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I- Durante a vigéncia do contrato, a Administracdo adotara o Instrumento de Medi¢ao de
Resultado - IMR.

IT - A medi¢do da qualidade dos servigos prestados pela Contratada sera feita por meio de
sistema de pontuagao, cujo resultado definird o valor mensal a ser pago no periodo avaliado.

III - A fiscalizagao do contrato deve avaliar constantemente a execucao deste objeto, através do
IMR, para afericao da qualidade da prestacdo dos servigos.

IV - A Contratada obriga-se a aceitar a aferi¢do dos servigos, conforme defini¢ao dos indicadores
e descontos previstos neste anexo.

V - O descumprimento reiterado das metas estabelecidas neste IMR podera ensejar, além das
sancdes previstas no Edital e seus anexos, a rescisdo contratual, garantida a ampla defesa e
contraditdrio.

VI - Nas faixas de ajuste

CRITERIOS E PONTUACOES PARA OS ITENS AVALIADOS
INDICADOR 01 - PRAZO DE ATENDIMENTO DOS CHAMADOS

ITEM 01 DESCRICAO: PRAZO DE ATENDIMENTO DOS CHAMADOS

FINALIDADE disponibilidade dos equipamentos

Atendimento com brevidade aos chamados/ordens de servigo, garantindo a

META A CUMPRIR ..
no termo de referéncia

100% dos chamados/ordens de servigo concluidos dentro dos prazos estipulados

INSTRUMENTO DE MEDICAO Mecanismos de chamados/ordens de servigo utilizado para comunicacdo

fiscais do contrato e a Contratada, ou outro meio de comunicagdo empregado.

entre

FORMA DE Via Mecanismo de Chamados/in loco
ACOMPANHAMENTO
PERIODICIDADE Avaliacdo dos chamados/ordens de servigo abertos — avaliagdo mensal.

Os chamados/ordens de servigo serdo avaliados individualmente conforme prazos
de atendimento. Serdo classificados em atendidos e ndo atendidos no prazo. Sera

exemplo: peca indisponivel solicitada e ainda nao recebida.

MECANISMO DE CALCULO computada a propor¢do de chamados/ ordens de servigo atendidas e ndo atendidas
e aplicada as faixas de ajuste baixo.
INDICADOR 01 - PRAZO DE ATENDIMENTO DOS CHAMADOS Pontos|Nota
Chamados atendidos e/ou chamado pendente devidamente justificados junto a fiscaliza¢do técnica — 0

Chamados atendidos em sua maior parte, sendo que, para um ou mais chamados ndo houve sequer o
comparecimento ou justificativa plausivel dos representantes da empresa no decorrer da competéncia| 2
anterior

Chamados atendidos em sua menor parte, sendo que, para a maioria dos chamados nao houve sequer o 4
comparecimento ou justificativa plausivel dos representantes da empresa no decorrer da competéncia
anterior.

Nenhum chamado atendido sem haver sequer justificativa plausivel no decorrer da competéncia 6
anterior.

Observacoes sobre o Indicador 01:
Observacio 1: entende-se por ‘maior parte’ 50% ou mais em relagdo ao total dos chamados.
Observacao 2: entende-se por ‘menor parte’ menos de 50% em relagdo ao total dos chamados.




Observacao 3: entende-se por ‘justificativa plausivel’ algo verossimil, razodvel, aceitdvel desde que aceito pela da
Fiscalizagdo Técnica.

Observaciao 4: a cada chamado podera haver negociagcdo/combinacdo acerca de eventuais dilacdes em horas ou até
mesmo dias em fungdo da justificativa plausivel da Contratada em nao solucionar a manuten¢do corretiva em até¢ 24h
contados da abertura do chamado.



INDICADOR 02 - COMUNICACAO

ITEM 02 DESCRICAO: Comunicacio
Comunicagdo eficaz da Contratada diante da abertura dos chamados via
FINALIDADE Mecanismos de Abertura de Chamados.
META A CUMPRIR 100% de. respostas dos chamados no dia, indicando a data e o horario de
comparecimento.
INSTRUMENTO DE MEDICAO |Acompanhamento das devolutivas via Mecanismos de Abertura de Chamados.
FORMA DE Avaliagdo da tempestividade das devolutivas via Mecanismos de Abertura de
ACOMPANHAMENTO Chamados.
PERIODICIDADE Avaliagdo diaria a cada chamado e mensal perante todas os chamados do periodo
mensal.
Os Fiscais Técnicos da Contratante irdo comparar as datas e horarios das
MECANISMO DE CALCULO |aberturas dos chamados e comparar com a tempestividade das respostas dos
representantes da Contratada.
INDICADOR 02 - PRAZO DE ATENDIMENTO DOS CHAMADOS Pontos|Nota
Respostas dos chamados ocorridas no mesmo dia at¢ as 17h00 do dia comercial, indicando a
disponibilidade da equipe para atender no dia e horario informado.
Respostas dos chamados ocorridas 01 (um) dia util ap6s as aberturas dos chamados registrados até as )
17h00, indicando a disponibilidade da equipe para atender no dia e horario informado.
Respostas dos chamados ocorridas apos 02 (dois) dias uteis em relacdo a abertura dos chamados 4
ocorridos até as 17h00 do referido dia util, indicando a disponibilidade da equipe para atender no dia e
horéario informado.
Respostas dos chamados ocorridas apos 04 (quatro) dias uteis em relagdo a abertura dos chamados
ocorridos até as 17h00 do referido dia 1til, indicando a disponibilidade da equipe para atender no diae| 6
horario informado.

INDICADOR 03 - QUALIDADE DOS SERVICOS

ITEM 03 DESCRICAO: Qualidade dos Servicos
FINALIDADE Monitorar a efetividade da qualidade dos servigos prestados.
ferecer a plena operacionalidade do funcionamento dos aparelhos apos o reparo
META A CUMPRIR 1())0r parte d(I))s Técnri)cos da Contratada ’ b P
~ - |Avaliagdo in 1 T len ncionamen relh m
INSTRUMENTO DE MEDICAO | G0 T, tomas de nchciencia da Mantengdo realada.
FORMA DE In loco pelo Fiscal Técnico ou Demandante por meio de relato ou até mesmo
ACOMPANHAMENTO video.
PERIODICIDADE Diaria
MECANISWO DE CALCULO O Pt i & Cottne Vs o s s chndos
INDICADOR 03 - QUALIDADE DOS SERVICOS Pontos|Nota
Nenhuma reabertura de chamado considerado como finalizado pela Contratada. 0
Reaberturas de chamados considerados como finalizado pela Contratada, até 02 (duas) ocorréncias. 2

Reaberturas de chamados considerados como finalizado pela Contratada, de 03 (trés) até 05 (cinco)

ocorréncias. 4
Reabertu.ras de chamados considerados como finalizado pela Contratada, superior a 05 (cinco) 6
ocorréncias.
SOMA DAS PONTUACOES, INDICADORES 1,2 E 3

Indicadores Pontos

Indicador 01 0

Indicador 02 0

Indicador 03 0

SOMA 00
FAIXAS DE FATURAMENTO
Até 4 Pontos 100% do valor de faturamento

6 a 10 pontos

90% do valor de faturamento




10 a 12 pontos 75% do valor de faturamento
14 a 18 pontos 50% do valor de faturamento

Nao autorizagdo de emissdo da nota fiscal/fatura por nao ter havido a
realizag¢do do servico e iniciar processo de rescisao contratual.

14 a 18 pontos, reincidéncia

SOMA TOTAL DO IMR: 0 PONTOS =100% do valor de faturamento
Observacoes

a) Os numeros apurados em todas as avaliagdes ou operagdes matematicas realizadas para obtengao
dos valores para faturamento, obrigatoriamente, serdo nimeros naturais, nao devendo ser utilizadas
casas decimais e/ou arredondamentos.

b) Havera tolerancia nos 4 primeiros IMRs ap6s inicio do contrato. Nesse sentido, as ocorréncias
registradas nas duas primeiras avaliagdes ndo serdo objeto de glosas efetivas na fatura.
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