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APENDICE IIl - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS — IMR

1. DAS DISPOSICOES GERAIS

1.1. O presente Instrumento de Medicdo de Resultados — IMR tem por finalidade avaliar, de forma objetiva e sistemdtica, a qualidade, a eficiéncia, a regularidade e a
conformidade da execugdo dos servicos de facilities contratados, servindo como base para o acompanhamento da execug¢do contratual, o recebimento dos servicos e a
aplicagdo de glosas e demais medidas administrativas.

1.2. A avaliagdo serd realizada pelo Gestor e/ou Fiscal do Contrato, mediante registro formal das ocorréncias verificadas durante o periodo de apuragdo, observando-se
as disposigdes do contrato, do Termo de Referéncia e de seus anexos.

2. DA PERIODICIDADE E PROCEDIMENTO DE AVALIAGAO
2.1. A avaliagdo da qualidade dos servigos sera realizada mensalmente, ao final de cada periodo de faturamento.

2.2. Para fins de avaliagdo serd elaborado o Relatério Mensal de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos Prestados — RMAQ, que consolidara todas as ocorréncias
registradas no periodo.

2.3. A aplicagdo do IMR tera inicio ap6s 90 (noventa) dias contados do inicio da execugdo contratual.
3. DA METODOLOGIA DE PONTUACAO
3.1. Cada ocorréncia registrada sera classificada conforme o grau de gravidade, resultando na perda de pontos, conforme a seguinte escala:
e Meédia: 2 (dois) pontos;
e Grave: 4 (quatro) pontos;
e Muito Grave: 6 (seis) pontos.
3.2. A soma dos pontos perdidos no periodo sera utilizada para célculo do indice de Qualidade dos Servicos — 1QS e para eventual redimensionamento do valor a ser
pago no més de referéncia.
4. DO RELATORIO MENSAL DE AVALIACAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

4.1. Para calculo do 1QS sera elaborado o “Relatério Mensal de Avaliagdo de Qualidade dos Servigos Prestados”, que consolidara as informagdes relativas as ocorréncias
verificadas na execugdo e apontara eventual redimensionamento do pagamento:

SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO

RELATORIO MENSAL DE AVALIAGAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Contrato n2 xx/20xx — Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo integrada de servicos de facilities, visando atender ao novo Centro Administrativo,
compreendendo a manutencgdo predial preventiva e corretiva, com fornecimento de materiais, pegas e equipamentos; a implantagdo, opera¢do e manutengdo de
sistemas de controle de acesso e videomonitoramento (CFTV); a execugdo de servigos de limpeza, higienizagdo e desinfeccdo de reservatdrios de agua; bem como a
realizagdo de servigos continuos com dedicagdo exclusiva de mao de obra, incluindo limpeza e conservagdo, jardinagem e paisagismo, brigada de incéndio, controle de
pragas, copa, portaria e recepg¢ao, conforme especificagdes estabelecidas no Termo de Referéncia e seus anexos, conforme Termo de Referéncia e anexos.

Vigéncia: xx/xx/20xx — xX/xx/20xx

Periodo de avaliacdo: xx/xx/20xx a xx/xx/20xx

AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

GRAVIDAD UANTIDAD
E DA PONTUAGCAO | DATA e E DE PONTOS
CRITERIOS OCORRENCIA - " - PERDIDO
OCORREN MAXIMA (S) | OCORRENCI S
CIA AS
Tempo de solicitagdo de servigo pelo usudrio até a solicitagdo de tarefa Grave 4
(mudanga de status)
- Tempo de solicitacdo de tarefa até a devida resolugdo da tarefa e finalizagdo do Muito 6
MANUTENGAO DA servigo Grave
INFRAESTRUTURA
. - Muit:
PREDIAL Quantidade de chamados reincidentes utto 6
Grave
. . . ~ Muito
Cumprir todas as rotinas estabelecidas no cronograma de manutencdo Grave 6
~ . L Muito
Inexecugdo do cronograma de limpeza e higienizagdo 6
Grave
EXECUCAO DOS Desabastecimento de insumos essenciaislnos sanitarios (papel higiénico, papel Grave 4
SERVICOS DE toalha, sabonete) por mais de 2 horas apds a notificagdo.
LIMPEZA, ASSEIOE | Acondicionamento ou descarte irregular de residuos sélidos, contrariando Grave 4
CONSERVACAO normas ambientais e sanitdrias vigentes.
Causar dano a moveis, equipamentos ou instalagdes da Administracdo devido Grave 4
ao uso inadequado de técnicas de limpeza ou produtos quimicos.
MAO DE OBRA Posto de servigo descoberto (auséncia ndo reposta pela contratada) por prazo Muito 6
superior a 4 (quatro) horas. Grave
Prestacdo de servico sem a utilizagdo de Equipamentos de Protegdo Individual Muito 6
(EPIs) obrigatérios. Grave
Manutencgdo de profissional no posto sem a qualificagdo técnica exigida no
A Grave 4
Termo de Referéncia.




N&o substituicdo de colaborador em até 2 (dois) dias Uteis apds notificagdo
L ~ .. Grave 4
formal da Administragdo solicitando a troca.
Funcionario prestando servigos sem o uniforme completo ou sem o crachd de Média )
identificagdo visivel.
Indisponibilidade dos sistemas de videomonitoramento (CFTV) ou controle de Muito 6
acesso ndo solucionada dentro do prazo de manutengdo corretiva. Grave
Ndo realizagdo dos servicos de manejo e controle de pragas Grave 4
(dedetizagdo/desratizagdo) dentro do cronograma.
Ndo apresentagdo de registro de ponto, atraso no pagamento de salarios,
férias, vale-transporte ou auxilio-alimentagdo, descumprindo os prazos legais e Muito
. da convengdo coletiva do trabalho, bem como inadipléncia ou atraso no Grave 6
DOCUMENTACAO E recolhimento mensal de encargos trabalhistas, prevedencidrios e fiscais
DEMAIS SERVICOS (fgts/inss) dos prestadores de servigos.
Falta de apresentagdo de ART (Anotagdo de Responsabilidade Técnica) ou RRT Grave 4
dos servigos no prazo legal estipulado.
Omissdo na comunicagdo imediata a Administragdo de ocorréncias graves Muito 6
(acidentes de trabalho, furtos, danos ao patriménio). Grave
Falta de manutengdo em areas verdes que gere risco fisico iminente (ex: galhos Média )
sobre fiagdo elétrica, obstrugdo visual).

RESULTADO

GLOSA SOBRE O VALOR PREVISTO DOS SERVICOS
PRESTADOS NO MES DE REFERENCIA

De 01 a 10 pontos

( ) Sem GLOSA

De 10 a 20 pontos

() Notificagdo a Contratada

De 20 a 30 pontos

( ) GLOSA de 1% e Notificagdo a Contratada

De 30 a 40 pontos

( ) GLOSA de 2% e Notificagdo a Contratada

De 40 a 50 pontos

( ) GLOSA de 4% e Notificagdo a Contratada

De 50 a 60 pontos

( ) GLOSA de 6% e Notificagdo a Contratada

De 60 a 70 pontos

() GLOSA de 8% e abertura de processo de apuragdo de
responsabilidade

De 70 a 80 pontos

( ) GLOSA de 9% e abertura de processo de apuragdo de
responsabilidade

De 80 a 90 pontos

() GLOSA de 10% e abertura de processo de apuracdo de
responsabilidade

RS — RS (%) RS —
Assinatura Assinatura
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXX
FISCAL TECNICO DO CONTRATO GESTOR DO CONTRATO

DATA: XX/XX/20XX

CRITERIOS PARA APLICACAO DAS PONTUACOES

MANUTENCAO DA INFRAESTRUTURA PREDIAL

TEMPO DE SOLICITACAO DE SERVICO PELO USUARIO ATE A SOLICITACAO DE TAREFA (MUDANCA DE STATUS )
Finalidade

Medir a agilidade e a prontiddo do atendimento

Metas a cumprir

primeiro diagndstico do problema.

Garantir que a solicitagdo tenha sido recebida pelo técnico a executar de forma célere. Minimizar o tempo em
que a solicitagdo fica parada. E estabelecer um senso de urgéncia na ponta executora para o recebimento e

Critério de medigdo

Calculada a partir do momento em que o cliente ou o sistema registra a solicitag@o da tarefa até o momento em
que o gestor envia a tarefa ao técnico, solicitando a execug@o do servigo.

Forma de acompanhamento

Via software.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de célculo

Tempo de Resposta = (Data/Hora da Mudanga de Status) - (Data/Hora de Criagdo)

Inicio da vigéncia

Data do inicio da prestagdo dos servigos.

Pontuagdo 0

Acima de 90% das mudangas de status ocorridas em até 30 minutos para chamados com niveis de criticidade
classificados como urgente, 1h para classificados como alto, 4h para classificados como médio, 12hs para
classificados como baixo e 24hs para classificados como muito baixo.

Pontuagdo 2

De 80 a 90% das mudangas de status ocorridas em até 30 minutos para chamados com niveis de criticidade
classificados como urgente, 1h para classificados como alto, 4h para classificados como médio, 12hs para
classificados como baixo e 24hs para classificados como muito baixo.

Pontuagdo 4

Menos de 80% das mudangas de status ocorridas em até 30 minutos para chamados com niveis de criticidade
classificados como urgente, 1h para classificados como alto, 4h para classificados como médio, 12hs para
classificados como baixo e 24hs para classificados como muito baixo.

TEMPO DE SOLICITACAO DE TAREFA ATE A DEVIDA RESOLUCAO DA TAREFA E FINALIZACAO DO SERVICO



Finalidade

Medir a capacidade resolutiva das manutengdes

Metas a cumprir

Garantir que a tarefa ndo fique parada e sem resolugao.

Critério de medigdo

Calculada a partir do momento em que o gestor envia a tarefa ao técnico para execugdo, até a finalizacdo do
Servico.

Forma de acompanhamento

Via software.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de cdlculo

Tempo de Resposta = ( Data/Hora de Criagdo - (Data/Hora de Finalizagdo)

Inicio da vigéncia

Data do inicio da prestagdo dos servigos.

Pontuagdo 0

Acima de 90% das resolugdes das tarefas e finalizagdo dos servigos ocorridas em até 2 horas para chamados
com niveis de criticidade classificados pelo usudrio como urgente, 4h para classificados como alto, 24h para
classificados como médio, 15 dias para classificados como baixo e 30 dias para classificados como muito baixo.

Pontuagdo 3

De 80 a 90% das resolugdes das tarefas e finalizagdo dos servigos ocorridas em até 2 horas para chamados com
niveis de criticidade classificados como urgente, 4h para classificados como alto, 24h para classificados como
médio, 15 dias para classificados como baixo e 30 dias para classificados como muito baixo.

Pontuagdo 6

Finalidade

Menos de 80% das resolugdes das tarefas e finalizagdo dos servigos ocorridas em até 2 horas para chamados
com niveis de criticidade classificados como urgente, 4h para classificados como alto, 24h para classificados
como médio, 15 dias para classificados como baixo e 30 dias para classificados como muito baixo.
QUANTIDADE DE CHAMADOS REINCIDENTES

Medir a eficacia, a qualidade e a resolutividade do atendimento técnico

Metas a cumprir

Maximizar o percentual de problemas resolvidos logo na primeira tentativa, idealmente mantendo a taxa de
reincidéncia abaixo de um limite toleravel.

Critério de medigdo

Considera-se chamado reincidente quando um novo chamado ¢ aberto pelo mesmo usuario, ou para 0 mesmo
ativo/equipamento, tratando do mesmo problema dentro de uma janela de tempo especifica apds o fechamento
do chamado anterior.

Forma de acompanhamento

Via software.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de célculo

Taxa de Reincidéncia = (Total de chamados reincidentes) / (Total de chamados encerrados no més)

Inicio da vigéncia

Data do inicio da presta¢do dos servigos.

Pontuagdo 0

Reincidéncia em até 5% dos chamados.

Pontuagdo 3

Reincidéncia de 5 a 10% dos chamados.

Pontuagdo 6

Finalidade

Reincidéncia em mais de 10% dos chamados.

CUMPRIR TODAS AS ROTINAS ESTABELECIDAS NO CRONOGRAMA DE MANUTENCAO

Medir o grau de conformidade e aderéncia da equipe a rotina planejada dentro dos prazos planejados.

Metas a cumprir

Rotinas de manutencao concluidas dentro dos prazos estipulados.

Critério de medigdo

Execugdo de todos os itens do checklist técnico previsto para o ativo. Emissao do Relatorio Técnico ou Ordem
de Servigo assinada digitalmente/fisicamente pelo técnico executor e validada pelo fiscal do contrato. Conclusio
e fechamento sistémico dentro da janela de tempo permitida.

Forma de acompanhamento

Via software.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de cdlculo

Execugdo das rotinas = (Total de rotinas de manuteng¢éo executadas no prazo) / (Total de rotinas planejadas para
0 més)

Inicio da vigéncia

Data do inicio da prestagdo dos servigos.

Pontuagdo 0

Até 3% das rotinas ndo cumpridas dentro do prazo estabelecido no cronograma de manutengao do periodo.

Pontuagdo 3

De 3% a 5% das rotinas ndo cumpridas dentro do prazo estabelecido no cronograma de manutengao do periodo.

Pontuagdo 6

Finalidade

Mais de 5% das rotinas ndo cumpridas dentro do prazo estabelecido no cronograma de manutengio do periodo.

EXECUCAO DOS SERVICOS DE LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVACAO

INEXECUCAO DO CRONOGRAMA DE LIMPEZA E HIGIENIZACAO

Assegurar a salubridade, a conservagao e o bem-estar nos ambientes do 6rgo, garantindo que as rotinas de
limpeza sejam rigorosamente cumpridas, com atengao especial & mitigag@o de riscos em areas criticas.

Metas a cumprir

Cumprimento das rotinas e cronogramas diarios de limpeza estabelecidos.

Critério de medigdo

Nio execugdo do cronograma didrio de limpeza nas dreas comuns e/ou falta de higienizagdo diaria em areas
criticas, como banheiros e copas.

Forma de acompanhamento

Comprovagao mediante constatagéo visual da fiscalizagdo documentada em relatorios fotograficos.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatorio de ocorréncias (dias ou turnos em que houve falha visual de inexecugio
documentada) registradas no més de apuragéo.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual.

Pontuagdo 0

Até 5 ocorréncias registradas no més de apuragdo, admitindo-se que, no maximo, 1 (uma) delas seja relativa a
inexecugdo de higienizagdo em dreas criticas (banheiros e copas).

Pontuagdo 3

De 6 a 10 ocorréncias registradas no més de apuragéo, ou mais de 1 (uma) ocorréncia em areas criticas
(banheiros e copas), admitindo-se o limite maximo de 2 (duas) ocorréncias nessas areas.

Pontuagdo 6

Finalidade

11 ou mais ocorréncias registradas no més de apuragdo, ou mais de 2 (duas) ocorréncias relativas a inexecugéo
de higienizagdo em areas criticas (banheiros e copas).

DESABASTECIMENTO DE INSUMOS ESSENCIAIS NOS SANITARIOS (PAPEL HIGIENICO, PAPEL TOALHA.

Assegurar a disponibilidade ininterrupta de itens basicos de higiene pessoal (papel higiénico, papel toalha e
sabonete) nos sanitarios, garantindo que o usudrio nunca encontre o ambiente desabastecido.

Metas a cumprir

Disponibilidade continua dos insumos (Zero ocorréncias de sanitarios sem material).

Critério de medigdo

Constatagdo visual de desabastecimento de qualquer insumo essencial (papel higiénico, papel toalha ou
sabonete) nos sanitarios em qualquer momento durante o horério de expediente.

Forma de acompanhamento

Inspegdes in loco surpresas pela fiscalizagdo (técnica ou setorial), relatorios fotograficos e registro de
reclamagdes formais dos usudrios da edificagdo.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatorio do niimero de flagrantes/ocorréncias de sanitarios desabastecidos registrados
pela fiscalizagdo ao longo do més de apuragéo.




Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual.

Pontuagdo 0

Até 5 ocorréncias no més.

Pontuagdo 2

6 a 10 ocorréncias registradas no més de apuragao.

Pontuagdo 4

ACONDICIONAMENTO OU DESCARTE DE

Finalidade

11 ou mais ocorréncias registradas no més de apuragao.

RESIDUOS SOLIDOS, CONTRARIANDO NORMAS AMBIENTAIS E SANITARIAS VIGENTES

Medir a conformidade e a responsabilidade socioambiental na gestdo de residuos, mitigando riscos de
contaminagdo e penalidades legais para a Administragdo.

Metas a cumprir

Cumprimento integral das normas ambientais e sanitarias vigentes para o0 manejo de residuos. Assegurar a
separacdo adequada, o uso de recipientes corretos e o transporte seguro até os pontos de coleta autorizados.

Critério de medigdo

Verificagdo pela fiscalizagdo do contrato ou por relato fundamentado de 6rgdos de controle, constatando mistura
indevida de materiais reciclaveis/organicos, sacos de lixo rompidos sem substitui¢ao imediata, ou descarte em
locais proibidos.

Forma de acompanhamento

Inspegdo visual pelas equipes de fiscalizagdo e analise de relatorios fotograficos ou registros de ocorréncias.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de célculo

Taxa de Inconformidade Residuos = Total de ocorréncias de descarte irregular registradas no més\Total de
inspegdes ou vistorias de residuos efetuadas no més

Inicio da vigéncia

Data do inicio da prestagdo dos servigos.

Pontuagdo 0

Até 5% das inspegdes com pequenas desconformidades operacionais isoladas sanadas de forma imediata.

Pontuagdo 2

De 5% a 10% de registros de inconformidade no acondicionamento ou descarte de residuos em relagio ao total
de inspegdes do periodo.

Pontuagdo 4

Finalidade

CAUSAR DANO A MOVEIS, EQUIPAMENTOS OU INSTALACOES DA ADMINISTRACAQ, DEVISO AO USO INADEQUADO DE TECNICAS DE

Mais de 10% de registros de inconformidade no periodo, ou qualquer ocorréncia de descarte irregular de
residuos perigosos/contaminantes que gere autuagdo por 0rgaos externos.

LIMPEZA OU PRODUTOS QUIMICOS

Preservar o patrimdnio ptblico mobiliario, imobiliario e os equipamentos do 6rgdo contratante, reprimindo a
impericia ou negligéncia operacional.

Metas a cumprir

Indice zero de avarias, manchas ou danos estruturais causados pela utilizagdo de produtos quimicos
corrosivos/inadequados ou pelo emprego de técnicas incorretas de limpeza.

Critério de medigdo

Emissao de Termo de Ocorréncia de Dano Patrimonial pela fiscalizagdo do contrato, instruido com relatorios
fotograficos, laudo técnico descritivo do dano ou imagens do circuito interno de monitoramento (CFTV).

Forma de acompanhamento

Fiscaliza¢do visual didria, auditoria patrimonial periodica e registro de ocorréncias formais abertas pela
Administragéo.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de célculo

Quantidade de Danos = Numero absoluto de ocorréncias formais de danos patrimoniais registradas no més

Inicio da vigéncia

Data do inicio da prestagdo dos servigos.

Pontuagdo 0

Nenhuma ocorréncia de avaria ou dano patrimonial registrado no més de referéncia.

Pontuagdo 2

Ocorréncia de até 1 (um) dano material leve, cujo reparo ou substitui¢do integral seja providenciado pela
Contratada em até 5 (cinco) dias Uteis.

Pontuagdo 4

Finalidade

MAO DE OBRA
POSTO DE SERVICO DESCOBERTO (AUSENCIA NAO REPOSTA PELA CONTRATADA) POR PRAZO SUPERIOR A 4 (QUATRO) HORAS.

Ocorréncia de 2 (duas) ou mais avarias no més, ou a constatagdo de 1 (um) Ginico dano estrutural relevante, bem
cOmo a recusa ou atraso na reposi¢do do bem avariado.

Promover a continuidade e a eficiéncia da prestagdo dos servigos, assegurando a pronta reposicdo de
profissionais ausentes para ndo comprometer a rotina do 6rgdo.

Metas a cumprir

Cobertura dos postos de trabalho (Zero ocorréncias de auséncias nio repostas em até 4 horas).

Critério de medigdo

Verificagdo de auséncia fisica do profissional no posto de trabalho, de forma continua ou ndo, por periodo
superior a 4 (quatro) horas no mesmo turno/dia, sem a devida substitui¢do pela Contratada.

Forma de acompanhamento

Inspegdes in loco (fiscalizagdo técnica/setorial), controle de ponto (eletrdnico ou manual), livro de ocorréncias e
comunicados formais dos gestores das unidades demandantes.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatorio do niimero de ocorréncias de postos descobertos por mais de 4 horas registradas
a0 longo do més de apuragéo.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual (ordem de inicio dos servigos).

Pontuagdo 0

0 (zero) ocorréncias no més. (Desempenho ideal — sem penalidade ou glosa).

Pontuagdo 3

1 a 2 ocorréncias registradas no més de apuragao.

Pontuagdo 6

PRESTACAO DE SERVICO SEM A UTI

Finalidade

3 ou mais ocorréncias registradas no més de apuragao.
IZACAO DE EQUIPAMENTOS DE PROTECAO INDIVIDUAL (EPIS) OBRIGATORIOS.

Promover a seguranga ¢ a integridade fisica dos profissionais terceirizados, assegurando o cumprimento
rigoroso das Normas Regulamentadoras (NRs) e mitigando o risco de acidentes de trabalho e passivos para a
Administragdo.

Metas a cumprir

Conformidade no uso adequado dos EPIs (Zero ocorréncias de trabalhadores executando atividades
desguarnecidos dos equipamentos obrigatorios).

Critério de medigdo

Constatagdo de profissional da Contratada executando suas atividades sem a utilizagdo do EPI obrigatorio, ou
utilizando equipamento danificado, inadequado para a fungdo ou com Certificado de Aprovagdo (CA) vencido.

Forma de acompanhamento

Inspegdes in loco realizadas pela fiscalizagdo técnica, registros fotograficos, relatorios de vistoria e anotagdes no
livro de ocorréncias do contrato.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatorio do niimero de flagrantes (ocorréncias registradas e notificadas) de funcionarios
em situacdo irregular ao longo do més de apuragdo.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual (ordem de inicio dos servigos).

Pontuagdo 0

0 (zero) ocorréncias no més. (Desempenho ideal — sem penalidade ou glosa).

Pontuagdo 3

1 a 5 ocorréncias registradas no més de apuragao.

Pontuagdo 6

6 ou mais ocorréncias registradas no més de apuragao.

MANUTENCAO DE PROFISSIONAL NO POSTO SEM A QUALIFICACAO TECNICA EXIGIDA NO TERMO DE REFERENCIA.




Finalidade

Assegurar que as atividades sejam executadas exclusivamente por profissionais devidamente qualificados,
habilitados e certificados, em estrita conformidade com os requisitos minimos estabelecidos no Termo de
Referéncia.

Metas a cumprir

Profissionais alocados nos postos de trabalho atendendo plenamente aos requisitos de escolaridade, experiéncia
profissional, cursos obrigatdrios ou registros em conselhos de classe previstos para a fungéo.

Critério de medi¢do

Constatagdo de profissional em exercicio cujos documentos comprobatorios de qualificagdo técnica (diplomas,
certificados, carteira de trabalho ou registro profissional) ndo tenham sido apresentados, estejam incompletos,
invalidos ou ndo atendam as exigéncias do edital.

Forma de acompanhamento

Anélise documental obrigatéria na admissao/substitui¢do do pessoal (realizada pela fiscalizagdo administrativa),
auditorias periodicas nas pastas funcionais e verificagdo de documentos de identificagdo profissional durante
inspecdes in loco.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Nmero de profissionais identificados em situagéo irregular durante o més de apurag@o,
multiplicando-se pelo niimero de dias em que permaneceram sem a regularizagdo da documentagdo ou sem a
devida substituigdo.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual ou da data de entrada do profissional substituido.

Pontuagdo 0

0 (zero) ocorréncias no més. Todos os profissionais do contrato possuem qualificagdo técnica plenamente
comprovada e homologada pela fiscalizagio.

Pontuagdo 2

1 ocorréncia registrada no més de apurag@o (um profissional sem a qualificagdo/documentagdo exigida atuando
no posto).

Pontuagdo 4

2 ou mais ocorréncias registradas no més de apuragdo, ou permanéncia do profissional irregular no posto por

prazo superior a 5 (cinco) dias uteis apos a notifica¢do da fiscalizagdo.
NAO SUBSTITUICAO DE COLABORADOR EM ATE 2 (DOIS) DIAS UTEIS APOS NOTIFICACAO FORMAL DA ADMINISTRACAO SOLICITANDO A

Finalidade

TROCA.

Preservar a harmonia, a disciplina, a eficiéncia e a adequada execugéo dos servigos contratuais, assegurando o
cumprimento imediato das determinagdes da fiscalizag@o quanto a substituicdo de pessoal inadequado.

Metas a cumprir

Solicitagdes formais de substitui¢ao de colaboradores atendidas dentro do prazo regulamentar de até 2 (dois)
dias uteis.

Critério de medigao

Transcurso do prazo superior a 2 (dois) dias tteis, contados a partir do recebimento da notificagdo formal, sem
que a Contratada efetive a substitui¢do do colaborador indicado pela Administragdo por outro profissional apto.

Forma de acompanhamento

Registro de comunicagdes oficiais (oficios, e-mails institucionais, notificagdes via sistema de processo
eletronico do 6rgao ou diario de ocorréncias do contrato) confrontado com as folhas de ponto ou termos de
apresentagio de novos funciondrios.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatoério do nimero de ocorréncias em que o prazo de 2 (dois) dias tuteis foi descumprido
pela Contratada dentro do més de apurac@o.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual.

Pontuagdo 0

0 (zero) ocorréncias no més. Todas as solicitagdes de troca foram plenamente atendidas dentro do prazo limite
de 2 (dois) dias uteis.

Pontuagdo 2

1 ocorréncia registrada no més de apuragdo (atraso no atendimento de uma solicitagdo de substitui¢do).

Pontuagdo 4

2 ou mais ocorréncias registradas no més de apuragdo, ou quando o atraso de uma tUnica substitui¢do ultrapassar
o prazo de 5 (cinco) dias uteis apos a notificagao.

FUNCIONARIO PRESTANDO SERVICO

Finalidade

S SEM O UNIFORME COMPLETO OU SEM O CRACHA DE IDENTIFICACAO VISIVEL.

Zelar pela seguranga patrimonial, controle de acesso e apresentagdo institucional do 6rgao, garantindo que todos
os colaboradores terceirizados sejam facilmente identificados pelos usudrios e pela seguranga interna.

Metas a cumprir

Colaboradores em exercicio utilizando o uniforme completo fornecido pela contratada e portando o cracha de
identificagdo em local visivel.

Critério de medigdo

Constatagdo de funcionario da Contratada prestando servigos com pegas de uniforme incompletas, rasgadas,
descaracterizadas, com calgados inadequados a fungéo, ou sem o craché de identificagdo visivel.

Forma de acompanhamento

Inspegdes rotineiras in loco pela fiscalizagdo técnica ou setorial, registros fotograficos das irregularidades e
anotagdes no livro de ocorréncias.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatoério do nimero de flagrantes/ocorréncias de profissionais em desconformidade visual
registrados e notificados 8 CONTRATADA ao longo do més de apuragéo.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual

Pontuagdo 0

2 ocorréncias registradas no més.

Pontuagdo 1

3 a 4 ocorréncias registradas e notificadas no més de apuragéo.

Pontuagdo 2

5 ou mais ocorréncias registradas no més de apuragdo, ou reincidéncia direta da mesma infragdo pelo mesmo

colaborador apés notificagdo prévia.
DOCUMENTACAO E DEMAIS SERVICOS

INDISPONIBILIDADE DOS SISTEMAS DE VIDEOMONITORAMENTO (CFTV) OU CONTROLE DE ACESSO NAO SOLUCIONADA DENTRO DO
PRAZO DE MANUTENCAO CORRETIVA.
Garantir a continuidade e a integridade operacional dos sistemas de seguranca eletrénica (CFTV e Controle de
Acesso), mitigando pontos cegos na vigilancia e vulnerabilidades no controle de fluxos.

Finalidade

Metas a cumprir

Chamados de manuteng@o corretiva solucionados e restabelecidos dentro do prazo regulamentar estabelecido no
Termo de Referéncia.

Critério de medigdo

Constatagdo de indisponibilidade parcial ou total dos sistemas de CFTV (cameras, gravadores, matrizes) ou
Controle de Acesso (catracas, cancelas, leitores) que permanega sem solugéo apos exaurido o prazo limite de
manutencdo corretiva contado a partir do chamado.

Forma de acompanhamento

Sistema de gestdo de chamados do 6rgdo (SD ou helpdesk), relatorios técnicos de manutengdo emitidos pela
contratada, auditorias nos logs dos sistemas e livro de ocorréncias da seguranga.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatério do nimero de chamados/ocorréncias em que o tempo de reparo e
restabelecimento dos sistemas estrapolou o prazo de manutengéo corretiva fixado.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual.

Pontuagdo 0

1 ocorréncias no més.

Pontuagdo 3

2 a 3 ocorréncias registradas no més de apuragdo em que o prazo de atendimento foi descumprido.

Pontuagdo 6

4 ou mais ocorréncias no més de apuragdo, ou qualquer incidente em que a indisponibilidade do sistema
ultrapasse o dobro do prazo corretivo fixado.




NAO REALIZACAO DOS SERVICOS DE MANEJ

Finalidade

O E CONTROLE DE PRAGAS (DEDETIZACAO/DESRATIZACAO) DENTRO DO CRONOGRAMA.

Garantir as condigdes de higiene, salubridade e satide ambiental nas dependéncias do 6rgéo, impedindo a
proliferagdo de vetores e pragas urbanas por meio do cumprimento rigoroso das rotinas preventivas.

Metas a cumprir

Servigos de manejo e controle de pragas executados nas datas, horarios e setores previstos no cronograma
homologado pela fiscalizaggo.

Critério de medi¢do

Descumprimento das datas agendadas no cronograma para a realizagdo dos servigos (dedetizagdo, desratizagio,
descupinizagdo, etc.) sem justificativa técnica aceita pela Administragdo, ou atraso na sua execugao por prazo
superior a 5 (cinco) dias uteis da data prevista.

Forma de acompanhamento

Cronograma de execugdo setorial confrontado com as ordens de servigo (OS) assinadas, certificados de
aplicagdo de produtos quimicos emitidos pela empresa (com indicagdo de principio ativo e validade), relatorios
técnicos e livro de ocorréncias.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento com base nos eventos previstos para aquele més).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Namero de setores, blocos ou edificagdes que deixaram de receber o tratamento previsto no
cronograma mensal por falha exclusiva da Contratada.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual.

Pontuagdo 0

0 (zero) ocorréncias no més. Todos os servigos previstos no cronograma foram integralmente realizados e
certificados.

Pontuagdo 2

1 ocorréncia registrada no més (atraso injustificado ou nao realizagéo do servico em um bloco, setor ou data
planejada).

Pontuagdo 4

NAO APRESENTACAO DE REGISTRO DE PO

2 ou mais ocorréncias no més de apuragdo, ou quando o atraso na execugdo de um servigo programado
ultrapassar 10 (dez) dias Uteis da data original.

TO, ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS, FERIAS, VALE-TRANSPORTE OU AUXILIO-

ALIMENTACAO, DESCUMPRINDO OS PRAZOS LEGAIS E DA CONVENCAO COLETIVA DO TRABALHO, BEM COMO INADIPLENCIA OU ATRASO

NO RECOLHIMENTO MENSAL DE ENCARGOS T

Finalidade

ABALHISTAS, PREVEDENCIARIOS E FISCAIS (FGTS/INSS) DOS PRESTADORES DE SERVICOS
Resguardar a Administragdo Publica contra a responsabilizagdo subsidiaria por passivos trabalhistas e fiscais,
garantindo a lisura do contrato, a dignidade dos trabalhadores e a estrita regularidade na execugdo das planilhas
de custos.

Metas a cumprir

Conformidade documental e financeira, com indice zero de atrasos no repasse de salarios, beneficios e encargos
(FGTS/INSS), bem como assegurar a entrega tempestiva de todos os espelhos de ponto.

Critério de medigdo

Analise detalhada da documentag@o que obrigatoriamente acompanha a fatura mensal (folhas de pagamento,
comprovantes bancarios, guias GRF/DARF pagas ¢ espelhos de ponto). A falta de qualquer documento ou a
extrapolag@o dos prazos legais/CCT configura descumprimento.

Forma de acompanhamento

Auditoria documental realizada pela fiscalizagdo administrativa do contrato no momento de ateste e liberagdo da
medigdo mensal.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de célculo

Avaliagdo qualitativa baseada na completude, tempestividade e exatiddo da documentagdo trabalhista e fiscal
entregue no més de referéncia.

Inicio da vigéncia

Data do inicio da prestagdo dos servigos.

Pontuagdo 0

Apresentagdo integral de toda a documentagdo comprobatoria, com 100% dos salarios, beneficios e encargos
recolhidos rigorosamente dentro dos prazos legais e valores coerentes com a CCT.

Pontuagdo 3

Apresentagdo de documentacdo com incorregdes formais sandveis no ato da medigdo (ex: erro material de
preenchimento ou atraso isolado de até 2 dias tteis apenas em beneficios de parcelas pontuais da equipe), desde
que ndo configure inadimpléncia tributaria ou atraso em salario-base.

Pontuagdo 6

FALTA DE APRESENTA

Omissdo de recolhimento, atraso no salario-base ou férias, retengdo/néo apresentagdo dos registros de ponto da
equipe, ou atraso real no pagamento das guias de encargos (FGTS/INSS) néo justificado legalmente.

CAO DE ART, RRT DOS SERVICOS NO PRAZO LEGAL ESTIPULADO.

Finalidade

Assegurar a regularidade legal e a higidez técnica da execug@o dos servigos perante os conselhos de fiscalizagdo
profissional (CREA/CAU/CFT), garantindo a identificagdo formal dos responséveis técnicos e mitigando riscos
institucionais.

Metas a cumprir

Servigos cobertos por ART, RRT ou CFT devidamente registradas, pagas e apresentadas a fiscalizagdo dentro do
prazo legal fixado no Termo de Referéncia ou pela fiscalizagdo apos assinatura do CONTRATO.

Critério de medigdo

Transcurso do prazo fixado (geralmente até 10 ou 15 dias tteis a contar do inicio da execugdo contratual ou da
emissdo da ordem de servi¢o) sem que a Contratada comprove o registro da ART, RRT ou TRT de fiscaliza¢do
ou de execugdo perante conselho de classe.

Forma de acompanhamento

Protocolo de entrega de documentos, verificagéo da autenticidade e validade das guias de ART/RRT/TRT
emitidas via sistemas eletronicos dos conselhos de classe e relatorios da fiscalizagdo técnica.

Periodicidade

Apuragdo pontual no més de inicio do contrato (ou no més de inicio de uma nova ordem de servigo/manutengio
pontual) e revisdo mensal em caso de prorrogacdes ou aditivos que demandem complementacdo de
responsabilidade técnica.

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Numero de dias tteis de atraso na apresentacdo da respectiva ART, RRT ou TRT
regularizada, contados a partir do encerramento do prazo fixado no Termo de Referéncia ou pela fiscalizagdo
apos assinatura do CONTRATO.

Inicio da vigéncia

A partir do primeiro dia util subsequente ao término do prazo concedido para a apresentagdo do documento.

Pontuagdo 0

0 (zero) dias de atraso. As anotagdes/registros de responsabilidade técnica foram entregues de forma tempestiva
¢ em total conformidade.

Pontuagdo 2

Atraso de 1 a 5 dias uteis na apresentagdo da ART, RRT ou TRT valida.

Pontuagdo 4

Atraso superior a 5 dias Uteis na apresentagdo do documento, ou a ndo regularizagdo do registro apds esgotado o
prazo de notificagdo formal emitida pela fiscalizagdo.

OMISSAO NA COMUNICAGCAO IMEDIATA A ADMINISTRACAO DE OCORRENCIAS GRAVES (ACIDENTES DE TRABALHO, FURTOS, DANOS AO

Finalidade

PATRIMONIO).
Garantir a imediata ciéncia e a tempestiva tomada de decisdes pela Administragéo Publica diante de sinistros ou

incidentes graves, mitigando impactos legais, patrimoniais, operacionais e de seguranga do trabalho.

Metas a cumprir

Ocorréncias graves (acidentes de trabalho, furtos, roubos, incéndios, danos graves a estrutura ou ao patriménio)
comunicadas formalmente a fiscalizag@o imediatamente apds a ciéncia do fato.

Critério de medigdo

Constatagio de que a Contratada (por meio de seu preposto, encarregados ou colaboradores) tomou
conhecimento de ocorréncia grave e omitiu ou retardou a comunicagao oficial a fiscalizagdo por prazo superior
ao limite tolerdvel de até 1 horas do ocorrido.

Forma de acompanhamento

Confronto entre os relatorios internos da Administragao, livros de ocorréncia da seguranga patrimonial, boletins
de ocorréncia (BO), comunicagdes de acidente de trabalho (CAT) ou noticias em relagdo ao horario da
notificagéo formal recebida da Contratada.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento, sempre que houver registro de eventos dessa natureza).




Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatoério do nimero de incidentes graves em que houve omissao ou atraso injustificado na
comunicag¢do imediata por parte da contratada ao longo do més de apuragio.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual.

Pontuagdo 0

0 (zero) ocorréncias registradas no més. Todas as intercorréncias graves foram comunicadas de maneira
imediata e transparente.

Pontuagdo 3

1 ocorréncia de omissdo ou comunicag@o intempestiva registrada no més de apuragio.

Pontuagdo 6

2 ou mais ocorréncias no més de apuragdo, ou quando a omissdo de um unico fato grave resultar em prejuizo
material direto para o 6rgdo ou inviabilizar a abertura tempestiva de procedimentos legais (como a emissao de
CAT ou registro policial).

FALTA DE MANUTENCAO EM AREAS VERDES QUE GERE RISCO FiSICO IMINENTE (EX: GALHOS SOBRE FIACAO ELETRICA, OBSTRUCAO

Finalidade

VISUAL).
Mitigar riscos de acidentes, danos ao patrimonio e interrup¢des operacionais por meio do monitoramento e da
poda/supressdo tempestiva de vegetagdo que ameace redes elétricas, estruturas prediais, vias de circulagéo ou
sistemas de seguranga.

Metas a cumprir

Riscos iminentes identificados em areas verdes mitigados ou solucionados dentro do prazo de urgéncia
estabelecido pela fiscalizagdo (ex: até 24 horas apds a detecgdo ou notificacdo).

Critério de medigdo

Constatagio de vegetagdo em condigdes de risco iminente (como galhos tocando ou muito proximos a fiagdo
elétrica, galhos podres com risco de queda sobre pessoas/veiculos, ou copas obstruindo a visualizagdo de
cameras de CFTV e placas de sinalizagdo) que permanega sem intervengdo da Contratada ap6s o prazo
toleravel.

Forma de acompanhamento

Inspegdes rotineiras da fiscalizagéo técnica ou setorial, relatorios fotograficos, vistorias conjuntas com equipes
de manuteng@o elétrica/seguranca e registro de chamados de urgéncia.

Periodicidade

Mensal (apurado a cada ciclo de faturamento).

Mecanismo de célculo

Contagem absoluta: Somatorio do niimero de pontos de risco iminente notificados ou identificados que ndo
foram mitigados pela Contratada no prazo estipulado dentro do més de apuragéo.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual.

Pontuagdo 0

0 (zero) ocorréncias no més. Todas as situagdes de risco iminente foram identificadas e sanadas de forma
preventiva ou dentro do prazo de urgéncia.

Pontuagdo 1

1 ocorréncia registradas no més de apuragéo em que a Contratada estrapolou o prazo de atendimento de
urgéncia.

Pontuagdo 2

2 ou mais ocorréncias no més de apuragdo, ou qualquer situagdo isolada em que a inércia da empresa resulte em
sinistro real (como quebra de fiagdo ou danos materiais a estrutura/veiculos).

5. DAS DISPOSIGOES FINAIS

5.1. Apds ser notificada do Relatério de Avaliagdo dos Servigos Prestados, a CONTRATADA podera apresentar justificativa por escrito acerca de eventual prestagdo do
servico em nivel inferior ao de conformidade exigido, a qual podera ser aceita pela fiscalizagdo do contrato, desde que devidamente comprovada a excepcionalidade da
ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

5.2. As adequagdes nos pagamentos ndo invalidam nem substituem a eventual abertura de processo de apuragdo de responsabilidade administrativa.

5.3. A CONTRATADA terd o prazo de 60 (sessenta) dias, contados a partir do inicio da vigéncia do contrato, para adequar os niveis de qualidade dos servigos prestados.
Durante esse periodo, a CONTRATANTE realizara a avaliacdo da qualidade dos servicos; contudo, ndo serdo aplicadas as adequagdes nos pagamentos previstas no quadro
de glosas.

5.4. A utilizagdo do IMR ndo se confunde com a aplicagdo das penalidades previstas na cldusula de infragdes e sangdes administrativas constante do contrato, podendo
ambas serem aplicadas de forma concorrente, observadas as peculiaridades do caso concreto e a legislagdo aplicavel.

5.4.1. O IMR sera aplicado por ocasido do atesto e do recebimento dos servigos pelo Gestor do Contrato, constituindo condi¢do e regra para o cumprimento do
objeto e para o pagamento dos servigos. A eventual sangdo administrativa devera ser aplicada com observancia ao contraditério e a ampla defesa da CONTRATADA,
em processo administrativo préprio, instaurado independentemente do processo administrativo principal da contratagdo.

5.5. O IMR seguird as condi¢bes definidas neste Termo de Referéncia e integrard o Termo de Contrato como obrigagdo reciproca entre as partes.

5.6. Em hipdtese alguma a CONTRATADA devera elaborar, preencher ou operacionalizar o IMR, competindo exclusivamente ao Gestor e Fiscal do Contrato a sua
elaboragdo, aplicagdo e apuragdo do valor efetivamente devido pelos servigos prestados.
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