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APENDICE C do TR

Instrumento de Medi¢ao de Resultados- IMR

1. CARACTERIZAGCAO

1.1.0 Instrumento de Medicdo de Resultado - IMR visa estabelecer critérios de afericdo de
resultados da contratagdo, definindo, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente
observaveis e comprovaveis, 0s niveis esperados de qualidade da prestagdo do servigco e
respectivas adequagdes de pagamento desta contratagéo.

1.2.0 Contratante utilizara formulario proprio como meio de analise, conforme IMR, em
consonancia com as diretrizes da Instrucdo Normativa - IN SEGES/MPDG n° 2017, para
definir e padronizar a avaliagdo da qualidade dos servigos prestados pela Contratada.

1.3.0 IMR vinculara o pagamento dos servigos aos resultados alcangados em complemento a
mensuragao dos servigos efetivamente prestados. As adequagdes de pagamento originadas de
insuficiéncia de resultados ndo devem ser interpretadas como penalidades ou multas.

1.4.Os pagamentos serdao adequados aos resultados efetivamente obtidos, com base no IMR, que
tem por finalidade aferir os resultados produzidos na execucdo do Contrato, por meio da
verificacdo da qualidade do servigco prestado, adequacéo de prazos, obrigacdes contratuais,
materiais aplicados, dentre outros fatores previstos na contratagao.

1.5.0s aspectos considerados no IMR referem-se especificamente as ocorréncias técnicas, ou
seja, relacionadas a qualidade esperada dos servigos. Ocorréncias diversas deverdo ser
enquadradas nas hipoteses de aplicagao de penalidades previstas na contratagao.

2. METODOLOGIA DE AVALIAGAO TECNICA

2.1. O procedimento de avaliagdo técnica dos servigos sera realizado periodicamente pela
Fiscalizagédo, gerando relatérios de prestagdo de servigos executados. Também serdo utilizados os
registros e relatos de usudrios dos servigos. Todas as ocorréncias deverdo ser datadas no
momento do registro.

2.2. As supervisdes que dardo subsidio para a avaliagdo técnica serdo realizadas nos locais de
prestagdo de servicos em dias aleatérios, e acompanhadas pelo preposto e/ou responsavel da
Contratada. A impossibilidade de acompanhamento das supervisées por funcionarios da Contratada
nao sera impedimento para a realizagao das supervisdes. Nao havera limites para a realizagao das
supervisdes, que serao realizadas em dias determinados pela Fiscalizagao.

2.3. O mecanismo de calculo sera a apuragao da quantidade de ocorréncias para a determinagao
do percentual da glosa/desconto correspondente do valor da Nota Fiscal/Fatura, referente ao
periodo objeto de avaliacao.

2.4. 0 responsavel pela Fiscalizagdo devera emitir o relatério de avaliagao de IMR até o primeiro dia
util subsequente ao encerramento da prestagédo de servigos, encaminhando a Contratada e a
Administragao, para fins de verificacdo do valor de pagamento.

2.4.1. A primeira execugao de servigos sera objeto apenas de notificagdo, de modo a permitir o
ajuste e aperfeicoamento da qualidade do servigo pela Contratada. Assim, a avaliagéo técnica
comecara a ter efeito financeiro a partir do segunda prestagéo de servigos.

2.4.2. A Contratada podera apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor
nivel de conformidade, que podera ser aceita pela Contratante desde que comprovada
a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e
alheios ao controle do prestador (por motivo de ocorréncia de fato fortuito ou de forga
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maior), conforme Instrucao Normativa - IN SEGES/MPDG n°

2.4.3. Caso nao seja aceita a justificativa, a Fiscalizagao indicara a glosa correspondente na

fatura corresponde ao servigo avaliado.

2.5. Os servicos e produtos da CONTRATADA serao avaliados por meio de 05 (cinco)

2.6.

indicadores de qualidade:
1) Atraso na substituicdo temporaria ou definitiva do empregado

2) Atraso no pagamento de salarios, auxilio transporte, alimentagdo, outros beneficios e
obrigacbes previdenciarias e fiscais

3) Tempo de resposta as solicitagbes da contratante

4) Qualidade dos servicos prestados

5) Nao atender prontamente, com a atengéo necessaria, a solicitagdo de servigo feita pelo
setor responsavel do campus, sem justificativa

Aos indicadores, serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados

nas tabelas constantes neste IMR.

2.6.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade.
Essa diferencga esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

2.6.2. A pontuagéo final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero) e
100 (cem), correspondentes, respectivamente, as situagbes de servico desprovido de
qualidade e servigo com qualidade elevada.

2.7. A Contratada recebera documento contendo o resultado geral da avaliagdo do IMR e tera
prazo de 2 (dois) dias, contados a partir do recebimento do documento, para interpor pedido de
reconsideracdo da avaliagao técnica. A reconsideracao sera avaliada pela Fiscalizagéo, por igual
prazo.

2.8. Havera a possibilidade de recurso com efeito suspensivo junto a Autoridade Competente, em
prazo que nao seja superior a 5 (cinco) dias contados do recebimento do resultado da
reconsideracgao.

2.9. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servico em
relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis
previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancgbes a
Contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatorio.

INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicador 1- Atraso na substituigao temporaria ou definitiva do empregado

Item

Descricao

Finalidade

situagdes de substituicbes temporarias e definitivas,
estabelecido nos subitens 5.5.5.1 € 5.5.5.2 do TR.

Medir o grau de cumprimento dos prazos para alocagdao dos
empregados para a execugao dos servicos pela contratada nas

conforme

Meta a Cumprir

dos prazos estabelecidos.

Todas as ocorréncias de substituicdo de empregados cumpridas dentro
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Auséncias dos empregados ou datas e horarios das solicitagoes de
substituicdo definitiva e datas e horarios das respectivas alocagoes
registradas no relatério da fiscalizagéo técnica.

Forma de acompanhamento

Realizado por meio da folha de frequéncia.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

Soma do ndmero de ocorréncias registradas no més:

01 ocorréncia equivale a mais de duas horas até 04 (quatro) horas de
atraso na substituicdo temporaria do empregado.

02 ocorréncias equivalem a mais de 04 (quatro) horas de atraso na
substituicdo temporaria e a mais de 01 (um) dia util de atraso na
substituicdo definitiva do empregado.

Inicio de Vigéncia

Inicio da prestacao dos servicos

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 25 Pontos

1 ocorréncia= 10 pontos

2 ocorréncias= 5 pontos

Sancoes

Sancgoes previstas no Termo de Referéncia e Edital da Licitagédo

Observacgobes

A empresa contratada podera apresentar justificativas para a prestagéo
dos servicos com menor nivel de conformidade, que s6 sera aceita
caso comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante
exclusivamente de fatores imprevisiveis ou previsiveis, mas de
consequéncias incalculaveis.

Indicador 2- Atraso no pagamento de salarios, auxilio transporte, alimentagao, outros beneficios e

obrigacoes previdenciarias e fiscais

Item

Descricao

Finalidade

Evitar ocorréncias de atrasos e de pagamentos fracionados de
salarios, auxilio transporte, alimentagao e outros beneficios, bem como
recolhimento de FGTS e INSS.

Meta a Cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias mediante fiscalizagdo da
documentacao apresentada pela empresa.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 1°, do Decreto-Lei 5452/43, ou data
base fornecida por convencéao coletiva da categoria.

Mecanismo de calculo

Identificagéo de, pelo menos, uma ocorréncia de atraso ou pagamento
fracionado do salario ou outro beneficio no més de referéncia.

Inicio de Vigéncia

Inicio da prestacao dos servicos

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 25 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sim Nao

Obrigagodes trabalhistas:

SALARIOS: a empresa depositou
integralmente os salérios, relativo
ao més da prestacao dos servigos,
até o 5° dia util do més?




AUXILIO-ALIMENTAGAO: a
empresa depositou integralmente o
auxilio-alimentagao, até o ultimo dia
util do més anterior a prestagdo do
servico ?

AUXILIO-TRANSPORTE: a
empresa depositou integralmente o
auxilio- transporte, até o ultimo dia
util do més anterior a prestacao do

servico ?
Sancgdes Sancgdes previstas no Termo de Referéncia e Legislacdo pertinente.
Observagobes Havendo a aferigéo pelo fiscal administrativo por 3 (trés) vezes

consecutivas da ocorréncia de pontuagao 0 (zero) de que trata este
indicador, a Administragcao podera valer-se de outras formas de
sang¢des administrativas previstas no contrato, nao sendo isentas as
sangdes penais e civis cabiveis.

Indicador 3- Tempo de resposta as solicitagées da contratante

Item Descricao

Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a
entrega de documentos ou resolucdo de pendéncias.

Meta a Cumprir Em menor tempo possivel a contar da solicitagao ou da ordem de
servicos, sendo o prazo maximo de 1 (um) dia util.

Instrumento de medicao Registro das ocorréncias pela fiscalizagdo do contrato no Formulario de
Registro de Ocorréncias do més de referéncia.

Forma de acompanhamento Constatagao realizada pelo fiscal, adicionadas as ocorréncias relatadas
pelos fiscais setoriais e pelos setores requisitantes dos servicos.

Periodicidade Por evento/solicitacdo a contratante.

Mecanismo de calculo Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo de

resposta superior a 1 (um) dia util.

REGRA: 1 (uma) ocorréncia equivale a cada 1 (um) dia util em que as
respostas/solicitagdes do Contratante ndo sejam atendidas pela
Contratada.

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

Faixas de ajuste no pagamento Sem atrasos = 10 Pontos
1 resposta com atraso = 8 Pontos

2 respostas com atraso = 6 pontos

3 respostas com atraso = 4 pontos

4 ou mais respostas com atraso = 0 pontos

Sancdes Sancdes previstas no Termo de Referéncia.
Observacdes A_s fespostas as solicitagées podem figurar-se em basicamente 3 (trés)
hipoteses:

1. Resposta em forma de acgéo (prestagao direta de determinado servigo
que careceu de melhoria ou execucao).

2.Resposta por meios formais (via documentos entregues a
IAdministragao).

3. Resposta por meio do uso de instrumentos telematicos (e-mail,




[telefone).

INDICADORES DE QUALIDADE

Indicador 4- Qualidade dos servigos prestados

Item

Descricao

Finalidade

Garantir o nivel de qualidade global na prestagéo do servigo.

Meta a Cumprir

Exceléncia na prestacdo do servico.

Instrumento de medicao

Registro das ocorréncias pela fiscalizagéo do contrato no Formulario de
Registro de Ocorréncias do més de referéncia

Forma de acompanhamento

Observagao/constatacao pela fiscalizagdo em consulta aos usuarios do
SErvico.

Periodicidade

De acordo com a rotina de trabalho.

Mecanismo de calculo

Descrita na Planilha de Avaliagao da Qualidade dos Servigos.

Inicio de Vigéncia

Inicio da prestacdo dos servicos

Faixas de ajuste no pagamento

Obtencgao de 21 a 30 pontos na Planilha de Avaliagdo da Qualidade dos
Servigos Prestados= 20 pontos

Obtengao de 20 ou menos pontos na Planilha de Avaliagdo da
Qualidade dos Servigos Prestados= 15 pontos

Sancobes

Sancoes previstas no Termo de Referéncia.

Observagdes

A empresa contratada podera apresentar justificativas para a prestagao
dos servicos com menor nivel de conformidade, que s6 sera aceita caso
comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante
exclusivamente de fatores imprevisiveis ou previsiveis, mas de
consequéncias incalculaveis.

Indicador 5- Nao atender prontamente, com a atengao necessaria, a solicitagao de servico feita pelo setor

requisitante, sem justificativa

Item

Descricao

Finalidade

Garantir que o servigo seja prestado com qualidade e agilidade.

Meta a Cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao

Registro das ocorréncias pela fiscalizagéo técnica do contrato no
Formulario de Registro de Ocorréncias do més de referéncia

Forma de acompanhamento

Observacédo pela fiscalizacdo junto ao setor requisitante

Periodicidade

Semanal, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de calculo

Soma do numero de ocorréncias registradas no més

Inicio de Vigéncia

Inicio da prestacao dos servicos




Faixas de ajuste no pagamento

Nenhuma ocorréncia = 20 Pontos

01 ocorréncia: 18 pontos

02 ou mais ocorréncias: 16 pontos

Sancodes

Sancoes previstas no Termo de Referéncia.

Observagodes

A empresa contratada podera apresentar justificativas para a prestagéo
dos servigcos com menor nivel de conformidade, que s6 sera aceita caso

consequéncias incalculaveis.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1. As pontuagdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos
apresentados nas tabelas anteriormente.

3.1.1. A aplicagao dos critérios de averiguagdo da qualidade resultara em uma pontuacao final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador,
conforme férmula abaixo:

Pontuagéao Total do servigo (X)=5 Pontos do “Indicador 1” + Pontos do “Indicador 2” + Pontos do
“Indicador 3” + Pontos do “Indicador 4” + Pontos do “Indicador 5”

3.1.2. Os servigos serao considerados insatisfatoérios se a empresa nao atingir 50 (cinquenta) pontos.

3.1.3. E serdo considerados totalmente em desconformidade com os termos regidos e
estabelecidos pelo Termo de Referéncia e o Contrato Administrativo, quando nao atingirem 30 (trinta)
pontos.

3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuagéo
total do servigo, conforme tabela abaixo:

AJUSTE MENSAL NO PAGAMENTO

Processo n° Contrato n°® Més/ano de referéncia
INDICADOR PONTUAGCAO MAXIMA
1 25
2 25
3 10
4 20

comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante
exclusivamente de fatores imprevisiveis ou previsiveis, mas de



5 20
FAIXA DE PONTUAGCAO FATOR DE AJUSTE
X 2 90 pontos 1,00
80 < X < 90 pontos 0,97
70 < X < 80 pontos 0,94
60 < X < 70 pontos 0,90
50 < X < 60 pontos 0,88
30 < X < 50 pontos 0,80
X < 30 pontos 0,50

QUADRO RESUMO DE AJUSTES NO PAGAMENTO

Indicador de Desempenho

NuUmero de
Ocorréncias
verificadas
pela
fiscalizacao

Pontuacao

1. Atraso na substituicdo temporaria ou definitiva do
empregado

2. Atraso no pagamento de salarios , auxilio
transporte, alimentacdo, outros beneficios €
obrigacdes previdenciarias e fiscais

3.Tempo de resposta as solicitagdes da contratante

4.Qualidade dos servigos prestados

5.Nao atender prontamente, com a atengao
necessaria, a solicitacao de servigo feita pelo setor

requisitante, sem justificativa

Pontuacao Total

Fator Total de Reajuste da Fatura da Nota Fiscal/Fatura

VALOR TOTAL A SER PAGO A CONTRATADA

Numero da Nota Fiscal/Fatura:

Data da Nota Fiscal/Fatura:

(Valor Total da Nota Fiscal/Fatura) * (Fator de Ajuste):

VALOR TOTAL A SER PAGO: R$ XX.XXX,XX (VALOR POR EXTENSO)

Garanhuns, / /




Fiscal do Contrato

Ciente em / /

Preposto/Representante da Contratada

FORMULARIO DE REGISTRO DE OCORRENCIAS

Processo n° Contrato n° Més/ano de referéncia

INDICADOR 1 -Atraso na substituicao temporaria ou definitiva do empregado

Data da ocorréncia Descricao sintética

Qtd. de ocorréncias: | XX (por extenso)

INDICADOR 2 - Atraso no pagamento de salarios , auxilio transporte, alimentagao, outros beneficios
e obrigacdes previdencidrias e fiscais

Data da ocorréncia Descricao sintética

Qtd. de ocorréncias: | XX (por extenso)

INDICADOR 3- Tempo de resposta as solicitacoes da contratante

Qtd. de XX (por extenso)
ocorréncias:




INDICADOR 4 - Qualidade dos servigcos prestados

Data da ocorréncia

Descricao sintética

Qtd. de ocorréncias:

XX (por extenso)

INDICADOR 5 - Nao atender prontamente, com a atencido necessaria, a solicitagao de servigo feita
pelo setor requisitante, sem justificativa

Data da ocorréncia

Descricao sintética

Qtd. de ocorréncias:

XX (por extenso)

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE

Legenda do Grau de Satisfagao:

3 = Satisfatorio 2 = Regular

1=Ruim 0=Péssimo

Grau de
Satisfacao

Indicador

Descrigao do Indicador

Qualidade do atendimento e suporte

O profissional oferece um atendimento de
qualidade e esta disponivel para apoio
adicional.

Capacidade de motivacao e estimulo ao
aprendizado

O profissional consegue motivar o estudante e
estimular seu aprendizado.

Pontualidade e cumprimento de horarios

O profissional chega no horario e cumpre os
horarios estabelecidos.

Capacidade de adaptagdo ao ambiente
académico

O profissional adapta sua atuag¢ao de forma
eficaz ao ambiente de sala de aula.

Empatia e respeito

O profissional demonstra empatia e respeito
pelas necessidades do estudante.

Conhecimento técnico e habilidade

O profissional demonstra conhecimento
adequado sobre Libras, Braille ou educagao
especial.

Atendimento as necessidades especificas

O profissional consegue atender
adequadamente as necessidades individuais
do estudante/comunidade académica.

Facilidade de comunicagédo com o
profissional

O estudante ou o responsavel consegue se

comunicar facilmente com o profissional.




Atendimento as orientagdes e O profissional segue as orientagdes e

procedimentos determinados pela diretrizes definidas pelo IFPE, incluindo

Administragao. protocolos de atendimento e métodos de
trabalho estabelecidos.

Capacidade de trabalhar em equipe O profissional demonstra habilidade em

trabalhar de maneira colaborativa com outros
membros da equipe pedagdgica, professores e
administrativos para atender as necessidades
do aluno de forma integrada.

PONTUACAO




