ANEXO VI — INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servigos,
identificando indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e
adequacdes de pagamento por eventual ndoatendimento das metas estabelecidas.

1.2. A CONTRATANTE utilizard o modelo de Instrumento de Medi¢io de Resultado —
IMR para avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelaCONTRATADA.

1.3. O Instrumento de Medi¢&o de Resultado — IMR podera dar subsidio para o atesto
da nota fiscal e consequentemente o pagamento dos servi¢os efetivamente prestados,
ressaltando que o IMR nédo é punitivo, mas avaliativo e utilizado, se necessario, para
fundamentar possiveis penalidades & CONTRATADA nos casos de falha ou inexecugao
contratual.

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

2.1. Os servicos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de cinco indicadores de
qualidade: postos, uso de uniformes, fornecimento de materiais, tempo de resposta as
solicitacdes da contratante e qualidadedos servi¢os prestados.

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

2.2.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de
gualidade. Essa diferenca esta relacionada a essencialidade do indicador para a
qualidade dos servicos.

2.2.2. A pontuacéo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores
entre 0 (zero) e 100 (cem), correspondentes respectivamente as situa¢cfes de
servico desprovido de qualidade eservigo com qualidade elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, 0s critérios e os
mecanismos de célculo da pontuacao de qualidade.

TABELAS REFERENCIAIS PARA AFERICAO DO SERVICO:

INDICADOR 1 - POSTO

ITEM DESCRICAO
o Garantir a quantidade de postos necessérios a plenaexecucéo
Finalidade da prestacdo do servico, com conduta compativel ao objeto
Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de ~ -
Constatacao formal de ocorréncias

medicéo

Forma de Através de registros de ocorréncias

acompanhamento 9

Periodicidade Diaria, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradascom
Célculo tempo de resposta superior a meta

Inicio de Vigéncia | A partir do inicio da prestacdo do servico




Faixas de ajuste
no pagamento

Até 02 horas = 10 Pontos

01 a 10 ocorréncias = 09 Pontos

11 a 20 ocorréncias = 08 Pontos

21 a 30 ocorréncias = 07 Pontos

31 a 40 ocorréncias = 06 Pontos

41 a 50 ocorréncias = 05 Pontos

51 a 60 ocorréncias = 04 Pontos

61 a 70 ocorréncias = 03 Pontos

71 a 80 ocorréncias = 02 Pontos 81
ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Fator de .
Correcéo Ver item 3.2 deste IMR
INDICADOR 2 — USO DOS UNIFORMES
ITEM DESCRICAO
o Mensurar o atendimento as exigéncias especificas
Finalidade

relacionadas ao fornecimento e ao uso dos uniformes.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicéo

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Através de registros de ocorréncias

Periodicidade

Diaria, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de Calculo

de referéncia (pessoa/dia)

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico

Faixas de ajuste no
pagamento

Sem ocorréncia = 10 Pontos01
ocorréncia = 09 Pontos

02 ocorréncias = 08 Pontos
03 ocorréncias = 07 Pontos
04 ocorréncias = 06 Pontos
05 ocorréncias = 05 Pontos

06 ocorréncias = 04 Pontos
07 ocorréncias = 03 Pontos
08 ocorréncias = 02 Pontos
09 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Fator de Correcao

Ver item 3.2 deste IMR

INDICADOR 3

— FORNECIMENTO DE MATERIAIS/EQUIPAMENTOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o fornecimento de materiais/equipamentos.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicéo

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Através de registros de ocorréncias

Periodicidade

Por evento/constatacao

Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas només




Mecanismo de Calculo

Identificag&o de pelo menos uma ocorréncia de atraso no mésde
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico

Faixas de ajuste no
pagamento

Sem ocorréncias = 25 Pontos 01 a
02 ocorréncias = 15 Pontos
03 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Fator de Correcao

Ver item 3.2 deste IMR

INDICADOR 4 — TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITACOES DA CONTRATANTE

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar a agilidade no atendimento das solicitacdes efetuadaspela
Unidade Escolar, visando a garantir a execugéo fisica do contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicéo

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Através de registros de ocorréncias

Periodicidade

Diéria, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no mésde
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacado do servico

Faixas de ajuste no
pagamento

Sem ocorréncia = 20 Pontos01
ocorréncia = 18 Pontos
02 ocorréncias = 16 Pontos

03 ocorréncias = 14 Pontos
04 ocorréncias = 12 Pontos
05 ocorréncias = 10 Pontos
06 ocorréncias = 08 Pontos
07 ocorréncias = 06 Pontos
08 ocorréncias = 04 Pontos
09 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Fator de Correcéo

Ver item 3.2 deste IMR

INDICADOR 5 — Qualidade dos servicos prestados

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na prestacéo do servigo

Meta a cumprir

Exceléncia na prestagéo do servigo

Instrumento de medicé&o

Pesquisa de satisfacéo

Forma de acompanhamento

Aplicacdo mensal de pesquisa de satisfacao

Periodicidade

Trimestral

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos
prestados

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico




Faixas de ajuste no .
pagamento De 0 a 35 Pontos conforme resultados da pesquisa

Fator de Correcéo Ver item 3.2 deste IMR

Observacdes Quesitos avaliados na pesquisa estao no formulario abaixo

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Unidade/Orgéo:

N° Contrato:

Responsével pelo preenchimento:

Contratada: Més referéncia:

Legenda do Grau de Satisfacéo:

0 = Otimo B = Bom R = Regular | = Insatisfatorio
Descricéo Servigos/Procedimentos/Especificagcdes
I. Rotinas Gerais (Verificag&o diaria) (0] B
Cortesia com o publico-alvo i i
Atendimento Proatividade 0 0
Prontid&o i i
Higienizado i i
Local de Trabalho
Organizado 0 0
Cumprimento dos prazos 0 0
Execucdo dos Servigos Qualidade o o
Conhecimento 0 0
Habilidade 0 0
Uso dos equipamentos Conservacéo/Zelo 0 0
i . Atendimento as solicitagbes 0 0
Lider/Supervisor
Comunicacao prévia de auséncia/afastamentodos
funcionarios (quando couber) . .

Deixe aqui seu comentario ou observacéo para melhorar a qualidade dos servigos prestados.

A — Numero de quesitos pontuados, por grau de satisfacdo O| B R

B — Total de itens avaliados

C — Indice de Avaliac&o, por itens (*) O B R

(*) Dividir o nimero correspondente a cada grau de satisfacdo (O, B, R, I), pelo total dequesitos
avaliados. [A/B].




D — Pontuacéo Total (**) O B R I

(**) Somatoério dos indices de avaliagéo (item C) para os graus e satisfacdo (Otimo e Bom),multiplicados
pela pontuacéao limite 35. [(O+B)x35]

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1 As pontuagbes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia,
conforme métodos apresentados nas tabelas acima.

3.1.1. A aplicacdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultard em uma
pontuacéo final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das
pontuacg@es obtidas para cada indicador, conforme férmulario abaixo:

Pontuacéo total Pontos “Indicador 1”7+ Pontos “Indicador 2” + Pontos
do servigo = “Indicador 3” + Pontos “Indicador 4” + Pontos “Indicador 5”.

3.2. Os pagamentos devidos, ap6s a apuragdo pela Planilha de Medicdo de Custos
relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuacgdo total do
servigo, conforme tabela e formula apresentadas abaixo:

SSDSNEGS | esgamenodeny | Fatorde st denive
Servigo

De 90 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 80 a 89 pontos 98% do valor previsto 0,98
De 70 a 79 pontos 96% do valor previsto 0,96
De 60 a 69 pontos 94% do valor previsto 0,94
De 50 a 59 pontos 92% do valor previsto 0,92
De 40 a 49 pontos 90% do valor previsto 0,90

Abaixo de 40 pontos 90% do yalor previsto 0,9(_) + A:valiar necessidade de

mais multa aplicacao de multa contratual

3.3 A avaliagcéo abaixo de 40 (quarenta) pontos por trés vezes ensejardoa rescisdo do
contrato.

4. CHECK LIST PARA A AVALIACAO DE NIVEL DOS SERVICOS

Indicador Critério (Faixas de Pontuacao) Pontos | Avaliacdo

Sem ocorréncias 10

01 ocorréncia

02 ocorréncias

03 ocorréncias

1 — Posto .
04 ocorréncias

05 ocorréncias

A O O |N| 0| ©

06 ocorréncias




07 ocorréncias 3
08 ocorréncias 2
09 ocorréncias ou mais 0
2 —Uso dos Sem ocorréncias 10
Uniformes
01 ocorréncia 9
02 ocorréncias 8
03 ocorréncias 7
04 ocorréncias 6
05 ocorréncias 5
06 ocorréncias 4
07 ocorréncias 3
08 ocorréncias 2
09 ocorréncias ou mais 0
3 Fornecimento de Sem ocorréncias 25
materiais/equipamentos 01 a 02 ocorréncias 15
03 ou mais ocorréncias 0
Sem ocorréncias 20
01 ocorréncia 18
02 ocorréncias 16
03 ocorréncias 14
4 — Tempo de resposta as
solicitagdes da 04 ocorréncias 12
CONTRATANTE 05 ocorréncias 10
06 ocorréncias 8
07 ocorréncias 6
08 ocorréncias 4
09 ocorréncias ou mais 0
5 -~ Qualidade dos servicos Conforme resultados da pesquisa 0-35

prestados

Pontuacéo Total do Servigo




