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INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR)

1. Definicdo

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servicos de
manutengdo Preventiva e corretivas nos aparelhos de ares condicionados, identificado
indicadores, metas mecanismos de cdlculo, forma de acompanhamento e adequacdes de
pagamento por eventual atendimento das metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissocidvel do Termo de Referéncia, do contrato e de seus demais anexo.

2. INDICADORES, METAS E MECANISMOS DE CALCULO.

2.1. Os servicos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de oito indicadores de
qualidade:

e Pecas empregadas nas manutencdes preventivas, corretivas e preditivas;
e Numero de ocorréncias (Chamado de manutencgdo corretiva);

e Tempo para atendimento aos chamados (REQUISICOES DE SERVICO);

e Tempo para solugdo aos chamados (ORDENS DE SERVICO);

e Rotinas de manutencdo preventiva;

e Acionamento de garantia (Retorno e retrabalho);

e Desempenho do equipamento: Conforto térmico nos ambientes e qualidade do
ar interior.

e Cumprimento da programacdo dos servicos planejados

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 esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servicos.

2.2.2. A pontuacdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre O (zero) e 100
(cem), correspondentes respectivamente as situacdes 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 pontuacédo de qualidade.
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INDICADOR 1 - PECAS EMPREGADAS NAS MANUTENCOES
PREVENTIVAS, CORRETIVAS E PREDITIVAS.

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Avaliar as pecas empregadas nas manutencbes de
acordo com o indicado em projeto, manuais de
fabricantes e catalogos técnicos.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

O fiscal técnico do contrato, No momento da
ocorréncia a empresa sera informada.

Periodicidade de levantamento/
afericao do indicador

Semanal, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias
registradas no més de referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 10 Pontos

1 ocorréncia =5 Pontos
2 ocorréncias = 2 Pontos
3 ocorréncias = 1 Pontos
4 ocorréncias ou mais = 0 Pontos

Sancdes

Para o caso de quatro ou mais ocorréncias, a
fiscalizacdo ou gestdo do contrato avaliara a
pertinéncia da solicitacdo de aplicacdo das
penalidades legais estabelecidas para tais situacdes.

INDICADOR~ 2 - NUMERO DE OCORRENCIAS (CHAMADO DE
MANUTENCAO CORRETIVA)

ITEM DESCRICAO

Finalidade Evitar ocorréncias de manutencdo corretiva,

garantindo o funcionamento do equipamento, sem a
parada devido a ocorréncia de quebra (manutencdo
corretiva) que ocasione transtorno aos usuarios.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

O fiscal técnico e setorial do contrato através de
relatério encaminhado a gestdo do contrato.

Periodicidade de levantamento/
afericdo do indicador

Semanal, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de ocorréncia: Quantidade
de paradas do equipamento
(Manutencao corretiva)
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Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 20 Pontos

1 ocorréncia = 15 Pontos

2 ocorréncias =10 Pontos

3 ocorréncias = 5 Pontos

4 ocorréncias = 1 Ponto

5 ocorréncia ou mais= 0 pontos

Sancdes

Para o caso de cinco ou mais ocorréncias, a fiscalizagcdo
ou gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da
solicitacdo de aplicacdo das penalidades legais
estabelecidas para tais situacdes.

INDICADOR 3 - TEMPO PARA ATENDIMENTO AOS CHAMADOS

(REQUISICOES DE SERVICOS)

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Manter as condicdes satisfatérias de execucdo do
servico

Meta a cumprir

O tempo maximo para atendimento chamados
de manutencdo corretiva é de 24h;
O tempo maximo para atendimento chamados

de emergéncia corretiva é de 4h;

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias ou Andlise de
relatério com requisices de Servico ndo atendidas no
tempo previsto, considerando o més referente a
medicdo.

Forma de acompanhamento

Pelo fiscal técnico do contrato através de relatorio
encaminhado a gestdo do contrato.

Periodicidade de
levantamento / afericdo do indicador

Semanal, com aferigdo mensal do resultado.

Mecanismo de Célculo

Verificacdo da quantidade de Chamados ou Requisi¢Ges
de Servico registradas com tempo de resposta superior
a meta

Inicio de Vigéncia

A partir da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento

Ocorréncias ou Requisicoes de Servico:
(Percentual) Sem atrasos (Percentual = 0)
— 10 Pontos.

(0 % < Percentual £ 1,0%) - 8 pontos.
(1% < Percentual £ 2,5%) - 4 Pontos
(2,5% < Percentual £ 5,0%) — 0 Pontos
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Sangoes Para os casos que se enquadrarem na faixa (2,5% <
Percentual < 5,0%), a fiscalizacdo ou gestdo do contrato
avaliard a pertinéncia da solicitacdo para aplicacdo das
sancdes legais previstas para tais situacdes.

OBSERVACOES O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e

IMPORTANTES: comprometimento quanto a resolucdo das demandas

levantadas pela contratante o mais breve possivel,
mesmo que a resolucdo definitiva de determinada
demanda se dé em maior tempo, o que serd levado em
conta pela fiscalizacdo nesta andlise quando for o caso.

INDICADOR 4 - TEMPO PARA SOLUCAO AOS CHAMADOS

(ORDENS DE SERVICO)

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Manter as condicbes satisfatérias de execucdo do
servico para os equipamentos/sistemas/instalacdes

Meta a cumprir

O tempo maximo para solucdo a chamados de
manutencdo corretiva é de 24h;
O tempo maximo para solucdo a chamados de

emergéncia corretiva é de 4h.

Instrumento de medi¢do

Constatacao formal de ocorréncias ou Andlise de
relatério com Ordens de Servico ndo atendidas no
tempo previsto, considerando o més referente a
medicao.

Forma de acompanhamento

Pelo fiscal Técnico do contrato através de relatorio
encaminhado a gestdo do contrato.

Periodicidade de levantamento /
aferi¢do do indicador

Semanal, com aferigdo mensal do resultado.

Mecanismo de Célculo

Verificacdo da quantidade de Chamados ou Ordens
de Servico registradas com tempo de solucdo
(conclusdo dos servigcos) superior a meta

Inicio de Vigéncia

A partir da assinatura do termo contratual

Faixas de ajuste no pagamento

Ocorréncias ou Ordens de Servico:
(Percentual) Sem atrasos

(Percentual = 0) - 10 Pontos.

(0 % < Percentual < 1,0%) - 8 Pontos.
(1% < Percentual < 2,5%) - 4 Pontos

(2,5% < Percentual < 5,0%) - 0 Pontos
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Sangdes

Para os casos que se enquadrarem na faixa (2,5% <
Percentual <5,0%), a fiscalizacdo ou gestao do
contrato avaliard a pertinéncia da

solicitacdo para aplicacdo das sancdes legais
previstas para tais situagoes.

OBSERVAGOES IMPORTANTES:

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 resolucdo definitiva de determinada
demanda se dé em maior tempo, caso que sera
levado em conta pela fiscalizagdo nesta analise de caso
a caso.

Com efeito, a ndo realizacdo de determinado servico por
razoes alheias a vontade da empresa como sala fechada
que impede a entrada da equipe para a realizagdo do
servico, auséncia de pecas no mercado e situacdes
similares, pelas quais a empresa recorrera de imediato a
fiscalizacdo setorial, ou a fiscalizacdo técnica ou gestdo a
fim de que a mesma ndo seja penalizada, o que também
serd analisado pela fiscalizagdo.

INDICADOR 5 -

ROTINAS DE MAN UTENC;:&O
PREVENTINA (PROCEDIMENTOS PERIODICOS)

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar o cumprimento as exigéncias das rotinas de
manutencdo preventivas exigidas relacionadas a
garantia da vida (til do equipamento.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pelo fiscal técnico ou setorial do contrato através de
acompanhamento e avaliacdo

Periodicidade de levantamento/
afericdo do indicador

Semanal, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Célculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas
no més de referéncia. Cada rotina ndo realizada
corresponde a uma ocorréncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 10 Pontos

1 ocorréncia = 5 Pontos

2 ocorréncias = 2 Pontos

5 ocorréncias = 1 Pontos

10 ocorréncias ou mais = 0 Pontos
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OBSERVAGOES IMPORTANTES:

Para o caso de vinte ou mais ocorréncias, a fiscalizacdo
ou gestdo do contrato avaliara a pertinéncia da
solicitacdo de aplicacdo das penalidades legais
estabelecidas para tais situacdes.

INDICADOR 6 -

ACIONAMENTO DE GARANTIA

RETRABALHO) (RETORNO E
ITEM DESCRICAO
Finalidade Mensurar a quantidade de vezes que a CONTRATANTE

ficou com o equipamento parado devido a retrabalho, ou
seja, peca substituida e que tenha dado o mesmo
problema.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pelo fiscal técnico do contrato através de avaliagdes

Periodicidade de levantamento /
afericdo do indicador

Semanal, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Célculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas
no més de referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no
pagamento

Sem ocorréncias = 20 Pontos

1 ocorréncia = 10 Pontos

2 ocorréncias = 5 Pontos

3 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

OBSERVACOES IMPORTANTES:

Para o caso de trés ou mais ocorréncias, a fiscalizagdo ou
gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da solicitacdo
de aplicacdo das penalidades legais estabelecidas para
tais situagoes.

INDICADOR 7 - DESEMPENHO DO EQUIPAMENTO: CONFORTO
TERMICO NOS AMBIENTES E QUALIDADE DO AR INTERIOR

ITEM

| DESCRICAO
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Finalidade Avaliar se os equipamentos (caixa de ventilacdo e

exaustor) estdo atendendo aos requisitos de projeto.
Cuja temperatura

atendendo aos requisitos de conforto térmico.
Qualidade do ar interior também devem ser
seguidas, objetivando a quantidade de particulas
conforme a Resolugdo 09/2003 ANVISA e Resolucdo
N2 491 de 19 de novembro de 2018 CONAMA
adotando a mais rigorosa quando os critérios forem
conflitantes.

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento Pelo fiscal técnico do contrato. No momento da
ocorréncia a empresa sera informada.

Periodicidade de levantamento / afericdo Semanal, com afericdo mensal do resultado.

do indicador

Mecanismo de Calculo Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas
no més de referéncia.

Inicio de Vigéncia A partir da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento Sem ocorréncias = 10 Pontos

1 ocorréncia = 5 Pontos
2 ocorréncias = 1 Pontos
ocorréncias ou mais = 0 Pontos

Sanc¢oes

Para o caso de trés ou mais ocorréncias, a fiscalizagdo ou
gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da solicitacdo
de aplicacdo das penalidades legais estabelecidas para
tais situacoes.

INDICADOR 8 - CUMPRIMENTO DA PROGRAMACAO
DOS SERVICOS

ITEM

DESCRICAO
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Finalidade Avaliar o cumprimento dos servigcos agendados referente
a: Manutengao preventiva, e manutencao corretiva
planejada resultante das inspec¢des ou andlises preditivas
realizadas pela CONTRATADA, ndo oriundas de

chamados.
Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més
Instrumento de medicdo Constatacdo formal de ocorréncias
Forma de acompanhamento Pelo fiscal técnico do contrato ,No momento da

ocorréncia a empresa serd informada.

Periodicidade de levantamento / afericdo | Semanal, com afericdo mensal do resultado.
do indicador

Mecanismo de Calculo Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas
no més de referéncia.

A partir do inicio da prestacdo do servico

Sem ocorréncias = 10 Pontos

1 ocorréncia =5 Pontos

2 ocorréncias = 1 Pontos
ocorréncias ou mais = 0 Pontos

Para o caso de trés ou mais ocorréncias, a fiscalizagdo
ou gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da
solicitacdo de aplicacdo das penalidades legais
estabelecidas para tais situacdes.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

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

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

PONTUACAO TOTAL =5 [(Total para o Indicador 1) + (Total para o Indicador 2) + (Total para
o Indicador 3) + (Total para o Indicador 4) + (Total para o Indicador 5) + (Total para o
Indicador 6) + (Total para o Indicador 7) + (Total para o Indicador 8)]

3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela
pontuacdo total do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:
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Faixas de pontuacgdo

Pagamento devido

Fator de Ajuste de nivel de

servigo
De 90 a 100 ponto 100% do valor previsto 1,00
De 80 a 89 pontos 97% do valor previsto 0,97
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
Abaixo de 50 pontos | 90% do valor previsto mais multa | 0,90

*OBSERVACAO IMPORTANTE: Para uma pontuacdo abaixo de 50 pontos a fiscalizacdo ou
gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da solicitacdo para aplicacdo das sancdes legais
previstas para tais situacdes.

Logo:

Valor devido por Nota Fiscal= [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de nivel de servico)]

4. CHECK LIST PARA AVALIACAO DE NiVEIS DOS SERVICOS

Indicador Pontos Avaliacio
Critério (Faixas de Pontua¢io) | previstos

1 - PECAS EMPREGADAS Sem ocorréncias 20
NAS MANUTENCOES 1 ocorréncia 10
PREVENTIVAS, 2 ocorréncias 5
CORRETIVAS E —
PREDITIVAS. 3 ocorréncias 1

4 ocorréncias 0
2 - NUMERO DE Sem ocorréncias 20
OCORRENCIAS (CHAMADO DE 1 ocorréncia 10
MANUTENCAO CORRETIVA). 2 ocoméncias 5

3 ocorréncias 1

4 ocorréncias 0
3 - TEMPO PARA Sem atrasos 10
e TS T

0, < < 0

SERVICOS) (1% < Percentual < 2,5%) 4

(2,5% < Percentual < 5,0%) 0
4-TEMPO PARA SOLUCAO Sem atrasos 10
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AOS CHAMADOS (0 % < Percentual < 1,0%) 8

(ORDENS DE SERVICO) (1% < Percentual < 2,5%)

(2,5% < Percentual < 5,0%) 0
Sem atrasos 10

5 — ROTINAS DE MANUTENCAO |Sem ocorréncias 20

PREV}ENTINA (PROCEDIMENTOS || o.orréncia 5

PERIODICOS) .

2 ocorréncias 2
5 ocorréncias 1
10 ocorréncias 0

6 - ACIONAMENTO DE Sem ocorréncias 20

GARANTIA (RETORNO E 1 ocorréncia 10

RETRABALHO) .

2 ocorréncias 5
3 ocorréncias 0

7 - DESEMPENHO DO Sem ocorréncias 10

EQUIPAMENTO: 1 ocorréncia 5

CONFORTO TERMICO NOS 2 ocorréncias

AMBIENTES E QUALIDADE —

DO AR INTERIOR. 3 ocorréncias 0
8 — CUMPRIMENTO DA Sem ocorréncias 10
PROGRAMACAO DOS 1 ocorréncia 5
SERVICOS .

2 ocorréncias
3 ocorréncias 0
Pontuacao Total do Servico:




