Apéndice IV

Instrumento de Medi¢cédo de Resultados — IMR
Finalidade

O Instrumento de Medicdo de Resultado formaliza a avaliagdo do servico com registro de ocorréncias
identificadas na execuc¢éo dos servigos prestados, através de indicadores de qualidade com aplicagao de
mecanismos de célculo para adequacdes de valores de pagamento.

O Instrumento de Medicéo de Resultados considera as demandas e exigéncias expostas neste Termo de
Referéncia.

A periodicidade da aplicacédo do Instrumento de Medicdo de Resultado sera mensal para toda execucao do
contrato.

Indicadores, pontuacdo e mecanismos de célculo

Os servicos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de 5 indicadores de desempenho:
Percentual de entrevistas realizadas por conjunto de linhas telefonicas;

Taxa de recusa por conjunto de linhas telefénicas;

Proporcéo de entrevistas realizadas com idosos;

Proporcéo de entrevistas realizadas com mulheres;

Taxa de dispersao.

Para cada indicador sera atribuida pontuagédo 1 (um) ponto para “Cumpriu” e O (zero) pontos para “N&o
Cumpriu”.

Para cada item de avaliagdo marcado como “Ndo Cumpriu” é necessario descrever a ocorréncia que justifica
a atribuicdo da nota.

A pontuacdo final de qualidade dos servigos resultard num valor entre 0 (zero) e 5 (cinco) pontos,
correspondente a avaliagdo do servi¢o executado.

As fichas, contendo a descricao detalhada de cada indicador, estdo descritas no quadro 1.

Para fins de apuracéo dos indicadores arrolados no Quadro 1, abaixo, ndo sédo consideradas linhas elegiveis
aquelas que: correspondem a empresas, nao mais existam ou se encontrem fora de servico, além das linhas
que ndo respondam a varias tentativas de chamadas feitas em dias, semanas e horarios distintos, incluindo
sdbados, domingos e periodos noturnos, e que, provavelmente, correspondam a domicilios fechados.

Quadro 1 - Ficha descritiva dos indicadores de desempenho.

Indicador 1: Percentual de entrevistas realizadas por conjunto de linhas telefénicas (taxa de sucesso)

Item 1 Descricao

Finalidade Mensurar o percentual de entrevistas realizadas (taxa de sucesso)

Deve ser equivalente a, no minimo, 60% em cada conjunto de linhas telefénicas

Meta a cumprir . . . P
P e, ao final da pesquisa, deve ser equivalente a, no minimo, 65%.

Forma de Acompanhamento Relatério de desempenho

Periodicidade Mensal

((numero de entrevistas realizadas + nimero de linhas elegiveis)
X 100)

Mecanismo de Calculo




Observacgoes

Mensal

Prazo de Atendimento

Periodo de um més

Inicio de Vigéncia

50 dias corridos ap0s a assinatura do contrato

Indicador 2: Taxa de recusa por conjunto de linhas telefénicas

Item 2

Descricéo

Finalidade

Mensurar a taxa de recusa

Meta a Cumprir

N&o deve ultrapassar 15% em cada conjunto de linhas telefénicas e, ao final da
pesquisa, ndo deve ser superior a 10% (considerando o total de conjunto de
linhas telefénicas).

Forma de Acompanhamento

Relatério Técnico

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

((namero de recusas + namero de linhas elegiveis) X 100).

Observactes

A aplicacdo de multa ndo impede aplicacdo de outras sancdes previstas em
contrato.

Prazo de Atendimento

Mensal

Inicio de Vigéncia

50 dias corridos apés a assinatura do contrato

Indicador 3: Proporcéo de entrevistas realizadas com idosos (2 60 anos)

Item 3

Descricao

Finalidade

Mensurar a proporgdo de entrevistas realizadas com idosos (= 60 anos)

Meta a Cumprir

N&o deve ser superior 50% a mais do que proporcao da populacao de idosos no
total da populacdo, segundo dados do censo demografico mais atual
disponibilizado.

Forma de Acompanhamento

Relatério Técnico

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

((nimero de entrevistas realizadas com idosos + total de entrevistas realizadas)
X 100).

Observacgoes

A aplicacdo de multa ndo impede aplicacdo de outras sancdes previstas em
contrato.




Prazo de Atendimento

Mensal

Inicio de Vigéncia

50 dias corridos ap0s a assinatura do contrato

Indicador 4: Proporcédo de entrevistas realizadas com mulheres

Item

Descricao

Finalidade

Mensurar a propor¢do de entrevistas realizadas com mulheres

Meta a Cumprir

Nao deve ser superior a 15% a mais do que a proporcdo desse estrato
populacional no total da populacéo, segundo dados do censo demografico mais
atual disponibilizado.

Forma de Acompanhamento

Relatério Técnico

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

((nimero de entrevistas realizadas com mulheres + total de entrevistas
realizadas) X 100).

Observacgtes

A aplicacdo de multa ndo impede aplicacdo de outras sancdes previstas em
contrato.

Prazo de Atendimento

Mensal

Inicio de Vigéncia

50 dias corridos apés a assinatura do contrato

Indicador 5: Taxa de dispersao

Item

Descricao

Finalidade

Mensurar a disperséo na coleta de dados entre os dominios geograficos

Meta a Cumprir

Deve ser equivalente a, no maximo, 40%.

Forma de Acompanhamento

Relatério Técnico

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

(diferenca entre o numero de entrevistas realizado nos dominios com maior e
menor producédo x 100).

Observacgoes

A aplicacdo de multa ndo impede aplicacdo de outras sancfes previstas em
contrato.

Prazo de Atendimento

Mensal




Inicio de Vigéncia

50 dias corridos ap0s a assinatura do contrato

O quadro abaixo contém os indicadores a serem pontuados, a meta a cumprir e 0 mecanismo de célculo da

pontuacgao.

Quadro 2 - Indicadores

Indicadores

Avaliacao Ocorréncia
1. Cumpriu Em caso de valor 0 (zero)
0. N&o cumpriu descreva a ocorréncia

linhas telefénicas (taxa de sucesso)

1. Percentual de entrevistas realizadas por conjunto de

2. Taxa de recusa por conjunto de linhas telefénicas

anos)

3. Proporcdo de entrevistas realizadas com idosos (= 60

4. Proporcéo de entrevistas realizadas com mulheres

5. Taxa de disperséo

Pontuacgéo Final

Mecanismo de
céalculo

Soma dos pontos dos Indicadores

Meta a cumprir

FAIXAS DE PAGAMENTO

As pontuacdes de qualidade devem ser aplicadas pela CONTRATANTE posteriormente ao recebimento dos
relatérios de cada més, para fins de verificagdo e adequacdo quanto ao cumprimento dos critérios de
execucao dos servigcos e dos valores a serem pagos.

A aplicacéo dos critérios de verificacdo da qualidade resultara em uma pontuacéo final no intervalo de 0
(zero) a 05 (cinco) pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador.

Os pagamentos devidos, devem ser ajustados pela pontuacdo total do servigo, conforme quadro

apresentada abaixo:

Quadro 3 — Descricéo do ajuste do nivel de servigo, segundo a pontuagéo atingida na avaliacdo da qualidade

do servigo prestado.

Pontuacéo total

Pagamento devido Fator de ajuste de nivel de
servico

100% do valor previsto 1




4 95% do valor previsto 0,95
3 90% do valor previsto 0,90
2 85% do valor previsto 0,85
1 80% do valor previsto 0,80
0 75% do valor previsto 0,75

Valor a pagar: valor da ordem de servigo X fator de ajuste de nivel de servico.

A avaliacdo reiterada de 0 (zero) pontos poderd caracterizar execugdo insatisfatéria, e nesse caso a
Contratada podera estar sujeita a sangéo prevista no paragrafo sexto da clausula décima segunda.



