Processo N°: 33910.047400/2025-31
INTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO

A CONTRATANTE utilizara o modelo de Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR para avaliacdo da
qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA, mediante critérios de avaliagdo da qualidade dos
servigos, identificando indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e
adequagGes de pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

Os servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de 06 (seis) indicadores de qualidade,

sendo eles:
1: UNIFORMES (para o posto de recepcionista)
2: TURNOVER
3: ATENDIMENTO AS DEMANDAS E SOLICITACOES DA CONTRATANTE
4: DISPONIBILIDADE DE RECUSROS HUMANOS
5: QUALIDADE DOS SERVIGCOS PRESTADOS
6: PONTUALIDADE COM AS OBRIGAGOES TRABALHISTAS (Saldrios, Beneficios, Tributos em dia).

Observacdo: Ao indicador 1, Uniformes, exclusivo para os postos de recepcionistas e recepcionista
Bilingue,as glosas,quando cabiveis, serdo aplicadas diretamente aoscustos totais dos respectivos postos,
desde que ndo tenha pontuagdo igual a O (zero) e ndo seja cumulativa a outros indicadores, quando
entdotambém constituira da glosa sobre o valor mensal a ser aplicado.

Tabela de Indicadores e pontuacdo Mdaxima:

N_" do Descricio Ponltu_agéo
Indicador Maxima
1 UNIFORMES (para o posto de recepcionista e recepcionista bilingue) 1
2 TURNOVER 15
3 ATENDIMENTO AS DEMANDAS E SOLICITACOES DA CONTRATANTE 19
4 DISPONIBILIDADE DE RECUSROS HUMANOS 15

PONTUALIDADE COM AS OBRIGACOES TRABALHISTAS (Salarios,

Beneficios, Tributos em dia) 30
6 QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS 20

Soma total 100

Faixa de Pontuacdo e Fator de Ajuste:

" FATOR DE
FAIXA DE PONTUACAO AJUSTE

99,5 < X <100 pontos 1

90 £ X £99,5 pontos 0,99
81 < X <89,9 pontos 0,98
71 <X < 80,9 pontos 0,97
60 <X <70,9 pontos 0,96
X £59,9 pontos (Verificar a necessidade de aplicagdo de sangdes) 0,95

Valor Devido = (Valor mensal) * (Fator de Ajuste)

Indicadores e Descricdo dos Critérios



INDICADOR 1 - UNIFORMES (posto de Recepcionista)

Item

Descrigao

Finalidade

Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas ao fornecimento e
uso dos uniformes garantindo a devida uniformizagao e identificagdo dos
funcionarios da Contratada no desenvolvimento de suas atividades.

Meta a Cumprir

100% dos funcionarios uniformizados adequadamente conforme Termo de
Referéncia

Instrumento de Medigdo

Constatagdo formal de ocorréncias mediante fiscalizagdo técnica

Forma de Acompanhamento

Visual, relativa a qualidade e especificagdes dos itens entregues e documental
com planilhas de controle de entrega, feitas pela fiscalizagdo do contrato.

Periodicidade

Amostragem, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de Calculo

Sera aplicada a pontuacgao atribuida para cada ocorréncia verificada.

Inicio

A partir do inicio da prestagdo do servigo

Ocorréncias Mensais (Por
Posto)

Atraso no fornecimento do conjunto completo dos uniformes ao
colaborador, no inicio da prestagdo de servigos ou na 1 ocorréncia

substituicdo periddica destes, nos prazos e condigdes previstas por dia
no Termo de Referéncia (TR).

Atraso no fornecimento parcial (falta de quaisquer itens
solicitados) dos uniformes ao colaborador, no inicio da 0,5 ocorréncia

prestacdo de servigos ou na substituicdo periddica destes, nos por dia
prazos e condig¢des previstas no TR

Deixar de substituir peca de uniforme inadequada ao tamanho -
. . . . 1 ocorréncia
do colaborador ou excessivamente danificada ou cuja qualidade

. Ca . or dia
tenha sido recusada, nos prazos e condigGes previstas no TR P

N&o utilizagdo do uniforme, uso de uniforme incompleto ou 0,5 ocorréncia

inadequado, sem a devida justificativa por dia
. 100% do valor
0 a 3 ocorréncias
do Posto
A 98% do valor
4 a 8 ocorréncias
do Posto
FAIXAS DE AJUSTES NO 95% do valor
PAGAMENTO (sobre o valor de 9 a 15 ocorréncias ’
. do Posto
cada Posto no més)
- 92% do valor
16 a 25 ocorréncias
do Posto
0,
Acima de 26 ocorréncias 90% do valor

do Posto




INDICADOR 2 - TURNOVER

Item

Descricao

Finalidade

Assegurar baixa rotatividade/turnover de desligamento.

Meta a Cumprir

Até 5% de turnover de desligamento, sobre o total de postos ocupados
no més anterior a ocorréncia

Instrumento de Medigdo

Constatacgdo formal de ocorréncias de desligamento/substituicdo de colaborador
e/ou documentagdo apresentada pela empresa.

Forma de Acompanhamento

Documental, pelo fiscal do contrato através de documentos de rescisdo ou
pedidos de devolugdo ou substituicdo do colaborador.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de turnover de desligamentos registrados no més com
base no total de postos.

Inicio

A partir do inicio da prestagdo do servigo

FAIXAS DE AJUSTES NO
PAGAMENTO

0% a 5% =15 pontos

5,01 % a 10% de turnover = 10 pontos

10,01 % a 12% de turnover = 7 pontos

12,01 % a 15% de turnover = 5 pontos

>15,01% de turnover = 0 pontos

INDICADOR 3 — TEMPO DE ATENDIMENTO AS DEMANDAS E SOLICITACOES DA CONTRATANTE

Item

Descri¢ao

Finalidade

Garantir o atendimento as demandas tempestivamente.

Meta a Cumprir

Até 2 (dois) dias Uteis posteriores a solicitagdo ou de acordo com o prazo
concedido.

Instrumento de Medigdo

Constatagdo formal de ocorréncias mediante fiscalizagdo técnica, administrativa e
de gestdo de contrato

Forma de Acompanhamento

Por e-mail, atas de reunido ou outras formas de solicitagdes /comunicagdo

Periodicidade

Por evento/solicitagdo a contratada, com aferigdo mensal

Mecanismo de Calculo

Cada solicitagdo sera verificada e os dias de atraso serdo pontuados

Inicio

A partir do inicio da prestagdo do servigo

FAIXAS DE AJUSTES NO
PAGAMENTO

N&do atendimento de até 3 solicitagdes dentro do prazo = 19 pontos

N&do atendimento de 4 a 5 solicitagdes dentro do prazo = 15 pontos

N&do atendimento de 6 a 7 solicitagdes dentro do prazo = 10 pontos

Ndo atendimento de 8 a 10 solicitagdes dentro do prazo = 05 pontos

Ndo atendimento acima de 11 solicitagdes dentro do prazo = 0 ponto




INDICADOR 4 — DISPONIBILIDADE DE RECURSOS HUMANOS

Item Descrigao
Garantir a alocagdo de colaboradores nas situagdes de substituicdo temporaria ou
Finalidade definitiva, conforme os prazos

estabelecidos no TR, em especial Item 5.5.11

Meta a Cumprir

Atender o prazo estipulado no Termo de referéncia para reposi¢gdo/ocupacdo do
posto, quando o caso.

Instrumento de Medigdo

Constatagdo formal de ocorréncias mediante fiscalizagdo do prazo de
ocupacdo/reposi¢do do posto.

Forma de Acompanhamento

Documental e planilha de controle de ocupacgdo de postos, pelo fiscal do contrato
através de Relatério mensal

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Cada ocorréncia se refere por posto descoberto apds o prazo definido em Termo
de Referéncia para ocupagdo/ reposicgao.

Inicio

A partir do inicio da prestagdo do servigo

FAIXAS DE AJUSTES NO
PAGAMENTO

De 0 a 5 ocorréncias = 15 pontos

De 06 a 10 ocorréncias = 10 pontos

De 11 a 15 ocorréncias = 07 pontos

De 16 a 20 ocorréncias = 05 pontos

De 21 ou mais ocorréncias = 0 pontos

INDICADOR 5 - PONTUALIDADE COM AS OBRIGACOES TRABALHISTAS (Salarios, Beneficios, Tributos)

Item

Descricao

Finalidade

Garantir a pontualidade quanto as principais obrigagdes trabalhistas

Meta a Cumprir

100% de Pontualidade e Regularidade

Instrumento de Medigao

Constatagao formal de ocorréncias mediante fiscalizagao técnica, administrativa e
de gestdo de contrato

Forma de Acompanhamento

Documental, pelos fiscais do contrato através de comprovantes encaminhados e
consulta aos colaboradores.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Serd aplicada a pontuagdo atribuida para cada ocorréncia verificada.

Inicio

A partir do inicio da prestagdo do servigo

Ocorréncias Mensais

1 ocorréncia =
1 (um) dia de
atraso

Atraso no pagamento de saldrios.

1 ocorréncia =
1 (um) dia de
atraso

Atraso no fornecimento de beneficios (VA, VT)

0,5 ocorréncia
=1 (um) dia de
atraso

Atraso no pagamento (envio de comprovante) tributos (FGTS,
INSS)

FAIXAS DE AJUSTES NO
PAGAMENTO

0 ocorréncias = 30 pontos

1 ocorréncia = 20 pontos

2 a 3 ocorréncias = 15 pontos

4 ocorréncias = 10 pontos

Acima de 4 ocorréncias = 0 pontos




INDICADOR 6 — QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Item

Descri¢ao

Finalidade

Garantir o nivel da qualidade na prestagao do servigo contratado

Meta a Cumprir

Nivel maximo de qualidade

Instrumento de Medigdo

Mediante pesquisa de satisfacao

Forma de Acompanhamento

Pelo fiscal do contrato através de pesquisa de satisfagdo conforme Planilha de
avaliagdo da Qualidade dos Servigcos Prestados

Periodicidade

Semestral

Mecanismo de Calculo

Percentual de satisfacdo apresentado na pesquisa

Inicio

6 (seis) meses apds o inicio da prestagdo do servigo

FAIXAS DE AJUSTES NO
PAGAMENTO

Qualidade maxima = 20 pontos

Atingir 80% ou mais no grau de satisfagdo “Bom” ou “Otimo” em no minimo 3
(trés) quesitos = 15 pontos

Atingir 79% a 70% no grau de satisfacdo “Bom” ou “Otimo” em no minimo 3 (trés)
quesitos = 10 pontos

Atingir 69% a 60% no grau de satisfacdo “Bom” ou “Otimo” em no minimo 3 (trés)
quesitos = 05 pontos

Atingir 59% ou menos no grau de satisfacdo “Bom” ou “Otimo” em no minimo 3
(trés) quesitos = 0 pontos




Legenda do Grau de Satisfagdo:

0 = Otimo; B = Bom; R = Regular; | = Insatisfatério; e N = N3o se aplica/N3o sei responder

Quesitos

Critérios

Grau de Satisfagdo

Conhecimento do
Trabalho

Avalia o grau de conhecimento e dominio que o funcionario possui
sobre o trabalho inerente as suas atribui¢des, de acordo com a
fungdo exercida pelo mesmo, demonstrando capacidade de
apresentar sugestdes, medidas de solugdes com criatividade em
situagdes novas.

Qualidade do Trabalho

Avalia o nivel técnico, corregdo, organizagdo, confiabilidade,
clareza, exatiddo e apresentagdo dos produtos de trabalho.

Organizagdo do Trabalho

Avalia a capacidade que o funciondrio possui para o planejamento
de suas ag¢0es, organizando-se para executar suas atividades,
obedecendo aos critérios que favoregam o cumprimento das

prioridades estabelecidas, quantidades, qualidade dos servigos
produzidos e conservagdo e zelo dos equipamentos utilizados.

Comunicagdo e
Relacionamento
Interpessoal

Avalia a forma como o funcionario se comunica e se relaciona com
seus colegas chefia em situagbes normais e/ou adversas.

Assiduidade

Item avaliado automaticamente pelo sistema de gestdo contratual,
com base na frequéncia do colaborador

Deixe aqui seu comentario ou observagao para melhorar a qualidade dos servigos prestados ou queira esclarecer

sua avaliagdo.

Observagdes: - Caso seja verificado pela Equipe de Fiscalizagdao do Contrato, que as avaliagdes ndo condizem com a
qualidade do servigo realmente prestado, as avaliagdes poderdo ser desconsideradas, mediante relatério da Equipe
de Fiscalizagdo. - Ndo havendo avaliagGes para o quesito, sera considerada o grau de satisfagdo maximo




