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APENDICE Il - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

1. DISPOSIGOES GERAIS

1.1 Fica estabelecido entre as partes o Instrumento de Medigdo de Resultado - IMR, o qual tem por objetivo
medir a qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA.

1.2 A medigéo da qualidade dos servigcos prestados pela CONTRATADA sera feita por meio de sistema de
pontuagéo, cujo resultado definira o valor mensal a ser pago no periodo avaliado.

1.3 As situagdes abrangidas pelo Instrumento de Medigcao de Resultado - IMR referem-se a fatos cotidianos
da execugdo do contrato, ndo isentando a CONTRATADA das demais responsabilidades ou sancdes
legalmente previstas.

1.4 A CONTRATANTE podera alterar os procedimentos metodoldgicos de avaliagdo durante a execugéo
contratual sempre que o0 novo sistema se mostrar mais eficiente que o anterior e ndo houver prejuizos para a
CONTRATADA.

2. DOS PROCEDIMENTOS

2.1 O Fiscal do Contrato designado pela CONTRATANTE acompanhara a execugao dos servigos prestados,
atuando junto ao preposto indicado pela CONTRATADA.

2.2 Verificando a existéncia de irregularidades na prestagao dos servigos, o Fiscal do Contrato notificara o
preposto da CONTRATADA para que esta solucione o problema ou preste os devidos esclarecimentos.

2.3 A notificagdo quanto a existéncia de irregularidades na execugdo do contrato podera ser verbal ou por
escrito, a depender da gravidade da situagao ou da reincidéncia do fato.

2.4 Constatando irregularidade passivel de notificagdo por escrito, o Fiscal do Contrato preenchera Termo de
Notificagéo, relatando a ocorréncia, o dia e a hora do acontecido.

2.5 O termo de notificagdo sera imediatamente apresentado ao preposto da CONTRATADA, o qual,
constatando a ocorréncia, devera atestar de pronto seu “visto” no documento, que ficara sob a guarda do
Fiscal do Contrato.

2.6 Havendo divergéncias quanto a veracidade dos fatos, devera o preposto da CONTRATADA registrar suas
razdes no proprio termo de notificagéo.

2.7 Em até cinco dias Uteis anteriores a apresentacéo da fatura para ateste e pagamento, o Fiscal do Contrato
informara a CONTRATADA o resultado da avaliagdo do servigo.

2.8 A CONTRATADA, de posse das informacgdes repassadas pelo Fiscal do Contrato, emitira fatura relativa
aos servigos prestados, abatendo do valor devido pela CONTRATANTE os descontos relativos a aplicagao
do Instrumento de Medi¢ao de Resultado.

2.9 O Fiscal do Contato, ao receber da CONTRATADA a fatura para ateste, somente o fara quando verificada
a dedugao dos descontos acima mencionados.

2.10 Verificada a regularidade da fatura, o Fiscal do Contrato juntara a esta os termos de notificagdo
produzidos no periodo, e os encaminhara para pagamento.

3. DOS INDICADORES

3.1 Os servigcos prestados pela CONTRATADA serdo avaliados através de sete indicadores de qualidade,
sendo estes:

a) Uso de EPIs, necessarios para execugéo dos trabalhos;
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Tempo para atendimento aos chamados (Processo de orgcamentagéo)
Tempo para solugéo dos chamados (Execugéo dos servigos);

Materiais e/ou insumos de baixa qualidade adequados ao trabalho;
Necessidade de retrabalhos por consequéncia de servicos mal executados;
Responsabilidade, respeito e postura durante a execucao dos servicos.

) Qualidade da entrega do servigo.

3.2 Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa diferenca esta
relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos. A pontuagéo final de qualidade dos
servicos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 110 (cento e dez), correspondentes respectivamente as
situagdes de servigo desprovido de qualidade e servigo com qualidade elevada.

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

INDICADOR 1 - USO DE EPIs

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a
seguranca do trabalho.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia durante a demanda

Instrumento de medicado

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal técnico e setorial do contrato.

Periodicidade de levantamento e
afericdo do indicador

Semanal, com aferi¢ao ao final da execugao do servigo.

Mecanismo de calculo

Verificacdo da quantidade de ocorréncias registradas na execucao do
servigo (FRD)

Inicio da vigéncia

Durante a prestacao do servico

Faixa de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 0 pontos
Cada ocorréncia = 2 pontos
Limite = 20 pontos

Observacoes

Uma ocorréncia corresponde a incidéncia de uma infracdo por funciondrio,
por dia de trabalho

INDICADOR 2 - TEMPO PARA ATENDIMENTO AO FRD (Processo de orgamentagao)

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Manter as condig¢Oes satisfatérias de execucdo do servico

Meta a cumprir

Atender aos chamados nos tempos previstos em Termo de Referéncia

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias ou analise de relatério com requisicées
de servico ndo atendidas no tempo previsto, sem justificativas aceitas pela
fiscalizacdo, considerando a demanda.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal técnico e setorial do contrato.

Periodicidade de levantamento e
aferi¢do do indicador

Semanal, com aferigdo no momento da entrega da documentacao.

Mecanismo de calculo

Verificacdo da quantidade de chamados ou requisi¢ées de servico
registradas com tempo de resposta superior a meta

Inicio da vigéncia

A partir do envio formal da demanda a empresa ou outra data de acordo
justificado pela fiscalizacdo

Faixa de ajuste no pagamento

Sem atrasos = 0 pontos
Até 2x do prazo inicial = 4 pontos
Entre 2x e 3x do prazo inicial = 6 pontos

Entre 3x e 4x do prazo inicial = 10 pontos
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Entre 4x e 5x do prazo inicial = 15 pontos
Acima de 5x do prazo inicial = 20 pontos

Observacoes

Busca-se 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, o
gue serd levado em conta pela fiscalizacao.

INDICADOR 3 - TEMPO PARA SOLUGCAO AOS CHAMADOS (Execugio dos servigos)

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

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

Meta a cumprir

Solucionar os chamados nos tempos previstos em Termo de Referéncia,
Planilhas e Cronogramas

Instrumento de medicado

Constatacao formal de ocorréncias ou analise de relatério com requisicées
de servico ndo atendidas no tempo previsto, sem justificativas aceitas pela
fiscalizacdo, considerando a demanda.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal técnico e setorial do contrato.

Periodicidade de levantamento e
afericdo do indicador

Semanal, com afericdo ao final da execugao do servico.

Mecanismo de calculo

Verificacdo da quantidade de chamados ou requisi¢des de servigo
registradas com tempo de resposta superior a meta

Inicio da vigéncia

A partir da data de inicio prevista na Ordem de Servico ou outra data de
acordo justificado pela fiscalizacdo

Faixa de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 0 pontos
Cada dia de atraso = 1 ponto
Limite = 20 pontos

Observacoes

Busca-se obter ciéncia e comprometimento quanto a resolugdo das
demandas levantadas pela contratante o mais breve possivel, mesmo que
a resolugdo definitiva de determinada demanda se dé em maior tempo, o
que sera levado em conta pela fiscalizagdo.

A ndo realiza¢do de determinado servico por razdes alheias a vontade da
empresa como sala fechada que impede a entrada da equipe para
execucdo do servico, auséncia de materiais e situacGes similares, pelas
guais a empresa recorrera de imediato a fiscalizacdo setorial mais préxima,
ou a fiscalizagdo técnica ou gestdo a fim de que a mesma nao seja
penalizada, o que também serd analisado pela fiscalizacdo.

INDICADOR 4 - FERRAMENTAS, MATERIAIS OU EQUIPAMENTOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir o nivel de fornecimento e abastecimento dos materiais estimados
necessarios a execugao do contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia durante a demanda

Instrumento de medic¢do

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal técnico e setorial do contrato.

Periodicidade de levantamento e
aferi¢do do indicador

Durante a execugao do servigo

Mecanismo de calculo

Identificagdo do niumero de ocorréncias durante a execuc¢do da demanda

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico
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Faixa de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 0 pontos

1 ocorréncia = 2 pontos

2 ocorréncias = 4 pontos

3 ocorréncias = 6 pontos

4 ocorréncias = 8 pontos

5 ou mais ocorréncias = 10 pontos

Busca-se garantir o atendimento as normas técnicas e uso dos materiais e

Observacoes equipamentos adequados/baixa qualidade a execugdo de cada servico e
manutengdo dos cronogramas.
INDICADOR 5 - NECESSIDADE DE RETRABALHOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a execugdo correta dos servicos contratados, evitando a

necessidade de retrabalhos que impactem na qualidade, prazos e custos.

Meta a cumprir

Nenhum retrabalho no més

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal técnico e setorial do contrato.

Periodicidade de levantamento e
afericdo do indicador

Durante a execugdo dos servigos

Mecanismo de calculo

Identificagdo do niumero de ocorréncias durante a execugdo da demanda

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixa de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 0 pontos

1 ocorréncia = 2 pontos

2 ocorréncias = 4 pontos

3 ou mais ocorréncias = 10 pontos

Observacoes

Busca-se garantir a perfeita adequacao dos servigos as normas técnicas e
legislacBes vigentes.

Considera-se retrabalho toda e qualquer necessidade de refazimento de
um servico ou parte dele, durante o processo ou apds sua conclusdo pela
fiscalizacdo, por vicio de execucdo ou emprego de material inadequado
imputdvel a Contratada.

INDICADOR 6 - RESPONSABILIDADE, RESPEITO E POSTURA DURANTE A EXECUCAO DOS SERVICOS

ITEM DESCRICAO
Garantir o comprometimento e postura profissional da contratada durante
Finalidade a execuc¢do dos servigos, com respeito as normas da instituicao, aos

usudrios e ao patrimonio.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia durante a demanda

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal técnico e setorial do contrato.

Periodicidade de levantamento e
aferi¢do do indicador

Durante a execugao dos servigos.

Mecanismo de calculo

Identificagdo do nimero de ocorréncias durante a execuc¢do da demanda

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixa de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 0 pontos
1 ocorréncia = 2 pontos

2 ocorréncias = 4 pontos
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3 ocorréncias = 6 pontos
4 ocorréncias = 8 pontos

5 ou mais ocorréncias = 10 pontos

Busca-se garantir a manutengdo dos cronogramas e dos servigos em bom

ObservagGes nivel de funcionamento.
INDICADOR 7 - QUALIDADE DA ENTREGA DO SERVICO
ITEM DESCRICAO

Garantir o padrao de acabamento dos servigos executados, observando

Finalidade precisdao, alinhamento, nivelamento e estética conforme especifica¢cdes
técnicas.

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia durante a demanda
Instrumento de medicado Constatacao formal de ocorréncias
Forma de acompanhamento Pessoal, pelo fiscal técnico e setorial do contrato.

Periodicidade de levantamento e

afericiio do indicador Ao final da execucgdo do servico.

Mecanismo de calculo Identificagdo do niumero de ocorréncias durante a execuc¢do da demanda

Inicio da vigéncia A partir do inicio da prestacao do servico

Faixa de ajuste no pagamento 20 pontos

Busca-se garantir a manuten¢do dos cronogramas e dos servicos em bom

Observaces , .
s nivel de funcionamento.

4. DAS METAS E MECANISMO DE CALCULO

4.1 As pontuagbes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos
apresentados nas tabelas acima e a aplicacao dos critérios de averiguacao da qualidade resultard em uma
pontuacéo final no intervalo de 0 a 110 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada
indicador, conforme férmula abaixo:

ii=zil+Zi2+2i3+2i4+2i5+2i6+2i7

7

Sendo:

z i = somatoério da pontuagdo obtida
1

Z In = somatério da pontuacio do indicador n

n = nimero do indicador,de 1 a7

4.2 Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuacéo total
do servigo, conforme tabela e formula apresentadas abaixo:

" FATOR DE

FAIXA DE PONTUACAO PAGAMENTO MENSAL DEVIDO (PMD) AJUSTE (f)
Abaixo de 10 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 10 a 25 pontos 95% do valor previsto 0,95
De 25 a 40 pontos 90% do valor previsto 0,90
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De 41 a 55 pontos

85% do valor previsto

0,85

Acima de 55 pontos

80% do valor previsto

0,80

Para uma pontuacao acima de 90 pontos a fiscalizacdo ou gestao do contrato avaliard a
pertinéncia da solicitacdo para aplicacdo das san¢des legais previstas para tais situagoes.

Sendo:

V=PMFxf

V = valor devido na Nota Fiscal (NF)
PMD = Pagamento Mensal Devido
f = fator de ajuste de nivel de servigo
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CHECKLIST PARA AVALIAGAO DE NiVEL DO SERVICO

Indicador Modo de Medir Critério (Fali(as de Pon-tos N‘-’Ade‘ Avaliagao
Pontuacao) Previstos | Ocorréncias
Inserir nUmero de
Uso de EPIs ocorréncias Cada ocorréncia 2
absolutas
Até 2x do prazo inicial 4
Entre 2x e 3x do prazo 6
Tempo para I\/IarAcar.o ""n‘—’ de inicial
Atendimento ao ocorre,nC|as com o | Entre 3x e 4x do prazo 10
FRD (Processo de namero 1, inicial
Orcamentacso) conforme atraso | Entre 4x.e.5.x do prazo 15
apresentado. inicial
Acima de 5x do prazo
o 20
inicial
Tempo para
Solugdo aos Inserir nimero de
Chamados dias absoluto Cada dia de atraso 1
(Execugao dos
servicos)
Falta de
Ferramentas ou | Inserir nimero de
de Materiais de ocorréncias Cada ocorréncia 2
Consumo ou de absolutas
Equipamentos
Marcar o "n2 de 1 ocorréncia 2
ocorréncias" com o 2 ocorréncias 4
Necessidade de numero 1,
Retrabalhos conforme ] o
quantidade de 3 ou mais ocorréncias 10
retrabalhos
Responsabilidade, Marf:ar.o ‘:'n‘-’ de 1 ocorréncia 2
respeito e ocorre'nuas como 2 ocorréncias 4
postura durante a r;z:}irr?nle’ 3 ocorréncias 6
execuc¢do dos quantidade de 4 ocorréncias 8
Servicos ocorréncias 5 ocorréncias ou mais 10
Qualidade do Servigo 1 ocorréncia 20

SOMATORIO
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