ANEXO1
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

1. Orientacoes Gerais

1.1. O preco global a ser estabelecido em contrato remunera a execugdo dos servicos de recepcao
com o atingimento do padrdo minimo de qualidade exigido. A execugdo que nao alcance as metas e
os padroes definidos neste Termo de Referéncia importara no redimensionamento do pagamento
(glosa), em valor proporcional aos servigos ndo realizados ou realizados com desconformidade,
seguindo os critérios descritos neste anexo.

1.2. Da Natureza do Redimensionamento: Os pagamentos a CONTRATADA serdo estritamente
proporcionais ao atendimento das metas fixadas neste instrumento. As adequacdes financeiras
(glosas) atuardo a partir do extrapolamento de uma faixa especifica de tolerdncia. O
redimensionamento do pagamento tem cardter compensatorio (ndo se paga pelo que ndo foi
executado a contento) e ndo possui natureza de penalidade, ndo impedindo a instauracao
concomitante de processo administrativo para a aplicacdo das sancoes legais (art. 156 da Lei n°
14.133/2021) em caso de infracdes graves ou continuas.

1.3. Tais ajustes visam assegurar ao TRE/RN o pagamento justo pela efetiva entrega, mesmo diante
de eventuais falhas na execugdo, promovendo a melhoria continua da prestacao através da deducao
objetiva prevista neste instrumento.

1.4. Do Relatorio de Medicao: Terminado o més de prestacdo dos servicos, o Fiscal Técnico do
Contrato apresentara ao preposto da CONTRATADA, até o 3° (terceiro) dia util do més seguinte, o
Relatério de Servicos Verificados e Qualidade Percebida (para fins de recebimento provisoério), que
contera, no minimo:

1.4.1. Numero do contrato e do respectivo processo administrativo;

1.4.2. Sintese do objeto e do periodo de afericao;

1.4.3. Relacao de falhas registradas no periodo, se houver;

1.4.4. Fator de reducao (peso) aplicavel aos servigos, se for o caso; e

1.4.5. Percentual final da qualidade dos servicos e o respectivo calculo para o ateste da Nota Fiscal.

1.5. Das Falhas Leves: O nao atendimento das metas, por infima ou pequena diferenca, em
indicadores ndo relevantes ou ndo criticos para a seguranca institucional, a critério da Fiscalizacao,
podera ser objeto apenas de notificacdo gerencial a empresa nas primeiras ocorréncias, de modo a
ndo comprometer a continuidade da contratagao.

1.6. Do Contraditorio Pré-Glosa: A CONTRATADA tera o prazo de até 03 (trés) dias uteis para
apresentar justificativa prévia para a prestagdo do servigo com menor nivel de conformidade. A
justificativa so sera aceita pelo Gestor do Contrato caso fique comprovada a excepcionalidade da
ocorréncia, resultante exclusivamente de caso fortuito, forca maior ou fatores imprevisiveis
totalmente alheios ao controle operacional do prestador.

2. Relacdo de Falhas Diarias



2.1. Os servigos objeto deste Termo de Referéncia serdo constantemente avaliados pelos fiscais do
contrato (Técnico e Setoriais), que realizardo o monitoramento rotineiro, por amostragem ou de
forma continua, e assinalardo as ocorréncias na "Relacdo de Falhas", acionando imediatamente o
preposto da contratada para ciéncia.

2.1.1. Relacdo de falhas a ser utilizada para a contratacao de servicos continuados de recepcao:

SERVICO: Recepcao
MES/ANO DA VERIFICACAO: _ /

FALHA TIPO 1 - Desconformidade na Metodologia e Cobertura do Posto

2.1.1.1. Descricao: Falha na execucgdo da rotina correta na prestacao dos servicos (ex: atendimento
prestado de forma incompleta, descortés ou fora do padrdo definido em normativos internos;
auséncia do profissional no posto de trabalho sem justificativa tempestiva e sem substituicdo
imediata; negligéncia no controle de acesso de visitantes; ndo utilizacao de fardamento/crachad).

I — Finalidade: Garantir eficiéncia, eficacia, seguranca e urbanidade na atuacdo dos profissionais
diante das demandas definidas no Termo de Referéncia ou repassadas via Fiscalizacdo ao preposto.

IT — Meta a cumprir: Estrita observancia da rotina, dos horarios de execucdo e da metodologia da
prestacdo dos servicos de recepgao.

IIT — Instrumento de medicdo: Reclamacdo formal de usudrios ou servidores das unidades
administrativas envolvidas, imagens do circuito interno, ou constatacdo direta pela fiscalizacao do
TRE/RN.

IV — Forma de acompanhamento: Registro em relatorio emitido pela Fiscalizacdo do Contrato e
preenchimento da Relacdo de Falhas Diarias.

V — Periodicidade: 1 registro para cada evento/atividade mal executada ou turno com posto
descoberto.

VI - Tolerancia: Até 02 (duas) ocorréncias por més (para o somatério do contrato).

VII — Fator de Reducao (Peso): A partir da 3* ocorréncia, aplicar o peso redutor de 1,0% sobre o
valor da fatura mensal correspondente ao posto/unidade em que ocorreu a falha, multiplicando-se
pelo nimero de reincidéncias no més.

Data da Ocorréncia Descricdo Sintética da Falha |Assinatura do Preposto

Quantidade Total de Falhas:

FALHA TIPO 2 - Desconformidade na Apresentacao e Fardamento



2.1.1.2. Descricao: Apresentacdo do profissional no posto de trabalho sem o fardamento adequado,
completo e limpo, sem o cracha de identificacdo visivel ou sem os Equipamentos de Protecao
Individual (EPIs) exigidos.

I — Finalidade: Garantir a prestacdo dos servicos dentro das rigorosas normas de higiene, seguranca
e identificacao institucional;

IT — Meta a cumprir: Apresentacdo didria do profissional com o fardamento e a identificacdo
corretos, preservando a imagem do TRE/RN perante o publico externo e interno;

III — Instrumento de medicdo: Reclamacdo formal dos usudrios, observacdo direta pela
Fiscalizacdao do Contrato ou registros do circuito interno de seguranca;

IV — Forma de acompanhamento: Apuracao e registro imediato pela Fiscalizacdo no formulario
de Relacdo de Falhas Didrias;

V — Periodicidade: 1 (um) registro para cada profissional em desconformidade por dia de trabalho;
VI - Tolerancia: Até 02 (duas) ocorréncias/més (no somatoério geral do contrato);

VII - Fator de Reducao (Peso): A partir da 3% ocorréncia, aplicar o peso redutor de 0,8% (falha de
nivel médio) sobre o valor da fatura mensal correspondente ao posto em que ocorreu a falha,
multiplicando-se pelo niimero de reincidéncias no més.

Data da Ocorréncia Descricdo Sintética da Falha Assinatura do Preposto

Quantidade Total de Falhas:

2.2. Instrucoes para o preenchimento do formulario de Relacao de Falhas Diarias:

2.2.1. Diante da constatacao de falhas na execugdo dos servigos, o Fiscal Técnico ou Setorial
preenchera o formuléario, registrando a data e a descricdo sintética do fato ocorrido, dando imediata
ciéncia ao preposto da CONTRATADA para fins de registro e contraditério preliminar.

2.2.2. Durante todo o periodo (més) de execucao dos servicos, as falhas identificadas serdo inseridas
no formulério. Ao final do més de medicdo, todas as ocorréncias (por tipo de falha) serdo somadas
na linha “Quantidade total de falhas”, para a consolidacdo da avaliacao qualitativa do IMR.

3. Da Tabela de Falhas e Efeitos Remuneratorios (Calculo do Redimensionamento)

3.1. A partir dos dados consolidados no formulario de falhas diarias, o Fiscal Técnico promovera o
registro na "Tabela de Falhas e Efeitos Remuneratorios" (abaixo), de modo a auferir o percentual
exato de redimensionamento (glosa) que devera ser deduzido do preco contratual da fatura do més
avaliado.



Tipo de Falha Falha Tipo 1 | Falha Tipo 2 | TOTAL DA GLOSA
Total de Ocorréncias (A)

Tolerancia Admitida (B) 2 2

Excesso de Falhas (C = A - B)

Peso em % (D) 1,0% 0,8%

Percentual de Glosa (C x D) [ Fator Total ]

3.2. Instrugoes para aplicacao do calculo de efeitos remuneratorios:

3.2.1. Proceder-se-4 ao registro do total de falhas apuradas na linha "Total de ocorréncias". A seguir,
subtrair-se-a o quantitativo de tolerdncias previstas, obtendo-se o valor referente ao "Excesso de
falhas".

3.2.2. Da Vedacao de Valores Negativos (Art. 3.2.2.1): Caso o numero de ocorréncias seja inferior
ou igual a tolerancia admitida, o resultado da subtracdo ndo sera considerado negativo, devendo ser
obrigatoriamente lancado na tabela com o valer 0 (zero), ndo gerando dedugdes ou bonus.

3.2.3. Posteriormente, o "Excesso de falhas" sera multiplicado pelo "Peso em %" indicado em cada
coluna, obtendo-se, assim, o Percentual de Glosa por tipologia. Os pesos foram estabelecidos com
base na gravidade do impacto institucional: falhas de nivel médio (0,8%) e falhas de nivel alto
(1,0%).

3.2.4. Ao final, sera somada toda a linha de percentuais de glosa, obtendo-se o "Fator Total de
Reducado". Este indice representa o percentual exato que sera deduzido do pagamento da fatura
daquele més, adequando a remuneracado a efetiva qualidade do servico prestado, nos termos do art.
140 da Lei n° 14.133/2021.

4. Do Faturamento e Redimensionamento do Pagamento (Glosas)

4.1. Da Proporcionalidade do Pagamento: A CONTRATADA fara jus ao pagamento mensal
proporcional a efetiva qualidade dos servicos entregues. O valor final da fatura sera calculado
deduzindo-se do valor integral pactuado o Fator Total de Reducao (Percentual de Glosa) apurado
na Tabela de Falhas e Efeitos Remuneratérios (item 3).

4.2. Das Faixas de Aceitacdo e Consequéncias Administrativas: A avaliagdo mensal da qualidade
dos servigos sera classificada em 5 (cinco) faixas de conformidade. Essas faixas determinam nao
apenas o limite do pagamento, mas as providéncias de gestdo e fiscalizacdo a serem adotadas pela
Administracdo para cada nivel de gravidade, conforme a seguir:

4.2.1. Faixa 1 (Nivel de Exceléncia):

Condigdo: Fator Total de Reducao igual a 0%.
Pagamento: 100% do valor da fatura.
Consequéncia: Aceitacdo total dos servicos, sem ressalvas.

4.2.2. Faixa 2 (Nivel de Atencao Leve):

Condigdo: Fator Total de Redugao maior que 0% e inferior ou igual a 2%.
Pagamento: Faturado com a deducdo exata do percentual apurado (ex: pagamento entre 98% e
99,9%).



Consequéncia: Aplicacao exclusiva da glosa compensatoria e expedicao de Notificagdo Gerencial
de alerta ao preposto da empresa.

4.2.3. Faixa 3 (Nivel de Atencao Moderada):

Condigdo: Fator Total de Reducao maior que 2% e inferior ou igual a 5%.

Pagamento: Faturado com a deducdo exata do percentual apurado (ex: pagamento entre 95% e
97,9%).

Consequéncia: Aplicacdo da glosa. A contratada sera notificada a apresentar formalmente, no prazo
de até 05 (cinco) dias uteis, um Plano de Acao contendo medidas corretivas imediatas para sanar 0s
desvios e evitar a reincidéncia.

4.2.4. Faixa 4 (Nivel Critico):

Condigdo: Fator Total de Reducao maior que 5% e inferior ou igual a 7%.

Pagamento: Faturado com a deducdo exata do percentual apurado (ex: pagamento entre 93% e
94,9%).

Consequéncia: A qualidade do servigo encontra-se severamente comprometida. Além do desconto
na fatura (glosa), o Gestor do Contrato devera autuar processo administrativo para a aplicacao de
sancao de Adverténcia ou Multa, nos termos do art. 156 da Lei n° 14.133/2021, garantidos o
contraditorio e a ampla defesa prévios.

4.2.5. Faixa 5 (Nivel Inaceitavel):

Condigdo: Fator Total de Redugdo superior a 7% (limitado ao teto maximo de deducdo de 10% da
fatura do posto, para ndo inviabilizar o repasse do salario base aos trabalhadores terceirizados).
Pagamento: Faturado com a respectiva glosa (limitada a pagar no minimo 90% do valor).
Consequéncia: O atingimento desta faixa ou a permanéncia continua nas Faixas 3 e 4 por mais de
03 (trés) meses consecutivos configuram inexecucdo parcial ou total do ajuste. A empresa sujeitar-
se-a a aplicacao de Multa, impedimento de licitar e a Rescisao Unilateral do contrato por parte do
TRE/RN (art. 137 da Lei n° 14.133/2021).



