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ANEXO Il - PREGAO ELETRONICO N2 90222/2026
PROCESSO N2 23440.002215.2025-48
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagdes de pagamento
por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissocidavel do Contrato XX584/2026 firmado a partir do Pregao Eletrénico
90222/2026 e de seus demais anexos.

2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servigos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de 04 indicadores de qualidade:
apresentacdo dos colaboradores, tempo de resposta as solicitacdes da contratante, atraso no
pagamento de saldrios e outros beneficios e qualidade dos servicos prestados.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas
tabelas abaixo.

2.2.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa
diferenca estd relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

2.2.2. A pontuacdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100 (cem),
correspondentes respectivamente as situagdes de servico desprovido de qualidade e servico com
qualidade elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo da
pontuacao de qualidade.

INDICADOR 1 — APRESENTAGCAO DOS COLABORADORES

ITEM DESCRICAO

Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a
assiduidade, vestimentas adequadas, cordialidade com servidores,
discentes e comunidade interna.

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento | Pessoal. Pelo fiscal técnico do contrato através de ficha de

registros.
Periodicidade Didria, com afericdo mensal do resultado
Mecanismo de Calculo Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de

referéncia (pessoa/dia)

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacdo do servico
Faixas de ajuste no Sem ocorréncias = 20 Pontos
pagamento 1 ocorréncia = 16 Pontos

2 ocorréncias = 12 Pontos
3 ocorréncias = 08 Pontos
4 ocorréncias = 04 Ponto
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5 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangdes Ver item 3.2
Observagoes Os fiscais técnicos realizaram essa analise elaborando relatdrios
semanais a fim de facilitar a afericdo das ocorréncias.
INDICADOR 2 - TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITACOES DA CONTRATANTE
ITEM DESCRICAO
Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas ao

cumprimento contratual dos servicos contratados que venham
apresentar desconformidades diversas que a equipe de
fiscalizagdo identificar necessidades de corregdo.

Meta a cumprir

Até 02 dias Uteis posterior a solicitacdo

Instrumento de medic¢do

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos fiscais do contrato através de tratativas por meio de
e-mail

Periodicidade

Por evento/solicitacdo a contratante

Mecanismo de Calculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo
de resposta superior a meta

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no

Sem atrasos = 20 Pontos

pagamento 1 resposta com atraso = 16 Pontos
2 respostas com atraso = 12 Pontos
3 respostas com atraso = 08 Pontos
4 respostas com atraso = 04 Ponto
5 0ou mais com atraso = 0 Pontos
Sangdes Ver item 3.2
Observagoes O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e

comprometimento quanto a resolucdo das demandas
levantadas pela contratante o mais breve possivel, mesmo que a
resolucao definitiva de determinada demanda se dé em maior
tempo.

INDICADOR 3 - ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS BENEFICIOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal administrativo do contrato através de
avaliagcdo documental realizada ao fim de cada Més(competéncia)
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apobs o recebimento da documentagao conforme estabelecida no
Termo de Referéncia.

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 12, do Decreto-Lei 5452/43, ou
data base fornecida por convencdo coletiva da categoria.

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no més de
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no

Sem ocorréncias = 35 Pontos

pagamento Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sangdes Ver item 3.2
Observagoes Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT.
INDICADOR 4 - QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestac¢do do servico

Meta a cumprir

Quanto maior, melhor.

Instrumento de medicao

Pesquisa de satisfagdo por meio de formulario eletrénico
submetido de forma opcional a todos os alunos que tiveram
atendimento no més anterior pelo colaborador.

Forma de acompanhamento

Aplicagdao mensal de pesquisa de satisfacao

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos
prestados.

Inicio de Vigéncia

A partir do término do primeiro més da prestagdo do servigo

Faixas de ajuste no

De 0 a 25 Pontos conforme resultados da pesquisa

pagamento
Sanc¢des Ver item 3.2
Observagoes Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se no formulario abaixo

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS

Orgdo/Unidade: IFSP — Campus Presidente Epitacio

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada:

Més de referéncia:
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Legenda do Grau de Satisfagdo:
0 = Otimo (01 ponto) B = Bom (01 ponto) R = Regular (0 ponto) I = Insatisfatério (0 ponto) N = Ndo
se aplica/N3o sei responder

Quesito Servigos/Procedimentos/Especificacbes Grau de
Satisfagdo

C1 - Prontid3do e Proatividade na Prestacdo dos Servigos

C2 - Cordialidade no atendimento

Rotina Geral ) N
C3 - Clareza nas tratativas e traducdes

C4 - Organizacdo do ambiente de trabalho

Deixe aqui seu comentario ou observacdo para melhorar a qualidade dos servicos prestados e/ou
esclarecimentos se sua avaliacdo resultaram em alguma resposta com grau de satisfacdo “R” ou “I”.

METODOLOGIA DE CALCULO

A —Somatério do Grau de Satisfacdo por quesito (0] B R I

B — Total de avaliagdes por quesito
(excluindo-se os N — N&o se aplica/ Ndo sei responder)

C - Pontuacgdo por Quesito= (A/B )*25

D — Pontuagdo Total = (C1+C2+C3+C4)/ 4

Observagoes:

- O formuldrio de avaliagdo dos servigos sera disponibilizado pelos fiscais técnicos até o final de cada
més com prazo de resposta até o terceiro dia Util do més subsequente aos alunos que tiveram
gualquer atendimento no periodo, ao qual sera avaliado de forma an6nima e opcional.

- Caso seja verificado pela Equipe de Fiscalizacdo do Contrato, que as avaliagdes ndo condizem com
a qualidade do servico realmente prestado, as avaliagdes poderao ser desconsideradas, mediante
relatério da Equipe de Fiscalizacdo.

- Ndo havendo avalia¢Ges para o quesito, sera considerada a pontuagdo maxima.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

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

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

Pontuacéo total do servigo = Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” + Pontos “Indicador 3”
+ Pontos “Indicador 4”.
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3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuacgdo
total do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuacao de
qualidade da ordem de

Pagamento devido

Fator de Ajuste de nivel de

servico
servigo
De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 70 a 79 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 60 a 69 pontos 93% do valor previsto 0,93
De 50 a 59 pontos 90% do valor previsto 0,90
De 40 a 49 pontos 85% do valor previsto 0,85

Abaixo de 40 pontos

85% do valor previsto mais
multa

0,85 + Avaliar necessidade
de aplicacdo de multa
contratual

3.3 A avalia¢do abaixo de 40 pontos por 02(duas) vezes ensejara a rescisdo do contrato.

4. CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIVEL DOS SERVICOS:

servicos prestados

pesquisa

Indicador Critério (Faixas de Pontuacdo) Pontos Avaliacdo
Sem ocorréncias 20
1 ocorréncia 16
1-Apresentagdo dos 2 ocorrencias 12
Colaboradores 3 ocorréncias 08
4 ocorréncias 04
5 ocorréncias ou mais 0
Sem atrasos 20
1 resposta com atraso 16
2—-Tempo de resposta 2 respostas com atraso 12
as solicitagOes da
contratante 3 respostas com atraso 08
4 respostas com atraso 04
5 respostas com atraso ou mais 0
3 —Atrasono Sem ocorréncias 35
pagamento de saldrios ) .
.. Uma ou mais ocorréncias 0
e outros beneficios
4 —Qualidade dos Conforme resultados da 0-25

Pontuacao Total do Servigo




