ANEXO |
INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO - IMR

1. OBJETIVO

1.1. Este Instrumento de Medi¢cdo de Resultado (IMR) avalia mensalmente a qualidade dos
servigos de recepgdo por meio das ocorréncias e pontuagdes previstas na matriz. O resultado
define o ajuste do pagamento relativo a qualidade dos servigos prestados.

1.2. O ajuste do IMR néo constitui sangao administrativa. Sua aplicagdo nao afasta a apuragao de
eventual dano causado a pessoas ou ao patriménio nem a obrigagao de repara-lo, quando cabivel.
A aplicacdo de sancgdes e a apuragao de ressarcimento observarao os procedimentos previstos
no contrato e na legislagao.

2. REGRAS GERAIS

2.1. Nao havera pontuagao por falha causada exclusivamente por caso fortuito, forca maior, ato
da Administracéo ou fato de terceiro estranho a execucao do contrato e a cadeia de fornecimento
da contratada, desde que o impedimento e sua relagdo com a falha sejam comprovados. Atrasos
ou falhas de fornecedores, empregados e prepostos da contratada ndo se enquadram, por si s,
nessa hipodtese.

2.2. A fiscalizagdo registrara apenas ocorréncias amparadas por evidéncias suficientes. Um
mesmo fato sera pontuado uma unica vez, no item que melhor o descreva; fatos independentes
poderao ser registrados separadamente.

2.3. A contratada sera cientificada da apuracao preliminar e podera se manifestar antes da
consolidagao da medi¢gao mensal, na forma do item 8.

2.4. O IMR sera aplicado mensalmente, de acordo com o periodo que esta sendo apurado.

3. DESCONTO POR POSTO DESCOBERTO

3.1. As horas ou fragdes de hora em que o posto ficar descoberto, inclusive por atraso, saida
antecipada, auséncia ou demora na substituigdo, serdo descontadas do pagamento com base no
valor da hora do respectivo posto, observadas as hipoteses de compensagdo de jornada
regularmente autorizadas no TR.

3.2. O desconto por servigo nao executado sera apurado separadamente do ajuste qualitativo do
IMR, n&o se sujeitara as faixas ou ao limite maximo do item 7 e ndo podera incidir mais de uma
vez sobre 0 mesmo periodo.

4. INDICADORES DE QUALIDADE

Indicador Titulo Conteudo avaliado
1 Qualidade do atendimento e dos Atendimento ao publico, cadastramento, controle de acesso,
procedimentos orientagao, sigilo, protecao de dados e rotinas operacionais.
5 Conformidade da equipe e dos Uniformes, identificagdo, qualificagdo, frequéncia, preposto,
recursos substituicbes e recursos exigidos.
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Indicador

Titulo

Obrigac¢des administrativas,
trabalhistas e comunicagao

5. MATRIZ DE OCORRENCIAS E PONTOS FIXOS

5.1. A matriz relune as ocorréncias em trés indicadores de qualidade, conforme item 4. Os pontos
e as unidades de contagem aplicaveis a cada item constam dos quadros abaixo.

5.1.1. Qualidade do atendimento e dos procedimentos

Item

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

Ocorréncia

Deixar de cumprir rotina de recepgéo, orientagdo ou cadastramento
previstas no TR ou definidos pela fiscalizagdo, sem impacto relevante.

Tratar usuario, visitante ou servidor de forma desrespeitosa durante o
atendimento.

Deixar de cumprir procedimento de identificagdo, cadastramento ou
autorizagao de acesso previsto, inclusive permitir ingresso sem a
autorizagdo exigida, com risco ou impacto operacional.

Ineficiéncia no tempo de atendimento formalmente estabelecido pela
fiscalizagdo, causando atrasos e trasntornos, sem causa atribuivel a
Administracgéo.

Praticar conduta discriminatoria, agressiva ou gravemente incompativel
com o atendimento ao publico.

Divulgar, entregar ou utilizar informagéo pessoal, sensivel, sigilosa ou
restrita.

5.1.2. Conformidade da equipe e dos recursos

Item

2.1

22

23

24

25

26

2.7

Ocorréncia

Deixar de restabelecer a cobertura do posto no prazo maximo de 2
horas, contado do inicio da auséncia, desde que restem pelo menos 2
horas da jornada diaria prevista para o posto.

Manter empregado em servigo sem o uniforme exigido, com uniforme
em condigbes incompativeis ou sem o cracha

Fornecer modelo ou lote de uniforme em desacordo com as
especificagdes definidas no TR.

Deixar de entregar ou substituir uniforme no prazo previsto no TR ou
regularmente fixado pela fiscalizagao.

Permitir a atuagao de profissional sem qualificagdo ou treinamento
exigido.

Deixar de disponibilizar ou manter em funcionamento o sistema de
ponto eletrbnico conforme os requisitos e prazos contratuais.

Deixar de registrar a frequéncia dos empregados ou de apresentar
registros suficientes para conferir a jornada do més.

Pontos

10

15

Pontos

Conteuido avaliado

Relatérios, documentos, salarios, beneficios, encargos,
inclusao social, sustentabilidade e comunicacdes formais.

Contagem

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia e
dia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Contagem

Por posto e dia

Por empregado e a
cada semana

Por ocorréncia
Por ocorréncia e a

cada més

Por empregado e a
cada més

Por ocorréncia e
cada semana

Por ocorréncia e
més
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Item Ocorréncia Pontos Contagem
Deixar de fornecer ou manter disponivel recurso, equipamento ou .
. - : ~ . : Por ocorréncia e
2.8 material exigido para o servigo, quando a falha nao estiver prevista em 3 N
. o . cada més
item especifico desta matriz.
Deixar de indicar ou manter preposto formalmente designado, ou de .
29 ~ . o : 3 Por ocorréncia
atender convocacgao formal da fiscalizagao no prazo estabelecido.
Causar dano a equipamento ou patrimdnio por agdo ou omissao N
2.10 quipal L P por ag 6 Por ocorréncia
comprovadamente atribuivel a contratada ou a seus empregados.
5.1.3. Obrigacdes administrativas, trabalhistas e comunicagao
Item Ocorréncia Pontos Contagem
Deixar de entregar relatério ou documento exigido no prazo contratual .
) ) o ~ . . Por ocorréncia e
3.1 ou regularmente fixado pela fiscalizagdo, quando ndo houver item mais 1 més
especifico.
Deixar de cumprir determinagao formal da fiscalizagdo no prazo fixado,
3.2 quando o descumprimento nao estiver previsto em item mais 3 Por ocorréncia
especifico.
Deixar de comunicar imediatamente fato relevante ou incidente que A
3.3 . A - ~ 5 Por ocorréncia
exija providéncia da Administragao.
34 Pagar apds o vencimento salario ou outra parcela remuneratéria devida 10 Por ocorréncia e
' aos empregados vinculados ao contrato. més
35 Pagar ap6s o vencimento beneficios e auxilios obrigatérios devido aos 8 Por ocorréncia e
' empregados vinculados ao contrato. més
36 Pagar salario ou beneficio em valor inferior ao devido conforme a 4 Por ocorréncia e
' norma coletiva aplicavel, a legislacdo ou a proposta contratada. més
Deixar de recolher, ou recolher em valor inferior ao devido, FGTS, N
R . o A ) Por ocorréncia e
3.7 contribuicao previdenciaria ou outro encargo obrigatério relativo aos 8 més
empregados vinculados ao contrato.
Descumprir obrigacao de inclusdo social, percentual de reserva de
3g Vagasou outra obrigacao especifica de inclusédo e protecao de 6 Por ocorréncia e a
' trabalhadores prevista no contrato, considerados os prazos e as cada més
condigbes para seu cumprimento.
39 Descumprir critério objetivo de sustentabilidade expressamente previsto 5 Por ocorréncia e a
' no contrato. cada més
Apresentar documento, registro ou informacao materialmente falsa ou .
3.10 10 Por ocorréncia

adulterada a fiscalizagao.

5.2. Para os itens contados por ocorréncia, considera-se uma ocorréncia cada fato distinto,
identificado por data, local e circunstancias. O numero de pessoas afetadas ndo multiplica a
pontuacéao, salvo quando a matriz estabelecer contagem por empregado ou posto. A repeticdo de
cobranga ou notificagao relativa ao mesmo fato ndo gera nova ocorréncia.

5.3Para as contagens por dia, semana ou més, considera-se o periodo indicado na matriz: dia
civil, semana de segunda-feira a domingo e més de referéncia da obrigagdo ou do servigo. A falha
continua, quando sujeita a contagem diaria, semanal ou mensal conforme indicado na matriz,

podera ser pontuada uma vez em cada novo periodo em que persistir. Obrigacbes mensais com
Pagina 3



vencimentos distintos, como salario e auxilio-alimentacdo, serdo contadas separadamente. A
permanéncia dos efeitos de uma ocorréncia ja encerrada ndo gera nova pontuagao.

5.4. Nos itens 2.2 e 2.4, a falta de uniforme decorrente exclusivamente do atraso no fornecimento
sera enquadrada no item 2.4. O item 2.2 aplica-se quando o uniforme ou cracha tiver sido fornecido
e o empregado atuar sem utiliza-lo ou em condi¢des incompativeis com as exigéncias contratuais.
De modo semelhante, a auséncia de registros causada exclusivamente pela falha do sistema de
ponto sera enquadrada no item 2.6, sem pontuagao adicional pelo item 2.7 para o mesmo fato.

5.5. O item 2.1 sera pontuado uma unica vez por posto e dia, quando atendidas as condicbes
expressas na matriz. A existéncia de pelo menos duas horas restantes da jornada sera verificada
no inicio da auséncia. Todas as horas de posto descoberto serdo apuradas conforme o item 3,
ainda que nao haja pontuagao no IMR. O item 1.4 somente podera ser aplicado se houver afericao
concreta de que a contratada provocou a ocorréncia.

5.6. Nos itens 3.4 a 3.7, cada obrigacéo relativa a um més de referéncia constitui uma unidade de
contagem, independentemente do numero de empregados afetados ou dos dias de atraso. O
mesmo atraso n&o sera pontuado novamente pela mera permanéncia da divida em més seguinte;
o vencimento de nova obrigagdo mensal constitui novo fato e podera ensejar nova pontuagao .
Quando uma unica irregularidade relativa a mesma parcela se enquadrar simultaneamente em
atraso e pagamento a menor, sera aplicado o item de maior pontuagao, sem prejuizo da apuragao
das diferengas devidas. Obriga¢des distintas poderdo ser pontuadas separadamente..

5.7. Para fins do item 1.6, somente constitui ocorréncia a divulgagao, entrega ou utilizagao
indevida de informacéo, sem autorizagdo ou em desacordo com a finalidade do servigo e as regras
de sigilo e protecdo de dados. O uso regular da informagao na execugédo do contrato ndao gera
pontuacéo.

5.8. O ressarcimento de dano patrimonial relacionado ao item 2.10 sera apurado separadamente
e nao integra o calculo do ajuste qualitativo.

6. FORMA DE APLICACAO
6.1. Em cada medigdo mensal, a fiscalizagao devera:
a) registrar as ocorréncias e reunir as evidéncias;
b) identificar o item correspondente da matriz;
c) atribuir os pontos previstos, observadas as regras de contagem do ITEM 5;
d) comunicar a apuragao preliminar a contratada e analisar sua manifestacgao; e
e) somar os pontos confirmados e aplicar a faixa do item 7.
6.2. A fiscalizagao nao podera escolher pontuagao diversa da prevista na matriz nem acrescentar

fatores de gravidade ou abrangéncia.

7. FAIXAS DE AJUSTE QUALITATIVO

Pontos apurados no més % sobre o valor mensal faturado

0az2 0%
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Pontos apurados no més % sobre o valor mensal faturado

3a5 1%
6a9 2%
10a 14 3%
15a19 4%
20a24 5,5%
25 ou mais 7%

7.1. O percentual correspondente ao total de pontos do més incidira sobre o valor mensal dos
postos efetivamente ativos e medidos, apés o desconto das horas ou fracbes de hora nao
executadas. O reembolso-creche, pago por fato gerador, ndo compde essa base.

7.2. A pontuacéo e o ajuste sao apurados por més, sem transferéncia de pontos para meses
posteriores. O ajuste qualitativo fica limitado ao percentual maximo da tabela, sem prejuizo do
desconto por servigo ndo executado e de eventual ressarcimento.

7.3. O valor do ajuste sera arredondado para duas casas decimais. A fiscalizagdo indicara a
contratada o valor dimensionado para emissao da nota fiscal ou fatura, conforme as regras de
recebimento e pagamento do TR.

8. EVIDENCIAS E MANIFESTAGAO DA CONTRATADA

8.1. As ocorréncias serdo demonstradas por registros de frequéncia, sistemas, comunicagoes,
fotografias, documentos trabalhistas, imagens, logs, reclamacgdes identificadas e confirmadas ou
relatorios circunstanciados etc, conforme a natureza da falha.

8.2. Reclamagao anbénima ou percepg¢ao subjetiva podera motivar verificagdo, mas nao sera
suficiente, isoladamente, para atribuir pontos.

8.3. A contratada sera cientificada da apuracao preliminar e podera apresentar manifestacao e
documentos que possam justificar a ndo aplicagao do IMR, em até 5 dias uteis, sem prejuizo da
adogao imediata das medidas necessarias a corregéo da falha.

8.4. A fiscalizagdo analisara a manifestacdo e decidira de forma motivada pela manutencgao,
alteracao ou exclusao da ocorréncia antes de consolidar o resultado mensal.

8.5. Decorrido o prazo do item 8.3 sem manifestacédo da contratada, a fiscalizagao podera concluir
a apuracao e aplicar o IMR com base nas evidéncias disponiveis.

9. SANGOES E REINCIDENCIA

9.1. A pontuagao do IMR n&o implica automaticamente adverténcia, multa, impedimento de licitar
e contratar ou extincdo do contrato.

9.2. O alcance de 15 pontos ou mais em trés meses consecutives ou de 25 pontos ou mais em
um més devera ser analisada pela equipe de fiscalizagao para avaliar a necessiade de apuragao
contratual especifica em procedimento proprio.
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10. RELATORIO MENSAL

10.1. O relatorio mensal registrara as ocorréncias confirmadas, suas evidéncias, a manifestagéo
da contratada e a decisdo da fiscalizagédo. Indicara, separadamente, o desconto por posto
descoberto, a base de calculo, a pontuagéo total, o percentual da faixa e o valor do ajuste
qualitativo.

Campo Descrigao Resultado
A Total de pontos do IMR pontos
B Percentual da faixa %

11. DISPOSIGOES FINAIS

11.1. Este IMR integra o TR e sera aplicado em conjunto com as obrigagdes, prazos, critérios de
medicao e procedimentos de pagamento nele previstos, observadas a Lei n°® 14.133/2021, a IN
SEGES/MP n° 5/2017, no que couber, e as demais normas aplicaveis.

APENDICE - REGISTRO DE OCORRENCIAS

N° Datallocal Item Descrigaol/evidéncia Pontos Observagao

1

2

3

4

5
Total
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