ANEXO il

INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO - IMR

PROCESSO: 33910.048659/2025-08

INFORMACOES GERAIS

Definicdo: Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR é o mecanismo que define, em bases
compreensiveis, tangiveis, objetivamente observaveis e comprovaveis, os niveis esperados de
qualidade da prestagdo do servigo e respectivas adequagdes de pagamento.

Objetivo a atingir: Prestagao do servigo em elevados niveis de qualidade.

Forma de avaliagdo: Definicdo de situagdes que caracterizem o ndo atingimento do objetivo, e atribuicdo
de descontos no valor de pagamento devido.

Apuracdo: Ao final de cada periodo de apuragdo (mensal), a fiscalizagdo do contrato encaminhara ao
funciondrio (a) encarregado (a) da contratada as informagdes para emissdo do documento de
cobranca pelo valor ajustado e adocdo das medidas recomendadas, se houver, e ao setor
administrativo da Contratante, para acompanhamento.

Sanc¢bes: embora a aplicagcdo de indices de desconto seja instrumento de gestdo contratual, ndo
configurando sangao, a Administracdo da Contratante poderd, pela qualidade insuficiente, aplicar as
penalidades previstas no Termo de Referéncia.

CONDICOES GERAIS

Para o acompanhamento e avaliacdo dos servicos da Contratada sera estabelecido e utilizado o IMR
entre as partes, baseando-se em indicadores e metas definidos abaixo.

A andlise dos resultados destas avaliagGes pela Contratante podera resultar em penalidades,
conforme prevé o Processo de Aferi¢do, caso a Contratada ndo cumpra com 0s seus compromissos
de apresentagdo (uniforme, crachds), pontualidade, disponibilidade e pagamento de salarios,
conforme estabelecido pelos indicadores.

O IMR deve ser considerado e entendido pela Contratada como um compromisso de qualidade que
assumira junto a Contratante. O IMR é um instrumento agil e objetivo de avaliacdo da qualidade da
execugdo contratual, associando o pagamento a qualidade efetivamente obtida.

Para o recebimento integral do valor contratado, a empresa contratada deverd cumprir com suas
obrigacGes contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de desempenho.

O IMR serd implementado na data de assinatura do contrato, cabendo ao Fiscal Técnico-
administrativo do contrato, auxiliado pelos Fiscais Setoriais dos locais onde estdo sendo prestados
servigos, avaliar mensalmente a execug¢do dos servigos prestados.

DOS NiVEIS DE SERVICOS

A empresa contratada devera zelar pela manuten¢do de um ambiente limpo e higienizado, além de
proporcionar um ambiente salubre e com padrdes adequados de conservagao aos particulares que
usufruem das dependéncias.

Para consecucgdo destes objetivos, serdo adotadas as seguintes regras de Medicdo de Resultado:

Os servicos e produtos da CONTRATADA serao avaliados por meio de cinco indicadores de qualidade: uso
dos EPI's e uniformes, tempo de resposta as solicitagGes da contratante, atraso no pagamento de salarios
e outros beneficios, falta de materiais previstos em contrato e qualidade dos servigos prestados.

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

Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa diferenca esta
relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos. A pontuacao final de qualidade



dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100 (cem), correspondentes respetivamente as
situagGes de servigo desprovido de qualidade e servico com qualidade elevada.

DO FATOR DE ACEITAGAO

As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de cdlculo da
pontuacdo de qualidade.

INDICADOR 1
USO DOS EPI'S E UNIFORMES
ITEM DESCRICAO
Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a seguranca do trabalho,
fornecimento e uso dos uniformes.
Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de ~ -
Constatagao formal de ocorréncias

medicdo

Forma de . . . - A
Pessoal. Pelo Gestor / Fiscal do contrato através de e-mails e relatdrio de ocorréncias

acompanhamento

Periodicidade Didria, com aferigdo mensal do resultado

Mecanismo de Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de referéncia

Célculo (pessoa/dia)

Inicio de Vigéncia | A partir do inicio da prestagdo do servigo

Sem ocorréncias = 10 Pontos

1 ocorréncia = 8 Pontos

Faixas de ajuste 2 ocorréncias = 6 Pontos

no pagamento 3 ocorréncias = 4 Pontos

4 ocorréncias = 2 Pontos

5 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Acima de 05 ocorréncias ou reincidéncias nos meses de execugdo contratual estardo sujeitas

Sangdes L . .
a aplicagdo das penalidades previstas no Contrato.
Observagdes
INDICADOR 2
TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITACOES DA CONTRATANTE
ITEM DESCRICAO
Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a seguranga do

trabalho, fornecimento e uso dos uniformes.
Meta a cumprir Até dia Util posterior a solicitagdo
Instrumento de medigdo | Constatagdo formal de ocorréncias

Forma de Pessoal. Pelo Gestor ou Equipe de Fiscalizagdo do contrato através de e-mails e
acompanhamento relatério de ocorréncias.
Periodicidade Por evento / solicitagdo a contratante

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo de resposta

Mecanismo de Calculo A
superiora meta

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestagdo do servigo

Sem atrasos = 10 Pontos

1 resposta com atraso = 8 Pontos

Faixas de ajuste no 2 respostas com atraso = 6 Pontos 3 respostas com atraso =4
pagamento Pontos4 respostas com atraso = 2 Ponto

5 ou mais com atraso = 0 Pontos

Acima de 05 ocorréncias ou reincidéncias nos meses de execugdo contratual estardo

Sancdes sujeitas a aplicagdo das penalidades previstas Contrato.




O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e comprometimento quanto a

Observagoes resolugdo das demandas levantadas pela contratante o mais breve possivel, mesmo
que a resolugdo definitiva de determinada demanda se dé em maior tempo.
INDICADOR 3
ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS BENEFICIOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medigdo

Constatagao formal de ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pela Fiscalizagdo Administrativa do contrato (Divisdo de Gestdo de
Contratos) através de e-mails e relatdrio de ocorréncias.

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 12, do Decreto-Lei 5452/43, ou data base
fornecida
por convencdo coletiva da categoria.

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no més de referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servigo

Faixas de ajuste no
pagamento

Sem ocorréncias = 35 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangoes

Acima de 01 ocorréncia ou reincidéncias nos meses de execugdo contratual estardo
sujeitas a aplicagdo das penalidades previstas no Contrato.
Ensejard a instauragdo de processo administrativo para aplicagdo de penalidades

previstas no Contrato, sem prejuizo dos descontos de pontuagdo previstos no IMR —
Instrumento de Medicdo de Resultado.

Observagdes

Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT.

INDICADOR 4
FALTA DE RECURSOS MATERIAIS, EQUIPAMENTOS E HUMANOS PREVISTOS EM CONTRATO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de fornecimento dos recursos materiais (insumos) e humanos,

conforme produtividade, previstos no contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de
medicdo

Constatagdo formal de ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Gestor / Fiscal do contrato através de relatdrio de ocorréncias.

Periodicidade

Por evento / constatagdo

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no més de referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servigo

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 20 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

~ Acima de 01 ocorréncia ou reincidéncias nos meses de execugdo contratual estardo
Sangoes L - . .

sujeitas a aplicacdo das penalidades previstas no Contrato.
Observacdes Ensejara no desconto do recurso ndo entregue pela contratada, sem prejuizo dos
s descontos de pontuacdo previstos no IMR — Instrumento de Medicdo de Resultado.
INDICADOR 5
QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestagdo do servigo

Meta a cumprir

Maxima qualidade dos servigos prestados na limpeza de todas as areas contempladas
no contrato.

Instrumento de
medicdo

Pesquisa de satisfagdo por meio de formulario eletrénico

Forma de
acompanhamento

Aplicacdo mensal de pesquisa de satisfagdo a ser verificada pelo Gestor do Contrato.

Periodicidade

Mensal




Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos prestados — Limpeza e
Conservacao

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestagdo do servigo

Faixas de ajuste no

De 0 a 25 Pontos conforme resultados da pesquisa

pagamento

Sancies Reincidéncias de ocorréncia em determinado quesito da Avaliagdo da Qualidade dos
¢ Servicos Prestados estardo sujeitas a aplicacdo das penalidades previstas no Contrato.

Observagdes Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se no formulario abaixo

PLANILHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS LIMPEZA E CONSERVAGCAO

Orgédo / Unidade:

N2 Contrato:

Gestor / Responsavel:

Contratada:

Meés de referéncia:

Legenda do Grau de Satisfagdo:
0 = Gtimo (01 ponto)

B =Bom (01 ponto)

R = Regular (0 ponto)

| = Insatisfatorio (0 ponto)

N = N3o se aplica/N3o sei responder

Quesito

Servigos/Procedimentos/Especificagbes

Grau de
Satisfacdo

C1-Banheiros e Copas

Limpeza do Chao, Vasos, Pias, Paredes, Teto

Recolhimento do Lixo

Abastecimento de Consumiveis (Papel, sabonete, papel

higiénico e outros)

C2 —Salas e area interna de
circulagdo

Limpeza dos Méveis

Prateleiras Limpeza do Piso

Limpeza das Paredes

Separacgdo e Recolhimento do Lixo

Limpeza das Lumindrias

C3 —Esquadrias internas

Limpeza das janelas

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

esclarecer sua avaliagdo.

METODOLOGIA DE CALCULO

A —Somatoério do Grau de Satisfagdo para todos os quesitos (O+B)




B —Total de avaliagGes em todos os quesitos

(excluindo-se os N — N3do se aplica/ Ndo sei responder)

C - Pontuagdo Total = (A/B)*25

Observagdes:

Caso seja verificado pela Equipe de Fiscalizagdo do Contrato, que as avaliagdes ndo condizem coma
qualidade do servigo realmente prestado, as avaliagdes poderdo ser desconsideradas, medianterelatdrio da
Equipe de Fiscalizagdo.

Nao havendo avaliagGes para o quesito, sera considerada a pontuagdo maxima.

CONCEITOS DA PONTUAGAO A SER UTILIZAD NO INDICADOR 05:

OTIMO - Refere-se a conformidade total dos critérios, como listado a seguir:

e  Limpeza efetuada de forma satisfatéria e na frequéncia contratada;
Inexisténcia de sujidade apds a execugdo da limpeza;

e  Todososdispensadores (Sabonete, Papel Toalha e Papel Higiénico) limpos e abastecidos
corretamente;

e Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas;
Funcionarios devidamente treinados, uniformizados e utilizando EPIs adequados;
e  Materiais e produtos padronizados e em quantidade suficiente;

e Carrinho de limpeza (quando houver) limpo e bom estado de limpeza dos utensilios, tais como
cabeleiras de mop e panos de limpeza, etc.

e  Cumprimento das especificagdes técnicas e das instrugdes socioambientais.
BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:

e Limpeza efetuada de forma insatisfatoria e em desconformidade
com a frequéncia contratada (raramente);

e  Existéncia de sujidade apds a execugdo da limpeza (raramente);
Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

e Qcorréncia isolada no reabastecimento

e  Cumprimento parcial de especificagGes técnicas ou das instrugdes

socioambientais, que devem ser seguidas.

REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como listado a seguir:

e  Qcorréncias de limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em
desconformidade com a frequéncia contratada;

e QOcorréncias de vdrias lixeiras fora do padrao; Ocorréncias por falta
de reabastecimento;

e  Piso sujo e/ou molhado apds o servigo de limpeza

INSATISFATORIO - Refere-se a desonformidade total dos critérios, como listado a seguir:

e Limpeza efetuada de forma insatisfatéria e em desconformidade
com a frequéncia contratada (frequentemente);
e  Existéncia de sujidade apdés a execugdo da limpeza

(frequentemente);




. N3o reabastecimento de descartaveis, uso incorreto dos sacos de
lixo nos recipientes; Lixeiras sujas e transbordando;

e Piso molhado ou sujo, oferecendo risco de acidentes, apds o servigo
de limpeza;

e N3o cumprimento do plano de atividades e do cronograma de
limpeza sem motivo ou sem comunicagdo com o contato do
Contratante;

e Funcionario com uniforme e EPls incompletos; Execugdo de limpeza
sem técnica adequada;

. Materiais, produtos ou equipamentos incompletos ou em
quantidade insuficiente; Sanitdrios e vestiarios sujos.

e  Descumprimento de especificagbes técnicas ou das instrugGes

socioambientais que devem ser seguidas.

FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

As pontuacbes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos

apresentados nas tabelas acima.

A aplicagdo dos critérios de averiguagao da qualidade resultarda em uma pontuacgdo final no intervalo de 0
a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagles obtidas para cada indicador, conforme férmula

abaixo:

Pontuacdo total do servigo =

Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” + Pontos “Indicador 3” + Pontos “Indicador 4” + Pontos

“Indicador 5”.

Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuagao total do

servigo, conforme tabela e formula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuacgdo de qualidade da p to devid Fator de Ajuste de
ordem de servigo agamento devido nivel de servigo
De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 70 a 79 pontos 97% do valor previsto 0,97
De 60 a 69 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 50 a 59 pontos 93% do valor previsto 0,93
De 40 a 49 pontos 90% do valor previsto 0,90
0,90 + Avaliar
. . . necessidade de
Abaixo de 40 pontos 90% do valor previsto mais multa -
aplicagdo de multa
contratual

Valor devido por ordem de servigo =
(Valor mensal previsto) x (fator de ajuste de nivel de servigo)




OBSERVACAO: A avaliacdo abaixo de 40 pontos por trés vezes ensejara a rescisdo do contrato.

CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIiVEL DOS SERVIGOS

Critério (Faixas de

Indicador Pontuagio) Pontos | Avaliagdo
Sem ocorréncias 10
1 ocorréncia 8
2 ocorréncias 6
1-Uso dos EPI's e uniformes
3 ocorréncias 4
4 ocorréncias 2
5 ocorréncias ou mais 0
Sem atrasos 10
1 resposta com atraso 8
2 -Tempo de resposta as solicitagoes da 2 respostas com atraso 6
contratante
3 respostas com atraso 4
4 respostas com atraso 2

5 respostas com atraso ou

mais 0
. Sem ocorréncias 35
3 — Atraso no pagamento de salarios e outros
beneficios Uma ou mais ocorréncias 0
. Sem ocorréncias 20
4 — Falta de recursos materiais e humanos
previstos em contrato Uma ou mais ocorréncias 0
. . Conforme resultados da
5 — Qualidade dos servigos prestados pesquisa 0-25

Pontuagdo Total do Servico

DISPOSICOES FINAIS

Este instrumento define expectativas de servicos e responsabilidade entre a AGENCIA NACIONAL DE
SAUDE SUPLEMENTAR - ANS e a

11001 o] L1 TSSOSO , CNPJ n°.......... , e €& parte
integrante do contrato decorrente do Edital
Pregdo......ccccoveeeunn. , celebrado para prestagdo de servigos continuados de limpeza e conservagao, com

dedicagdo exclusiva de mao de obra e fornecimento de
material, para atender o prédio-sede da ANS e a Unidade II.

Além disso, o espirito deste instrumento é clarear e solidificar o pactuado entre as partes, no intuito de,
conjuntamente, proverem servigos de qualidade e com eficiéncia visando o interesse publico.

Ndo obstante, salienta-se que o IMR sera avaliado a cada prorrogacdo e sendo necessario alguns ajuste,
serdo feitos de comum acordo.

A assinatura deste instrumento indica que a as partes o revisaram e que, em termos de necessidades,
apresenta objetivos realizaveis e mensuraveis na execugao dos servigos.



Sdo Paulo,.............. Lo [T de 20........

CONTRATANTE: ANS



