APENDICE Il DO ANEXO |
IMR - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO

1. Finalidade

O presente Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR tem por finalidade aferir, de forma objetiva,
o desempenho da contratada na execuc¢do dos servicos avaliados, permitindo a fiscalizacdo técnica
registrar o cumprimento ou descumprimento dos critérios minimos de qualidade, prazo,
conformidade, rastreabilidade e regularidade operacional definidos no Termo de Referéncia.

O IMR serd utilizado como ferramenta de apoio ao recebimento dos servicos e a definicdo do
percentual de pagamento aplicavel ao servico executado, sem prejuizo da fiscalizacdo técnica e
administrativa do contrato, da glosa de valores indevidos, da rejeicdo de servigcos nédo executados ou
inadequados, e da adogcdo das medidas administrativas cabiveis em caso de descumprimento
contratual.

2. Aplicacao por bloco

O IMR sera aplicado por bloco de servico, de forma independente, conforme a natureza do servigo
executado.

Os blocos séo:

e Bloco Preventiva — manutencao preventiva,;

¢ Bloco Corretiva — manutencao corretiva;

e Bloco Lavagem — lavagem e higienizagao veicular;
e Bloco Guincho — guincho e reboque.

Cada bloco possui avaliagdo prépria, nota propria e percentual de pagamento proprio. Ndo havera
soma, média ou compensagao entre blocos distintos.

Dessa forma, eventual desempenho satisfatorio em um bloco ndo compensaréa falhas ocorridas em
outro bloco, uma vez que cada servico serd avaliado conforme seus préprios critérios de execugao.

3. Forma de preenchimento

Cada item do bloco deveréa ser respondido pela fiscalizagdo técnica mediante marcacdo de apenas
uma das alternativas:

e SIM: guando o item avaliado tiver sido cumprido;
e NAO: quando o item avaliado n&o tiver sido cumprido.

A fiscalizacdo devera marcar apenas uma alternativa por pergunta.

Caso alguma pergunta valida do bloco ndo seja respondida, a planilha indicara o resultado como
‘“PREENCHER”, até que todas as perguntas validas do respectivo bloco tenham sido avaliadas.



O campo “Observagdes gerais do fiscal técnico” devera ser utilizado para registrar justificativas,
ocorréncias, informac¢des complementares ou esclarecimentos relevantes relacionados a avaliacao
realizada.

4. Quantidade de perguntas validas por bloco

No modelo atual do IMR, considera-se a seguinte quantidade de perguntas validas por bloco:

Bloco Quantidade de perguntas validas
Preventiva 7 perguntas
Corretiva 8 perguntas
Lavagem 10 perguntas
Guincho 6 perguntas

Caso, futuramente, alguma pergunta seja incluida ou excluida de determinado bloco, a férmula da
nota devera ser ajustada para considerar o novo total de perguntas validas daquele bloco.

5. Célculo da nota do bloco

A nota do bloco sera calculada proporcionalmente, considerando a quantidade de respostas “SIM’
em relacdo ao total de perguntas validas do respectivo bloco.

Nota do bloco = (Total de respostas “SIM” + Total de perguntas validas do bloco) x 100

A nota tera a funcdo de demonstrar o desempenho técnico apurado naquele bloco, em escala de 0 a
100 pontos.

Exemplo 1: bloco com 10 perguntas validas e 8 respostas “SIM”: 8 + 10 x 100 = 80 pontos.

Exemplo 2: bloco com 6 perguntas validas e 5 respostas “SIM™ 5 + 6 x 100 = 83 pontos, com
arredondamento conforme a planilha.

6. Critério de definicdo do percentual de pagamento
O percentual de pagamento nao sera definido diretamente pela nota percentual.

O percentual de pagamento sera definido pela quantidade absoluta de respostas “NAQ” registradas
no respectivo bloco.

A regra adotada sera:

Quantidade de respostas “NAO” no bloco Percentual de pagamento
0 resposta “NAQO” 100%
1 resposta “NAO” 100%
2 respostas “NAO” 100%
3 respostas “NAO” 98%
4 respostas “NAO” 95%
5 respostas “NAO” 93%
6 ou mais respostas “NAO” 90%




Essa regra foi adotada para evitar penalizacdo financeira excessiva em razdo de falhas pontuais,
especialmente em blocos com menor quantidade de perguntas, como o bloco de guincho.

Assim, a existéncia de 1 ou 2 respostas “NAO” ndo gera desconto automatico no pagamento, embora
permaneca registrada na nota do bloco e nas observacgdes da fiscaliza¢do, quando cabivel.

7. Diferenca entre nota e percentual de pagamento
Para fins de clareza, dever&o ser observadas as seguintes diferencas:

¢ A nota do bloco mede o desempenho proporcional da contratada naquele servigo.
¢ O percentual de pagamento define o efeito financeiro aplicavel, com base exclusivamente na
quantidade de respostas “NAQ”.

Portanto, a nota e o percentual de pagamento possuem funcdes distintas.

Exemplo: no bloco Guincho, com 6 perguntas validas, se houver 5 respostas “SIM” e 1 resposta
“NAO”, a nota serd 5 + 6 x 100 = 83 pontos. Entretanto, como houve apenas 1 resposta “NAO”, o
percentual de pagamento sera 100%. Isso ocorre porque a regra financeira do IMR admite tolerancia
para até 2 falhas pontuais, sem prejuizo do registro da ocorréncia pela fiscalizagao.

8. Critérios especificos por bloco
8.1. Bloco Preventiva

O bloco Preventiva avalia a execucdo dos servicos de manutencdo preventiva, considerando o
atendimento a solicitagdo, o recebimento do veiculo, o registro formal, o cumprimento do prazo
aprovado na Ordem de Servico, a execugdo dos servigos previstos, a substituicAo das pecas
previstas e a auséncia de retrabalho.

No modelo atual, o bloco Preventiva possui 7 perguntas validas, que deverdo ser respondidas pela
fiscalizagdo técnica conforme a tabela abaixo:

Item Pergunta a ser respondida
1 A solicitacdo foi respondida em até 24h?
5 O veiculo foi recebido em até 3 dias uteis pela
oficina ?
3 O veiculo foi recebido com registro formal?

O servigo foi executado dentro do prazo
aprovado na Ordem de Servico, considerando o
4 SISTEMA CILIA ou equivalente, ap6s
diagnostico, orcamento e autoriza¢do formal da
fiscalizacdo?

5 Os servicos previstos foram executados?
6 As pecas previstas foram substituidas?
7 N&o houve necessidade de retrabalho?

Nota Preventiva = (Total de respostas “SIM” + 7) x 100

O percentual de pagamento sera definido conforme a quantidade de respostas “NAO”:



Respostas “NAO” Percentual de pagamento
0,1ou?2 100%
3 98%
4 95%
5 93%
6ou7 90%

8.2. Bloco Corretiva

O bloco Corretiva avalia a execugao dos servigos de manutencédo corretiva, considerando resposta a
solicitacdo, recebimento do veiculo, apresentacdo de diagnostico detalhado, verificacdo visual das
pecas substituidas, cumprimento do prazo aprovado na Ordem de Servigco, substituicdo das pecas
necessarias, funcionamento do veiculo e auséncia de retrabalho.

No modelo atual, o bloco Corretiva possui 8 perguntas validas, que deverdo ser respondidas pela
fiscalizacdo técnica conforme a tabela abaixo:

Item Pergunta a ser respondida
1 A solicitacdo foi respondida em até 24h?
5 O veiculo foi recebido em até 3 dias uteis pela
oficina ?

A OS com o Diagndstivo detalhado foi
apresentada em até 2 dias?
Foi feita verificacdo visual das pecas que foram
4 o
substituidas?
O servigo foi executado dentro do prazo
aprovado na Ordem de Servico, considerando
5 . o P
CILIA ou equivalente, apds diagndstico,
orcamento e autorizac¢do formal da fiscalizacdo?

3

6 As pecas necessarias foram substituidas?
7 O veiculo foi recebido funcionando?
8 Nao houve necessidade de retrabalho?

Nota Corretiva = (Total de respostas “SIM” + 8) x 100

O percentual de pagamento sera definido conforme a quantidade de respostas “NAO”:

Respostas “NAO” Percentual de pagamento
0,1ou? 100%
3 98%
4 95%
5 93%
6 ou mais 90%

8.3. Bloco Lavagem

O bloco Lavagem avalia a execucdo dos servicos de lavagem e higienizacdo veicular, considerando
prazo, qualidade da lavagem, higienizacdo interna, entrega do veiculo limpo e seco, auséncia de



dano, boas condi¢Bes de entrega, correspondéncia com o servi¢o solicitado, auséncia de retrabalho,
resposta a solicitacao e registro formal da execucao com checkilist.

No modelo atual, o bloco Lavagem possui 10 perguntas validas, que deverdo ser respondidas pela
fiscalizagdo técnica conforme a tabela abaixo:

Item Pergunta a ser respondida

O servico foi executado em até 1 dias Uteis?
A lavagem foi realizada corretamente?

O interior foi higienizado?

O veiculo foi entregue limpo e seco?

N&o houve dano ao veiculo?

O veiculo foi entregue em boas condicbes?
O servico corresponde ao solicitado?

N&o houve necessidade de retrabalho?

A solicitacao foi respondida em até 24h?

Ha registro formal da execu¢ao com o devido
checklist do que foi executado?
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Nota Lavagem = (Total de respostas “SIM” + 10) x 100

O percentual de pagamento seréa definido conforme a quantidade de respostas “NAO”:

Respostas “NAO” Percentual de pagamento
0,1ou?2 100%
3 98%
4 95%
5 93%
6 ou mais 90%

8.4. Bloco Guincho

O bloco Guincho avalia a execucédo dos servicos de guincho e reboque, considerando confirmacdo
do atendimento, cumprimento do prazo esperado, entrega no destino correto, auséncia de dano ao
veiculo, registro do atendimento e compatibilidade da quilometragem cobrada com o trajeto
autorizado.

No modelo atual, o bloco Guincho possui 6 perguntas validas, que deverdo ser respondidas pela
fiscalizacdo técnica conforme a tabela abaixo:

Item Pergunta a ser respondida

O atendimento foi confirmado em até 30 min?
O atendimento ocorreu no prazo esperado?

O veiculo chegou ao destino diretamente
correto?

O veiculo ndo sofreu danos?

O atendimento foi registrado?

A quilometragem cobrada corresponde ao
trajeto autorizado entre origem e destino,
conforme rota razoavel ou registro do percurso,
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| sem desvio injustificado?

Nota Guincho = (Total de respostas “SIM” + 6) x 100

O percentual de pagamento sera definido conforme a quantidade de respostas “NAO”:

Respostas “NAO” Percentual de pagamento
0,1o0u2 100%
3 98%
4 95%
5 93%
6 90%

A adocao dessa regra evita que uma Unica falha pontual em bloco com menor nimero de perguntas
gere desconto automatico, sem impedir o registro da falha pela fiscalizagéo.

9. Formulas utilizadas na planilha
A planilha utiliza as seguintes férmulas de referéncia:

e Total de SIM = quantidade de checkboxes marcados na coluna SIM;

e Total de NAO = quantidade de checkboxes marcados na coluna NAO;
e Itens preenchidos = Total de SIM + Total de NAO;

¢ Nota = (Total de SIM + Total de perguntas validas do bloco) x 100.

A nota somente sera exibida quando todas as perguntas validas do bloco estiverem preenchidas.
Caso contrario, a planilha indicara “PREENCHER”.

O percentual de pagamento sera definido pela quantidade de respostas “NAQ”: até 2 respostas
“NAO” = 100%:; 3 respostas “NAO” = 98%; 4 respostas “NAO” = 95%; 5 respostas “NAO” = 93%; 6 ou
mais respostas “NAO” = 90%.

10. Observacg0Oes da fiscalizacao

O campo “Observagdes gerais do fiscal técnico” devera ser utilizado sempre que a fiscalizagao
entender necessario registrar informac¢des complementares sobre a execu¢ao do servigo.

Esse campo podera contemplar, entre outros: justificativa para resposta “NAQ”; descrigdo de falha
técnica constatada; informacdo sobre atraso; divergéncia entre servico solicitado e servigo
executado; registro de dano, avaria ou retrabalho; justificativa da contratada aceita ou rejeitada pela
fiscalizacdo; observacdo sobre quilometragem cobrada no servico de guincho; e qualquer
circunstancia relevante para o recebimento do servigo.

As observagdes ndo substituem a marcagdo das respostas “SIM” ou “NAQO”, mas complementam o
registro técnico da fiscalizacao e auxiliam na instrucdo do processo administrativo.

11. Regra final

O IMR sera aplicado apenas ao bloco correspondente ao servico efetivamente executado.




Cada bloco sera avaliado separadamente, conforme sua prépria quantidade de perguntas validas.

O percentual de pagamento ser4 sempre definido pela quantidade de respostas “NAO” daquele
bloco, e ndo pela nota percentual.

A nota do bloco servirA como indicador objetivo de desempenho, enquanto o percentual de
pagamento servira como critério financeiro aplicavel ao servico avaliado.

A aplicacdo do IMR nédo afasta a possibilidade de glosa de valores indevidos, rejeicdo de servicos
ndo executados ou inadequados, nem a adoc¢do das medidas administrativas cabiveis em caso de
descumprimento contratual.



