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Secretaria de Educacdo Profissional e Tecnoldgica
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ANEXO Il
MINUTA - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO (IMR)
Ref.: més/202x

Dispensa de licitagao n° 158125-308/2026
Processo Administrativo n° 23476.000154/2026-58 (Campus Sao Francisco do Sul)
Termo de Contrato n° xx/2026

Servigo:
Empresa; --------=--m--mn--

Fiscais Técnicos:

Os Relatdrios necessarios para avaliacdo do servico deverdo ser concluidos no dia 25
(vinte e cinco) de cada més e enviados ao(s) fiscal(is) supracitado(s).

O(s) fiscal(is) da Contratante tera até o dltimo dia util do més para conferéncia dos
Relatérios de Produgéo e envio do IMR a empresa.

A Nota Fiscal mensal devera ser emitida a partir do 1° dia util do més subsequente apos
o recebimento do IMR e enviada até o 2° dia util do més subsequente ao(s) fiscal(is).

1. DO OBJETIVO
1.1. O presente Anexo tem por objetivo apresentar, de forma resumida, objetiva e
padronizada, os indicadores de desempenho, metas, critérios de avaliagdo e
percentuais de desconto aplicaveis a execug¢ao dos servicos contratados.
1.2. O IMR constitui instrumento de apoio a fiscalizagao do contrato, servindo como base
para:

e aceite mensal dos servigos;

e aplicacao de glosas proporcionais;

« verificacdo do cumprimento dos niveis de servico;

e subsidio a eventual aplicagcao de sancdes contratuais.

2. DA PERIODICIDADE DA AVALIAGAO

2.1. A avaliagdo do desempenho da CONTRATADA sera realizada com periodicidade
mensal, considerando o periodo correspondente a fatura.

2.2. O valor devido mensalmente sera calculado com base no valor mensal do contrato,
ajustado conforme os resultados apurados neste IMR.
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2.3. O limite maximo de desconto mensal aplicavel é de 30% (trinta por cento) do valor
mensal contratado.

3. DOS INDICADORES DE DESEMPENHO (IMR)
3.1. Quadro-Resumo dos Indicadores, Metas e Descontos

N° Indicador Avaliado Meta De's<.:onto
Maximo
1 Disponibilidade do servigo (Cloud PBX + > 99% 10%
Tronco SIP)
> 0,
2 Cumprimento do SLA de suporte técnico 95% dos chamados no 10%
prazo
3 Qualidade das chamadas Auséncia de  falhas 10%
recorrentes
Funcionamento das funcionalidades do o o
4 Cloud PBX 100% operantes 10%
5 Entrega de relatérios e transparéncia 100% no prazo 10%
— Total Maximo de Desconto Mensal 30%
Observacgao:

Os descontos poderao ser aplicados de forma cumulativa, respeitado o limite maximo
global de 30% (trinta por cento) no més de referéncia.

4. DOS CRITERIOS DE APLICAGAO DE DESCONTO
4.1. Indicador 1 — Disponibilidade do Servigo
(Desconto maximo: 10%)

Disponibilidade Mensal Apurada Percentual de Desconto

> 99% 0%
= 98% e <99% 3%
297% e <98% 5%
=296% e <97% 7%
<96% 10%

4.2. Indicador 2 — Cumprimento do SLA de Suporte Técnico
(Desconto maximo: 10%)

Percentual de Chamados Dentro do SLA Percentual de Desconto

2 95% 0%

290% e <95% 3%

285% e <90% 5%

o . o .
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< 85% 10%

4.3. Indicador 3 — Qualidade das Chamadas
(Desconto maximo: 10%)

Avaliacao da Qualidade Percentual de Desconto
Sem falhas relevantes 0%

Falhas pontuais, sem reincidéncia 5%

Falhas recorrentes 10%

4.4. Indicador 4 — Funcionamento das Funcionalidades do Cloud PABX
(Desconto maximo: 10%)

Situacao Verificada Percentual de Desconto
Todas as funcionalidades operacionais 0%

Falha pontual em funcionalidade n&o critica 5%

Falha em funcionalidade essencial 10%

4.5. Indicador 5 — Entrega de Relatérios e Transparéncia
(Desconto maximo: 10%)

Situagao Percentual de Desconto
Relatérios completos e entregues no prazo 0%

Atraso ou inconsisténcia pontual 5%

N&o entrega ou reincidéncia 10%

5. DA REGRA DE CALCULO DO DESCONTO MENSAL

5.1. O desconto mensal sera apurado pela soma dos percentuais aplicaveis aos
indicadores nao conformes, observando-se o limite maximo global de 30% (trinta por
cento) do valor mensal contratado.

5.2. O desconto apurado sera aplicado diretamente na fatura do periodo, mediante
registro formal da fiscalizagdo do contrato.

5.3. DA METODOLOGIA DE CALCULO DO IMR

5.3.1. A metodologia de célculo do indice de Medi¢do de Resultado — IMR baseia-se na
avaliagao mensal do desempenho da CONTRATADA, considerando os indicadores
definidos na Secéo 3 deste instrumento, bem como os critérios de aplicacao de desconto
estabelecidos na Secgao 4.

5.3.2. Para cada indicador avaliado, sera verificada a conformidade da execug¢ao do servigo
no periodo de referéncia, atribuindo-se o percentual de desconto correspondente,
conforme as faixas previstas neste IMR.

5.3.3. O desconto mensal total sera obtido pela soma dos percentuais de desconto
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aplicaveis a todos os indicadores em situagao de nao conformidade, observado, em
qualquer hipdtese, o limite maximo global de 30% (trinta por cento) do valor mensal
contratado.

5.3.4. Aférmula geral para apuragédo do desconto mensal € definida da seguinte forma:
Desconto Mensal (%) = Z (Desconto do Indicador 1 + Desconto do Indicador 2 + ... +
Desconto do Indicador n)
(limitado a 30% do valor mensal do contrato)

5.3.5. O valor financeiro do desconto sera calculado aplicando-se o percentual total de
desconto sobre o valor mensal contratado, conforme a férmula abaixo:

Valor do Desconto = Valor Mensal Contratado x (Percentual Total de Desconto / 100)
5.3.6. O valor devido a CONTRATADA no més de referéncia sera apurado conforme a
seguinte férmula:

Valor Devido = Valor Mensal Contratado — Valor do Desconto

5.3.7. Exemplo llustrativo de Calculo
Considerando:
« Valor mensal do contrato: R$ 10.000,00
¢ Resultados apurados no més:
Indicador 1 (Disponibilidade): 5% de desconto

O

o Indicador 2 (SLA): 3% de desconto

o Indicador 3 (Qualidade): 0%

o Indicador 4 (Funcionalidades): 5%

o Indicador 5 (Relatérios): 0%
Desconto Total Apurado:
5% + 3% + 5% =13%

Calculo:
o Valor do desconto = R$ 10.000,00 x 0,13 = R$ 1.300,00
« Valor devido = R$ 10.000,00 - R$ 1.300,00 = R$ 8.700,00

5.3.8. Regras Gerais da Metodologia

5.3.8.1. O desconto sera aplicado exclusivamente mediante registro formal da
fiscalizagao, com base nos relatorios apresentados pela CONTRATADA e nas verificagdes
realizadas pelo(s) fiscal(is) do contrato.

5.3.8.2. A aplicacdo do IMR nao possui natureza de penalidade, constituindo apenas
ajuste financeiro vinculado ao desempenho, sem prejuizo da aplicagdo das sancoes
administrativas previstas no Termo de Referéncia, no Contrato e na Lei n°® 14.133/2021,
quando cabiveis.

5.3.8.3. Em nenhuma hipd6tese o desconto mensal podera ultrapassar o limite maximo de
30% (trinta por cento) do valor mensal contratado.

6. DO CRITERIO DE ACEITE DOS SERVIGOS
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6.1. O servigco sera considerado aceito integralmente quando n&o houver desconto
apurado no més de referéncia.

6.2. Havendo desconto, o servigo sera considerado aceito com glosa, sem prejuizo da
continuidade da execucéo contratual e da eventual aplicacdo de san¢des administrativas
previstas no contrato.

7. DAS ORIENTAGOES A FISCALIZAGAO

7.1. As evidéncias utilizadas para aferi¢ao dos indicadores deverao ser obtidas por meio de:
« relatorios do Cloud PBX;

relatorios de SLA e chamados técnicos;

relatérios de bilhetagem (CDR);

registros formais e relatérios da fiscalizagao.

7.2. A reincidéncia de nao conformidades podera ensejar a aplicacdo de sangoes

administrativas, conforme previsto no Termo de Referéncia e no Contrato.

Sao Francisco do Sul, xx de xxx de 2026.

Fiscal do Contratante
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