ANEXO Il - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO - IMR

DEFINICAO
1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servigos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagdes de

pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO
2.1. Os servicos da CONTRATADA serdao avaliados por meio de 4 atividades (indicadores
minimos de desempenho):
2.1.1.Indicador 1 — Conformidade do Faturamento;
2.1.2.Indicador 2 — Tempestividade na Emissao e Envio das Faturas;
2.1.3.Indicador 3 — Disponibilidade e Suporte Técnico;
2.1.4.Indicador 4 — Relatérios Gerenciais.
2.2. Aos indicadores serao atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas
tabelas abaixo.
2.2.1.Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade, uma
vez que sera atribuido um peso a pontuagéo obtida. Essa diferenca esta relacionada a
essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.
2.2.2.A pontuagéo final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 20 (vinte) e
100 (cem), correspondentes respectivamente as situagcées de servico desprovido de
qualidade e servigo com qualidade elevada.
2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de

calculo da pontuagéo de qualidade.



Avaliar a exatidao das faturas emitidas com base nos dados de
consumo.

Pontuagdo maxima, ou seja, apresentagéo de fatura sem
inconsisténcias.

Avaliacao do fiscal.

Pessoal, com registro das ocorréncias pelo fiscal do contrato.

Por evento, com afericdo mensal do total de ocorréncias.

Atribuicao de pontuagéo, conforme a seguir:

e Sem inconsisténcia(s) identificadas pelo fiscal técnico = 100
pontos;

e Inconsisténcia(s) corrigida(s) antes do vencimento da fatura = 90
pontos;

¢ Inconsisténcia(s) corrigida(s) apos o vencimento da fatura num
prazo de até 48 horas uteis = 80 pontos;

¢ Inconsisténcia(s) corrigida(s) apés o vencimento da fatura num
prazo superior a 48 horas Uteis e inferior a 72 horas uteis = 70
pontos;

¢ Inconsisténcia(s) corrigida(s) apés o vencimento da fatura num
prazo igual e/ou superior a 72 horas uteis = 50 pontos;

e Inconsisténcia(s) ndo corrigida(s) da fatura = 20 pontos.

A partir do terceiro més da prestagéo do servigo

Veritens 3.2 e 3.3

0,29 (29%)




Avalia o cumprimento dos prazos de emisséo e envio das
faturas.

Pontuagao maxima, ou seja, envio de fatura dentro do prazo
de 24 horas Uteis apds a emissdo (conforme topico 4 do
ETP)

Avaliacao do fiscal.

Pessoal, com registro das ocorréncias pelo fiscal do
contrato.

Por evento, com afericdo mensal do total de ocorréncias.

Atribuicdo de pontuagdo, conforme a seguir:

e Envio da fatura dentro do prazo de 24 horas uteis
apos a emissao (conforme tépico 4 do ETP) = 100
pontos;

e Atraso de envio da fatura de até 48 horas uteis = 90
pontos;

e Atraso de envio da fatura superior a 48 horas e
inferior a 72 horas uteis = 80 pontos;

e Atraso de envio da fatura igual e/ou superior a 72
horas e inferior a 96 horas Uteis = 70 pontos;

e Atraso igual e/ou superior a 96 horas e inferior a 120
horas uteis = 50 pontos;

e Atraso igual e/ou superior a 120 horas = 20 pontos.

A partir do terceiro més da prestagao do servico.

Veritens 3.2 e 3.3

0,29 (29%)




Avaliar o tempo de resposta da contratada as solicita¢cdes do
contratante.

Pontuagdo maxima, ou seja, resposta as solicitagdes dentro de um
prazo de até 72 horas Uteis (conforme topico 6 do ETP).

Avaliagao do fiscal.

Pessoal, com registro das ocorréncias pelo fiscal do contrato.

Por evento, com afericdo mensal do total de ocorréncias.

Atribuicdo de pontuacgéo, conforme a seguir:

e Resposta ao atendimento dentro de um prazo de até 72
horas uteis (conforme tépico 6 do ETP) = 100 pontos;

o Resposta ao atendimento num prazo superior a 72 horas e
inferior a 96 horas uteis = 90 pontos;

¢ Resposta ao atendimento num prazo igual e/ou superior a 96
horas e inferior 120 horas Uteis = 80 pontos;

o Resposta ao atendimento num prazo igual e/ou superior a
120 horas e inferior 144 horas = 70 pontos;

o Resposta ao atendimento num prazo igual e/ou superior a
144 horas e inferior 168 horas uteis = 50 pontos;

e Resposta do atendimento num prazo igual e/ou superior 168
horas Uteis ou ndo respondido = 20 pontos.

A partir do terceiro més da prestacao do servico.

Ver itens 3.2 € 3.3

0,32 (32%)




Avalia a entrega e qualidade dos relatérios comparativos (ACL x ACR).

Pontuagdao maxima, ou seja, relatério completo e no prazo de até 22 dias
Uteis (conforme tépico 6 do ETP).

Avaliagdo do fiscal.

Pessoal, com registro das ocorréncias pelo fiscal do contrato.

Por evento, com afericdo mensal do total de ocorréncias.

Atribuicao de pontuagéo, conforme a seguir:

Relatério completo e no prazo de até 22 dias uteis (conforme
tépico 6 do ETP) = 100 pontos

Relatério completo com atraso de até 2 dias Uteis, apds o prazo
base estabelecido = 90 pontos

Relatério completo e com atraso superior a 2 dias e inferior a 3
dias Uteis, apos o prazo base estabelecido = 80 pontos

Relatério completo e com atraso igual e/ou superior a 3 dias e
inferior a 4 dias Uteis, apds o prazo base estabelecido = 70
pontos

Relatério completo e com o atraso igual e/ou superior a 4 dias
Uteis, apds o prazo base estabelecido ou incompleto = 50 pontos

Nao entregue = 20 pontos.

A partir do terceiro més da prestagao do servigo.

Veritens 3.2 e 3.3

0,10 (10%)




3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO E SANGCOES
3.1. A partir do inicio da vigéncia do contrato, as pontuagdes de qualidade devem ser totalizadas
para o més de referéncia, conforme métodos apresentados nas tabelas acima.
3.1.1.A pontuacéo final em cada indicador é obtida multiplicando a pontuagdo ao peso do
indicador.
3.1.2.A aplicagao dos critérios de averiguagéo da qualidade resultard em uma pontuagéo final
no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para
cada indicador.
3.2. A partir do terceiro més de vigéncia do contrato, os pagamentos devidos, relativos a cada

més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuagao total do servigo, conforme tabela e
férmula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuagao total do .
- . Fator de ajuste do
servigo em todos os Pagamento devido ivel d .
indicadores nivel de servigo
De 90 a 100 pontos 100,00% do valor previsto 1
De 80 a 89 pontos 98,50% do valor previsto 0,985
De 70 a 79 pontos 97,00% do valor previsto 0,97
De 60 a 69 pontos 95,50% do valor previsto 0,955
De 50 a 59 pontos 94,00% do valor previsto 0,94
De 40 a 49 pontos 92,50% do valor previsto 0,925
74,00% do valor previsto +
De 30 a 39 pontos (Penalidade(s) e/ou resciséo) 0.74
. 59,20% do valor previsto +
Abaixo de 30 pontos (Penalidade(s) e/ou resciséo) 0,592

3.3. A obtencao de pontuagao igual ou inferior a 39 pontos em uma medig¢do podera ensejar a
aplicagcéo de penalidades e/ou rescisdo contratual.

3.4. Para fins de posterior emissdo do atestado de capacidade técnica, a Contratada devera
apresentar média de pontuacdo minima de 87,50% nos indicadores de desempenho
avaliados, durante o periodo executado, de forma a comprovar a adequada execugao do
objeto e a sua aptidao para atender as exigéncias contratuais.



4. LISTA DE VERIFICAGAO PARA A AVALIAGAO DE NIiVEL DOS SERVIGOS

LISTA DE VERIFICAGAO PARA A AVALIAGAO DE NIVEL DOS SERVIGOS

Conformidade
do Faturamento

Sem

inconsisténcia(s)
identificadas pelo
fiscal técnico =
100 pontos

Inconsisténcia(s)
corrigida(s) antes
do vencimento da
fatura = 90 pontos

Inconsisténcia(s)
corrigida(s) apos o
vencimento da
fatura num prazo
de até 48 horas
Uteis= 80 pontos

Inconsisténcia(s)
corrigida(s) apds o
vencimento da
fatura num prazo
superior a 48
horas uteis e
inferior a 72 horas
Uteis= 70 pontos

Inconsisténcia(s)
corrigida(s) apos o
vencimento da
fatura num prazo
igual e/ou superior
a 72 horas uteis =
50 pontos

Inconsisténcia(s)
nao corrigida(s) =
20 pontos

Nao se
aplica

0,29

Tempestividade
na Emissao e

Envio dentro do
prazo de 24 horas

Nao se
aplica

0,29




Envio das
Faturas

Uteis apos a
emissao
(Conforme item 4
do ETP) =100
pontos

Atraso de envio da
fatura de até 48
horas uteis = 90
pontos

Atraso de envio da
fatura superior a
48 horas e inferior
a 72 horas uteis =
80 pontos

Atraso de envio da
fatura igual e/ou
superior a 72
horas e inferior a
96 horas uteis =
70 pontos

Atraso de envio da
fatura igual e/ou
superior a 96
horas e inferior a
120 horas uteis =
50 pontos

Atraso de envio da
fatura igual e/ou
superior a 120
horas uteis = 20
pontos

Disponibilidade e
suporte técnico

Resposta ao
atendimento
dentro de um
prazo de até 72
horas uteis
(Conforme item 6
do ETP) = 100
pontos

Resposta ao
atendimento num
prazo superior a
72 horas e inferior
a 96 horas Uteis =
90 pontos

Resposta ao
atendimento num
prazo igual e/ou
superior a 96
horas e inferior
120 horas uteis =
80 pontos

Nao se
aplica

0,32




Resposta ao
atendimento num
prazo igual e/ou
superior a 120
horas e inferior
144 horas Uteis =
70 pontos

Resposta ao
atendimento num
prazo igual e/ou
superior a 144
horas e inferior
168 horas uteis =
50 pontos

Resposta ao
atendimento num
prazo igual e/ou
superior 168 horas
uteis ou ndo
respondido = 20
pontos

Relatérios
Gerenciais

Relatério completo
€ no prazo de até
22 dias uteis
(Conforme item 6
do ETP) = 100
pontos

Relatério completo
com atraso de até
2 dias Uteis, apos
0 prazo base
estabelecido = 90
pontos

Relatério completo
e com atraso
superior a 2 dias e
inferior a 3 dias
uteis, apods o
prazo base
estabelecido = 80
pontos

Relatério completo
e com atraso igual
e/ou superior a 3
dias e inferior a 4
dias uteis, apos o
prazo base
estabelecido = 70
pontos

Relatério completo
e com o atraso
igual e/ou superior
a 4 dias uteis,

Nao se
aplica

0,10




apos o prazo base
estabelecido ou
incompleto = 50
pontos

e Nao entregue = 20
pontos

Total

Observagoes sobre as ocorréncias verificadas no més

Devem ser descritas detalhadamente todas as ocorréncias, uma vez que podem acarretar o desconto na
nota fiscal.




Faixas de pontuagao total do servigo em todos os indicadores

Valor
normal da
parcela

Fator
de
ajuste

Valor a ser
pago pela
parcela

De 90 a 100 pontos (Fator de ajuste = 1,00)

De 80 a 89 pontos (Fator de ajuste = 0,9850)

De 70 a 79 pontos (Fator de ajuste = 0,9700)

De 60 a 69 pontos (Fator de ajuste = 0,9550)

De 50 a 59 pontos (Fator de ajuste = 0,9400)

De 40 a 49 pontos (Fator de ajuste = 0,9250)

De 30 a 39 pontos (Fator de ajuste = 0,7400) + (Penalidade(s) e/ou
rescisao)
Abaixo de 30 pontos (Fator de ajuste = 0,5920) + (Penalidade(s) e/ou

rescisao)




