = 12 Pontos

24 h mensais sem o servi¢co = 8 Pontos

48 h mensais sem o servico = 4 Pontos

72 h mensais ou mais sem o servigo = 0 Pontos
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Sang¢des

Conforme termo de referéncia.

Observagdes

O que se busca com esse indicador ¢ obter ci€ncia e comprometimento quanto
aresolugdo das demandas levantadas pela contratante o mais breve possivel, mesmo
que a resolucdo definitiva de determinada demanda se dé em maior tempo.

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir a qualidade adequada da funcionalidade da plataforma devidamente
integrada ao sistema de gerenciamento de frota solicitado no termo de referéncia

Meta a cumprir

Garantir a continuidade da prestagdo do servigo.

Instrumento de medigdo

Preenchimento da planilha de acompanhamento.

Forma de acompanhamento

Conferéncia pelo Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Periodicidade

Mensalmente durante a vigéncia do contrato

Mecanismo de Calculo

Analise por parte do Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Inicio da Vigéncia

assinatura do contrato

Faixas de ajuste
no pagamento

De 0 a 20 pontos, conforme resultados da pesquisa:
Excelente = 20 pontos

Otimo = 16 Pontos

Bom = 12 Pontos

Regular = 8 Pontos

Ruim =4

Insatisfatorio = 0 Pontos

Sangoes

Conforme termo de referéncia.

Observagoes

Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario abaixo

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir a qualidade adequada do funcionalidade da plataforma devidamente
integrada ao sistema de gerenciamento de frota solicitado no termo de referéncia

Meta a cumprir

Garantir a continuidade da prestagdo do servigo.

Instrumento de medigdo

Preenchimento da planilha de acompanhamento.

Forma de acompanhamento

Conferéncia pelo Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Periodicidade

Mensalmente durante a vigéncia do contrato

Mecanismo de Célculo

Analise por parte do Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Inicio da Vigéncia

assinatura do contrato

Faixas de ajuste
no pagamento

De 0 a 20 pontos, conforme resultados da pesquisa:
Excelente = 20 pontos

Otimo = 16 Pontos

Bom = 12 Pontos

Regular = 8 Pontos

Ruim =4

Insatisfatorio = 0 Pontos

Sangoes

Conforme termo de referéncia.

Observagdes

Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario abaixo
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Item

Descrigao

Finalidade

Garantir a quantidade de oficinas credenciadas necessarias para saudavel pesquisa de
precos na plataforma, devidamente treinada no sistema de gerenciamento de frota
solicitado no termo de referéncia, para cada tipo de servico descrito no item 3.2 do
TR

Meta a cumprir

Garantir a qualidade da prestagdo do servico.

Instrumento de medigdo

Preenchimento da planilha de acompanhamento.

Forma de acompanhamento

Conferéncia pelo Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Periodicidade

Mensalmente durante a vigéncia do contrato

Mecanismo de Calculo

Analise por parte do Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Inicio da Vigéncia

assinatura do contrato

Faixas de ajuste
no pagamento

De 0 a 20 pontos, conforme resultados da pesquisa:
- Regido Metropolitana de Recife-PE:

Maior que 10 empresas = 20 pontos

8 a 10 empresas = 16 pontos

5 a7 empresas = 12 pontos

2 a4 empresas = § pontos

1 empresa = 4 pontos

Sem empresas = 0 ponto

- Demais Regides do Nordeste do Brasil:
Maior que 5 empresas = 20 pontos

4 a 5 empresas = 15 pontos

2 a 3 empresas = 10 pontos

1 empresa = 5 pontos

Sem empresas = 0 ponto

Sang¢des

Conforme termo de referéncia.

Observagoes

Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario abaixo

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na prestagdo do servigo.

Meta a cumprir

Garantir a prestacdo de um servigo eficiente com qualidade.

Instrumento de medigao

Preenchimento da planilha de acompanhamento.

Forma de
acompanhamento

Conferéncia pelo Fiscal designado pelo Setor solicitante.

Periodicidade

Mensalmente durante a vigéncia do contrato

Mecanismo de Célculo

Avaliaggo qualitativa da execugdo do objeto, por parte do Fiscal designado pelo Setor
Solicitante.

Inicio da Vigéncia

assinatura do contrato

De 0 a 20 pontos, conforme resultados da pesquisa:
Excelente = 20 pontos

;ﬁ;zsnie Otimo = 16 Pontos
pagamento Bom = 12 Pontos
Regular = 8 Pontos
Insatisfatorio = 0 Pontos
Sangdes Conforme termo de referéncia.
Observagoes Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario abaixo
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3 FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO
a. As pontuacdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme
métodos apresentados nas tabelas acima.

00 A aplicacdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultard em uma
pontuacdo final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das
pontuagdes obtidas para cada indicador, conforme formula abaixo:

Pontuacdo total do servico =|Pontos “Indicador 1 + Pontos “Indicador 2” + Pontos “Indicador 3” +
Pontos “Indicador 4” + Pontos “Indicador 5”

b. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela
pontuagao total do servico, conforme tabela e formula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuagdo de .
qualidade da ordem Pagamento devido Fator d e Ajuste dt?
. nivel de Servigo
de Servico
De 80 a 100 100% do valor previsto 1,00
pontos
De 70 a 79 97% do valor previsto 0,97
pontos
De 60 a 69 95% do valor previsto 0,95
pontos
De 50259 93% do valor previsto 0,93
pontos
De 40 a 49 90% do valor previsto 0,90
pontos
. 90% do valor previsto 0,90 + Avaliar necessidade de
Abaixo de 40 . ..
mais aplicagdo de multa contratual
pontos multa
Valor devido por ordem [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de nivel
de de
servigo = servigo)]

c. A avaliacdo abaixo de 40 pontos por 3 (trés) vezes ensejardo a rescisdo do contrato.
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4 CHECK LIST PARA A AVALIACAO DE NiVEL DOS SERVICOS

Regifo Metropolitana de Recife-PE

Indicador Critério (Faixas de Pontuagdo) | Pontos | Avaliagdo
Sem interrupgdes do servigo 20
8 h mensais sem servico 16
1 — Hora de interrup¢ao QOS Servigos 16 h mensais sem servigo 12
da plataforma de gerenciamento de . .
frota conforme p TR 24 h mensais sem servigo 8
48 h mensais sem servigo 4
72 h mensais sem servico 0
Excelente 20
Otimo 16
2 - Fungionalidade da} plataforma Bom 12
web integrada ao sistema de
gerenciamento de frota Kegler 8
Ruim 4
Insatisfatorio 0
Excelente 20
3 — funcionalidade do aplicativo Otimo 16
mobile (I0S e ANDROID) Bom 12
integrado ao sistema de Regular 8
gerenciamento de frota Ruim 4
Insatisfatorio 0
4 — Quantidades suficientes de Maior que 10 empresas 20
credenciados para cada tipo de 8 a 10 empresas 16
servico de manutengio do item 3.2 5 a7 empresas 12
do TR na Regido Metropolitana de 2 a 4 empresas 8
Recife-PE e demais Regiﬁes do | empresa 4
Nordeste do Brasil Sem empresas 0
Excelente 20
Otimo 16
5 — Qualidade dos servigos Bom 12
prestados no contrato Regular 8
Ruim 4
Insatisfatorio 0

Demais Regides do Nordeste do Brasil

Indicador Critério (Faixas de Pontuag@o) | Pontos | Avaliagéo
_ N ' Sem interrupgdes do servigo 20
1 — Hora de interrupgao glos Servigos 8 h mensais sem servigo 16
da plataforma de gerenciamento de . .
frota conforme p TR 16 h mensais sem servico 12
24 h mensais sem servigo 8
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48 h mensais sem servigo 4
72 h mensais sem servico 0
Excelente 20
Otimo 16
2 - Fungionalidade dE} plataforma Bom 12
web integrada ao sistema de
gerenciamento de frota Xegrlen 8
Ruim 4
Insatisfatorio 0
Excelente 20
3 — funcionalidade do aplicativo Otimo 16
mobile (I0S e ANDROID) Bom 12
integrado ao sistema de Regular 8
gerenciamento de frota Ruim 4
Insatisfatorio 0
4 — Quantidades suficientes de MBI 9 5 GIpTEses 20
credenciados para cada tipo de 4 a5 empresas 15
servico de manutencao do item 3.2 2 a 3 empresas 10
do TR nas demais Regides do 1 empresa 5
Nordeste do Brasil e — 0
Excelente 20
Otimo 16
5 — Qualidade dos servigos Bom 12
prestados no contrato Regular 8
Ruim 4
Insatisfatorio 0
Recife, de

de 2024.

ROGERIO FELIX DE LIMA COELHO 1T QOEA SVE

Presidente da Equipe de Planejamento
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