MARINHA DO BRASIL
CENTRO TECNOLOGICO DA MARINHA NO RIO DE JANEIRO

ANEXO IV
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS - IMR

1. DEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servicos de manutengdo em

equipamentos tipo Geradores, identificando indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de

acompanhamento e adequacdes de pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo ¢ parte indissociavel do Edital, do Termo de referéncia, do Contrato e de seus demais
anexos.

2. INDICADORES, METAS E MECANISMOS DE CALCULO.

2.1. Os servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de 8 (oito) indicadores de
qualidade:
1) Conformidade da manutencao corretiva;
2) Tempo para atendimento aos chamados (REQUISICOES DE SERVICO);
3) Tempo para solucdo aos chamados (ORDENS DE SERVICO);
4) Acionamento de garantia (Retorno e retrabalho);
5) Rotinas de manutengdo preventiva;
6) Pecas e produtos empregados nas manutengdes preventivas;
7) Conformidade com a programag¢do de manutengdes preventivas.
8) Desempenho do equipamento: Funcionamento de acordo com os parametros de projeto.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas tabelas

abaixo.

2.3. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa
diferenca esté relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

2.4. 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 servigo com
qualidade elevada.

2.5. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios € os mecanismos de calculo da

pontuacdo de qualidade.
2.6. Do Suporte Documental para Aferigao (RAT):

Para fins de medi¢cdo de todos os indicadores descritos neste IMR, a base documental primaria serd o

Relatorio de Atendimento Técnico (RAT), conforme regras estabelecidas no Termo de Referéncia:

2.6.1. Obrigatoriedade: Apds cada intervengao técnica (preventiva ou corretiva), a Contratada devera emitir

o RAT, que servira como documento base para o Recebimento Provisério e a autorizagao do faturamento.
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2.6.2. Prazo e Conteudo: O RAT devera ser entregue em até¢ 02 (dois) dias uteis apds a conclusdo do

servigo, contendo obrigatoriamente:

=» Identificagdo do equipamento (TAG/Patrimo6nio) e horimetro;

=>» Registro cronologico (Data/Hora) da abertura do chamado, chegada no local e conclusao do servigo;
=>» Descrigdes técnicas, relagdo de pegas com Notas Fiscais e registros fotograficos;

=>» Assinatura do técnico e validacdo do fiscal do CTMRJ.

2.6.3. Impacto no Pagamento: A ndo apresentacdo do RAT ou sua entrega em desconformidade impedira o
atesto de execucdo dos servigos e suspendera a contagem do prazo para pagamento, sem Onus para o
CTMRJ, independentemente da pontuagdo obtida nos indicadores de desempenho.

INDICADOR1 CONFORMIDADE DA MANUTENCAO CORRETIVA

ITEM DESCRICAO

Finalidade Avaliar, a partir do relatorio circunstanciado e inspecao in loco, se os
servigos aprovados pelo fiscal técnico foram devidamente realizados.

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medi¢do | Constatagdo formal de ocorréncias

Forma de Pessoalmente. Pelo fiscal técnico do contrato através de livro de

acompanhamento registros ou relatorio encaminhado a gestao do contrato.

Periodicidade de

levantamento / aferi¢do Semanal, com aferigdo mensal do resultado

do indicador

Mecanismo de Célculo Identificagdo, no més de referéncia, de ocorréncias de servigos em
desacordo com o especificado. Cada servico, com (O.S) associada,
em desacordo equivale a 1 (uma) ocorréncia.

Calculo:
| n° de ocorréncias
Percentual(? —1(0)
%) n’ total d  servios
Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacdo do servigo

Sem ocorréncias (Percentual 0%) =20

Pontos (> 0% até 5%) = 18 pontos

Faixas de ajuste no (> 5% ate 10%) = 15 pontos

pagamento (> 10% até 15%) = 10 pontos

(> 15% até 20%) = 6 pontos

(> 20% até 25%) = 2 pontos

Sangdes Para o caso de mais de 25% de ocorréncias, a fiscalizacdo ou gestao

do contrato avaliara a pertinéncia da solicitacdo de aplicagdo das
penalidades legais estabelecidas para tais situagoes.

INDICADOR 2 - TEMPO PARA ATENDIMENTO AOS CHAMADOS
(REQUISICOES DE SERVICOS)
ITEM DESCRICAO

o Manter as condigdes satisfatorias dos prazos de atendimento as
Finalidade requisi¢oes de servico
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Meta a cumprir

1.1. O tempo maximo para atendimento a chamados de
manuteng¢do corretiva ¢ de 1 (um) dia til;
1.2. O tempo maximo para atendimento a chamados de
emergéncia corretiva € de 3h (trés horas);

Instrumento de medigao

Constatacao formal de ocorréncias ou analise de relatoério com
requisi¢oes de servico ndo atendidas no tempo previsto, considerando
més referente a medigao.

Forma de
acompanhamento

Pessoalmente. Pelo fiscal setorial do contrato através de livro de
registros ou relatdrio encaminhado a gestdo do contrato.

Periodicidade de
levantamento /
afericdo do indicador

Semanal, com aferi¢gao mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo do percentual de ocorréncias de Chamados ou
Requisi¢des de Servigo registradas, no més de referéncia, com tempo
de resposta superior a meta. Cada Chamado/Requisi¢do com tempo de
atendimento superior ao especificado equivale a 1(uma) ocorréncia.

Calculo:

n° de ocorréncias
Percentual(%) B x 100
TTtotal de Requisicoes

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no
pagamento

Ocorréncias ou Requisi¢cdes de Servigo: (Percentual %) Sem

atrasos (Percentual = 0%) = 10 Pontos.
(>0 % até 20%) = 8 pontos.

(>20 % até 30%) = 5 pontos.

(>30% até 40%) = 2 Pontos

(>40% até 50,0%) = 0 Pontos

Sancoes

Para os casos que se enquadrarem na faixa (Percentual > 50,0%), a
fiscalizacdo ou gestao do contrato avaliard a pertinéncia da solicitagdo
para aplicacdo das sangdes legais previstas para tais situagdes.

OBSERVACOES
IMPORTANTES:

O que se busca com esse indicador ¢ obter ciéncia e comprometimento
quanto a resolucdo das demandas levantadas pela contratante o mais
breve possivel, mesmo que a resolu¢do definitiva de determinada
demanda se dé em maior tempo, o que sera levado em conta pela
fiscalizacdo nesta analise quando for o caso.

INDICADOR 3 - TEMPO PARA SOLUCAO DOS CHAMADOS
(ORDENS DE SERVICO)

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Manter as condigdes satisfatorias dos prazos de execucao do servigo
para os equipamentos/sistemas/instalagoes

Meta a cumprir

1.1. O tempo maximo para solugao a chamados de
manuteng¢do corretiva ¢ 1(um) dia util;

1.2. O tempo maximo para solucdo a chamados de
emergéncia corretiva ¢ de 48h;

1.3. O tempo maximo para solugdo das rotinas de
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manutengdo preventivas depende das periodicidades e constam
no ANEXO
IIT do TR.

Instrumento de medicao

Constatagdo formal de ocorréncias ou Analise de relatorio com
Ordens de Servico nao atendidas no tempo previsto, considerando o
més referente a medigao.

Forma de
acompanhamento

Pessoalmente. Pelo fiscal setorial do contrato através de livro de
registros ou relatdrio encaminhado a gestdo do contrato.

Periodicidade de
levantamento / aferigao
do indicador

Semanal, com aferigdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagao do percentual da quantidade de Chamados ou Ordens
de Servigco registradas, no més de referéncia, com tempo de
resposta superior ao especificado. Cada Chamado ou Ordem de
Servico — O.S com tempo de solucdo do problema superior ao
especificado equivale a 1(uma) ocorréncia.

Calculo:

n° de ocorréncias
Percentual(%)

n° total de Chamados

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servigo

Faixas de ajuste no
pagamento

Ocorréncias ou Ordens de Servico: (Percentual)

Sem atrasos (Percentual = 0%) = 10 Pontos
(>0 % até 20%) = 8 pontos.

(>20 % até 30%) = 5 pontos.

(>30% até 40%) = 2 Pontos

(>40% até 50,0%) = 0 Pontos

Sancoes

Para os casos que se enquadrarem na faixa (Percentual > 50,0%), a
fiscalizagdo ou gestdo do contrato avaliara a pertinéncia da
solicitacdo para aplicagdo das sangdes legais previstas para tais
situagoes.

OBSERVACOES
IMPORTANTES:

1. O que se busca com esse indicador ¢ obter ciéncia e
comprometimento quanto a resolucdo das demandas levantadas pela
contratante o mais breve possivel, mesmo que a resoluc¢ao definitiva
de determinada demanda se dé em maior tempo, caso que serd
levado em conta pela fiscalizag@o nesta analise de caso a caso;

2. Com efeito, a ndo realizacdo de determinado servico por
razdes alheias a vontade da empresa como sala fechada que impede
a entrada da equipe para a realizagdo do servigo, auséncia de pegas
no mercado e situacdes similares, pelas quais a empresa recorrerd de
imediato a fiscalizagdo setorial, ou a fiscalizagdo técnica ou gestdo a
fim de que a mesma ndo seja penalizada, o que também sera
analisado pela fiscalizacao.
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INDICADOR 4 - ACIONAMENTO DE GARANTIA (RETORNO E RETRABALHO)

ITEM DESCRICAO
Mensurar a quantidade de vezes que foi necessario acionar a
Finalidade CONTRATADA para solucionar problema ja atendido anteriormente

(retrabalho ou acionamento da garantia).

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medigao

Constatagao formal de ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoalmente. Pelo fiscal técnico ou setorial do contrato através de
livro de registros.

Periodicidade de
levantamento / afericao
do indicador

Semanal, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias de acionamento da
garantia ou retrabalho registrados no més de referéncia. Cada vez
que a CONTRATADA for acionada para refazer um mesmo servigo
dentro do prazo de garantia sera considerado 1(uma) ocorréncia.
Mesmo que o servigo inicial tenha sido realizado em um més
anterior.
Célculo:
n° de ocorréncias
Percentual(%) = x 100

n° total de"Chamados no periodo

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias (percentual 0%) = 20 Pontos

agamento

(> 0% até 5%) = 18 pontos
(> 5% até 10%) = 15 pontos
(> 10% até 15%) = 10 pontos
(> 15% até 20%) = 5 pontos
(> 20% até 25%) = 0 pontos

OBSERVACOES
IMPORTANTES:

Para o caso de 25% ou mais ocorréncias, a fiscalizacdo ou gestdo do
contrato avaliard a pertinéncia da solicitacio de aplicagdo das
penalidades legais estabelecidas para tais situagoes.

INDICADOR 5 - ROTINAS DE MANUTENCAO PREVENTINA
(PROCEDIMENTOS PERIODICOS)

ITEM DESCRICAO
Mensurar o cumprimento as exigéncias das rotinas de manuten¢do
Finalidade preventivas exigidas no ANEXO III do TR relacionadas a garantia

da vida 1til do equipamento.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medigao

Constatagao formal de ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoalmente. Pelo fiscal técnico do contrato através de livro de
registros.
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Periodicidade de
levantamento / aferigao
do indicador

Semanal, com aferigdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdao do percentual da quantidade de servigos nao conformes
registrados no més de referéncia. Cada equipamento com rotinas de
manuten¢do preventiva nao realizadas ou realizadas inadequadamente
corresponde a 1(uma) ocorréncia.

Célculo: ,
n° de ocorréncias
Percentual(%) . Cox 10
M total de equipamentos manutentdos

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias (percentual 0%) = 20 Pontos
(> 0% até 5%) = 18 pontos
(> 5% até 15%) = 15 pontos

pagamento (> 15% até 25%) = 10 pontos
(> 25% até 35%) = 5 pontos
(> 35% até 50%) = 0 pontos
~ Para o caso de 50% ou mais ocorréncias, a fiscalizacdo ou gestdo do
OBSERVACOES contrato avaliara a pertinéncia da solicitagdo de aplicacdo das
IMPORTANTES:

penalidades legais estabelecidas para tais situagdes.

INDICADOR 6 — PECAS E PRODUTOS EMPREGADOS NAS MANUTENCOES

PREVENTIVAS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Avaliar as pegcas e produtos empregados nas manutengdes

preventivas de acordo com o indicado em projeto, manuais de
fabricantes e catalogos técnicos.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medi¢ao

Constata¢cao formal de ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoalmente. Pelo fiscal técnico do contrato. No momento da
ocorréncia a empresa serd informada.

Periodicidade de
levantamento / afericao
do indicador

Semanal, com aferi¢ao mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo de ocorréncias de servigos de manutengdo preventiva
com pecas e produtos desconformes, registrados no més de
eferéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servigo

Faixas de ajuste no
pagamento

0 ou 1 ocorréncia = 10 Pontos

2 ou 3 ocorréncias = 7 Pontos
4 ou 5 ocorréncias =4 Pontos
6 ou 7 ocorréncias = 1 Pontos
8 ocorréncias = 0 Pontos
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Sangoes

Para o caso de 9 (nove) ou mais ocorréncias, a fiscalizagdo ou
gestdao do contrato avaliard a pertinéncia da solicitacao de aplicagao
das penalidades legais estabelecidas para tais situacdes.

INDICADOR 7 — CONFORMIDADE COM A PROGRAMACAO DE
EXECUCAO DAS MANUTENCOES PREVENTIVAS

ITEM DESCRICAO
Avaliar se os servicos de manuten¢do preventiva estdo sendo
Finalidade realizados nas datas e horarios programados previamente junto a

gestao do contrato.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia de servigo realizado fora da programagao do
més de referéncia

Instrumento de medigao

Constatagao formal das ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoalmente. Pelo fiscal técnico do contrato. No momento da
ocorréncia a empresa sera informada.

Periodicidade de
levantamento / afericao
do indicador

Semanal, com aferi¢ao mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias, registradas no més de
referéncia, de servicos de manutencdo preventiva realizadas em
desacordo com pra programacdo/cronograma  previamente
estabelecido junto a gestdo do contrato. Cada equipamento atendido
fora das datas/horarios sera considerado 1(uma) ocorréncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da presta¢ao do servigo

Faixas de ajuste no

0 ou 1 ocorréncias = 5 Pontos

2 ou 3 ocorréncias = 4 Pontos
4 ou 5 ocorréncias = 3 Pontos

pagamento 6 ou 7 ocorréncias = 2 Pontos

8 ocorréncias = 0 Pontos

Para o caso de 9 (nove) ou mais ocorréncias, a fiscalizagdo ou
Sangdes gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da solicitacdo de aplicacao

das penalidades legais estabelecidas para tais situagoes.

INDICADOR 8 — DESEMPENHO DO EQUIPAMENTO: FUNCIONAMENTO DE
ACORDO COM OS PARAMETROS DE PROJETO

ITEM DESCRICAO
Avaliar se o0s equipamentos manutenidos mantém seu
. funcionamento de acordo com os parametros de projeto e operagao:
Finalidade

tensdo, frequéncia, corrente elétrica, consumo de combustivel,
emissao de poluentes, etc.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medigao

Constatagao formal de ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoalmente. Pelo fiscal técnico do contrato. No momento da
ocorréncia a empresa sera informada.
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Periodicidade de

levantamento / aferigao Semanal, com aferi¢do mensal do resultado.
do indicador

Verificagdo da quantidade de ocorréncias, registradas no més de
referéncia, de equipamentos operando fora das especificagdes. Uma
ocorréncia equivale a 1 (um) equipamento operando fora das

Mecanismo de Céleulo especificagdes. Calculo:

n° de ocorréncias
Percentual(%) x 100
T total de equipamentos manutentaos

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da presta¢ao do servigo

0 ou 1 ocorréncias = 5 Pontos

2 ou 3 ocorréncias = 4 Pontos
4 ou 5 ocorréncias = 3 Pontos
6 ou 7 ocorréncias = 2 Pontos
8 ocorréncias = 0 Pontos

Faixas de ajuste no
pagamento

Para o caso de 9 (nove) ou mais ocorréncias, a fiscalizacdo ou
Sancdes gestdao do contrato avaliard a pertinéncia da solicitacao de aplicagao
das penalidades legais estabelecidas para tais situagdes.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1. As pontuacdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos

apresentados nas tabelas acima.

3.2. A aplicagdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultara em uma pontuagdo final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador,

conforme formula abaixo:

PONTUACAO TOTAL =Y [ (Total para o Indicador 1) + (Total para o
Indicador 2) + (Total para o Indicador 3) + (Total para o Indicador 4) + (Total
para o Indicador 5) + (Total para o Indicador 6) + (Total para o Indicador 7) |

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

Faixas de pontuacao Pagamento devido Fator de Ajuste de nivel de
servico

De 90 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
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De 80 a 89 pontos 97% do valor previsto 0,97
De 70 a 79 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 60 a 69 pontos 93% do valor previsto 0,93
De 50 a 59 pontos 90% do valor previsto 0,90

. 90% do valor previsto mais
Abaixo de 50 pontos multa *0,90

*OBSERVACAO IMPORTANTE: Para uma pontuagdo abaixo de 50 pontos a fiscalizagdo ou
gestdo do contrato avaliara a pertinéncia da solicitacdo para aplicacdo das sangdes legais previstas

para tais situagdes.

Logo:

Valor devido por Nota Fiscal= [(Valor mensal previsto)
x Fator de ajuste de nivel de servico)]

CHECK LIST PARA A AVALIACAO DE NiVEL DOS SERVICOS

Indicador Pontos Avaliacio
Critério (Faixas de Pontuacdo) | previstos
Sem ocorréncias 20
(> 0% até 5%) 18
(> 5% até 10%) 15
1- CONFORlY[IDADE DA (> 10% até 15%) 10
MANUTENCAO CORRETIVA. > 15% até 20%) 6
(> 20% até 25%) 2
(>25%) 0
Sem atrasos (Percentual 0%) 10
2 - TEMPO PARA ATENDIMENTO (>0% até 20%) 8
AOS CHAMADOS (REQUISICOES (>20% até 30%) 5
DE SERVICOS) (>30% até 40%) 2
(>40% até 50%) 0
Sem atrasos (Percentual 0%) 10
3 - TEMPO PARA SOLUCAO DOS (>0% até 20%) 8
CHAMADOS (>20% até 30%) 5
(ORDENS DE SERVICO) (>30% até 40%) 2
(>40% até 50%) 0
Sem ocorréncias (Percentual 0%) 20
(> 0% até 5%) 18
4 - ACIONAMENTO DE (> 5% até 10%) 15
GARANTIA (RETORNO E G 10% até 15%) 10
RETRABALHO) > 15% até 20%) 5




MARINHA DO BRASIL

CENTRO TECNOLOGICO DA MARINHA NO RIO DE JANEIRO

(> 20% até 25%) 0
Sem ocorréncias (Percentual 0%) 20
(> 0% até 5%) 18
5 - ROTINAS DE MANUTENCAO (> 5% até 15%) 15
PREVENTINA (PROCEDIMENTOS (> 15% até 25%) 10
PERIODICOS) (> 25% até 35%) 5
(> 35% até 50%) 0
0 ou 1 ocorréncias 10
2 ou 3 ocorréncias 7
6 - PECAS EN~[PREGADAS NAS 4 ou 5 ocorréncias 4
MANUTENCOES PREVENTIVAS 6 ou 7 ocorréncias 1
8 ocorréncias 0
0 ou 1 ocorréncias 5
7- CONFORMIDADE COM A 2 ou 3 ocorréneias 4
PROGRAMACAO DE 4 ou 5 ocorréncias 3
MANUTENCOES PREVENTIVAS 6 ou 7 ocorréncias 2
8 ocorréncias 0
8 - DESEMPENHO DO 0 ou 1 ocorréncias 5
EQUIPAMENTO: FUNCIONAMENTO |2 ou 3 ocorréncias 4
DE Ap ORDO COM OS 4 ou 5 ocorréncias 3
PARAMETROS DE PROJETO. ~
6 ou 7 ocorréncias 2
8 ocorréncias 0
Pontuacio Total do Servico:

Rio de Janeiro, RJ, na data de assinatura.

Documento assinado digitalmente
GOV e s
Verifique em https://validar.iti.gov.br
JHONATAN BORGES DE SANTANA
Segundo-Sargento (MO)
Auxiliar da Secao de Refrigeracao
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