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INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS - IMR

1) DEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliagdio da qualidade dos servigos de
instalagao/remocao de equipamentos de ar condicionado do Split, identificando indicadores, metas,
mecanismos de cdalculo, forma de acompanhamento e adequacdes de pagamento por eventual ndo
atendimento das metas estabelecidas.

1.2.  Este anexo ¢ parte indissociavel do ETP, do contrato e de seus demais anexos.

2) INDICADORES, METAS E MECANISMOS DE CALCULO PARA OS SERVICOS DE
INSTALACAO

2.1. Os servigos de instalagdo e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de cinco
indicadores de avaliagdo:

1) Cobranga indevida de servigos executados de instalagao
2) Desempenho do equipamento para conforto térmico nos ambientes do equipamento instalado
3) Prazo de atendimento da demanda (Primeira visita) para servicos de instalacao
4) Prazo de solugdo da demanda de instalagao
2.2. Os indicadores de avaliagdo serdo divididos em dois grupos : A) indicadores de qualidade ¢ B)
indicadores de prazo.
2.2.1.0s indicadores 1 e 2 correspondem aos indicadores de qualidade

2.2.2.0s indicadores 3 e 4 correspondem aos indicadores de prazo

2.3.  Ositens desse Instrumento de Medic¢do de Resultado serdo avaliados mensalmente:
e Os indicadores 1 e 2 serdo avaliados pelo fiscal técnico por amostragem e de

maneira aleatoéria;
e Os indicadores 3 e 4 serdo avaliados pelo fiscal setorial considerando todos os
servigos solicitados e/ou autorizados no més;
2.4. O IMR sera consolidado a partir da soma dos indicadores de prazo e de qualidade. Os
indicadores de prazo e qualidade serdo computados da seguinte maneira:
e Os indicadores de prazo sera calculado considerando os servigos solicitados e
autorizados no més de referéncia;

e Os indicadores de qualidade serdo calculados considerando os servigos
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executados e confirmados no més de referéncia.

2.5. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de avaliagdao, conforme critérios apresentados nas
tabelas abaixo. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de
avaliacdo. Essa diferenga esté relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos
servicos. A pontuacao final de avaliagdo dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero)
e 100 (cem), correspondentes respectivamente as situagdes de servigo mal avaliado e servigo
bem avaliado.

2.6. As tabelas a seguir apresentam os indicadores, as metas, os critérios € 0os mecanismos de

calculo da pontuacao de avaliacdo dos servigos de instalagao prestados.

NDICADOR 1 -COBRANCA INDEVIDA DE SERVICOS
XECUTADOS DE INSTALACAO

ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a confirmagao de apenas servicos realizados
Meta a cumprir [Nenhuma ocorréncia no més (Percentual %)

Instrumento de medicdo  |Constatagao formal de ocorréncias.

Forma de Pelo fiscal técnico, através de registro no sistema de controle (e-mail,
lacompanhamento lanilhas online ou software).

Periodicidade de Semanal, com aferi¢do mensal do resultado. A depender da
levantamento / aferi¢do confirmagdo de servigos executados.

do indicador

Mecanismo de Célculo Verificagdo da quantidade de maquinas das Ordens de Servigo
registradas com cobrangas indevidas

[nicio de Vigéncia A partir do inicio da prestagcdo do servigo.

Faixas de ajuste no Ocorréncias: (Percentual®)

pagamento Sem ocorréncia (Percentual = 0) — 25 Pontos.

(0% < Percentual < 2,5%) — 20 pontos
(2,5% < Percentual < 5%) — 15 pontos
(5% < Percentual < 7,5%) —11 pontos
(7,5% < Percentual < 10,0%) — 8 pontos
(Percentual 10%) — 0 Pontos
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* Onde o calculo do Percentual ¢ dado pela equagdo:
Percentual = 100%*NAI / NOS

e NAI: numero de maquinas fiscalizadas com cobranca
indevida ( por exemplo, cantoneira e metro excedente de
tubulagao de cobre para completar a instalagao)

e NOS: numero de maquinas da amostra selecionada do
més com a execu¢ao confirmada

Sancdes Para os casos que se enquadrarem na faixa (Percentual > 10,0%), a
fiscalizacdo ou gestdo do contrato avaliara a pertinéncia da solicitagao
para aplicacao das sangdes legais previstas para tais situacoes.

OBSERVACOES 1. O que se busca com esse indicador ¢ obter ciéncia e

IMPORTANTES: comprometimento quanto a veracidade das cobrangas dos

servigos executados

[INDICADOR 2 - DESEMPENHO DO EQUIPAMENTO PARA CONFORTO

TERMICO NOS AMBIENTES DO EQUIPAMENTO INSTALADO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Avaliar se os servigos de instalacdo garantiram o bom desempenho
térmico dos equipamentos, atendendo aos requisitos de projeto, cujo
AT deve ser de 10°C + 2°C, onde AT ¢ a diferenca entre a
temperatura do ar de retorno e a temperatura do ar de insuflamento
no ambiente.

Meta a cumprir

[Nenhuma ocorréncia no més.

[nstrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias.

levantamento / aferi¢ao
do indicador

Forma de Presencial. Pelo fiscal técnico do contrato. No momento da
acompanhamento ocorréncia, a empresa serd informada.
Periodicidade de Semanal, com aferi¢gao mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificacdo da quantidade de equipamentos instalados no més de
referéncia que ndo forneceram o AT especificado.
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[nicio de Vigéncia A partir do inicio da presta¢do do servigo.
Faixas de ajuste no Ocorréncias: (Percentual®)
pagamento Sem ocorréncia (Percentual = 0) — 25 Pontos.

(0% < Percentual <2,5%) — 20 pontos
(2,5% < Percentual < 5%) — 15 pontos
(5% < Percentual <7,5%) —11 pontos
(7,5% < Percentual < 10,0%) — 8 pontos
(Percentual 10%) — 0 Pontos

* Onde o calculo do Percentual ¢ dado pela
equacdo: Percentual = 100%*MBR / NTM

Sendo:

e MBR: numero de maquinas da amostra avaliada no més com
baixo rendimento térmico;

e NTM: numero total de maquinas da amostra selecionada do
més (instalacao).

Sancdes Para o caso de mais de 10%, a CONTRATADA nao pontuara (0
pontos) e a gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da solicitagao de
aplicacdo das penalidades legais estabelecidas para tais situacdes.

NDICADOR 3 - PRAZO DE ATENDIMENTO DA DEMANDA
PRIMEIRA VISITA PARA DIAGNOSTICO) PARA SERVICOS DE
NSTALACAOQO

ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir que a primeira visita seja realizada dentro do prazo e que ndo
resulte em atraso no atendimento da demanda de instalagao

Meta a cumprir O tempo maximo para envio do relatdrio circunstanciado de
instalacdo agendada ¢ dado em fun¢do do nimero de maquinas por

OS, conforme estabelecido no ETP.

[nstrumento de medicao Constata¢ao formal de ocorréncias ou Analise de relatério com
Ordens de Servi¢o ndo atendidas no tempo previsto, considerando o
més referente a medicao.
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levantamento / aferi¢ao
do indicador

Forma de Pelo fiscal setorial, através de registro no sistema de controle (e-mail,
acompanhamento lanilhas online ou software)
Periodicidade de Semanal, com aferi¢gao mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de maquinas das Ordens de Servigo
registradas com tempo de solug¢do dos servigos superior & meta.

[nicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servigo.

Faixas de ajuste no

Ocorréncias: (Percentual™®) :

pagamento Sem ocorréncia (Percentual = 0) — 25 Pontos.
(0% < Percentual < 2,5%) — 20 pontos
(2,5% < Percentual < 5%) — 15 pontos
(5% < Percentual <7,5%) —11 pontos
(7,5% < Percentual < 10,0%) — 8 pontos
(Percentual 10%) — 0 Pontos
* Onde o calculo do Percentual é dado pela equacio:
Percentual = 100%*NRC / NOS
e NRC: nimero de maquinas com a primeira visita para
diagnostico atendida fora do prazo
e NOS: ntimero total de méquinas nas ordens de servigo (OS)
do més.

Sancgdes Para os casos que se enquadrarem na faixa (Percentual > 10,0%), a
fiscalizagdo ou gestdo do contrato avaliara a pertinéncia da solicitagao
para aplicacao das sangdes legais previstas para tais situacoes.

OBSERVACOES 1. O que se busca com esse indicador ¢ obter ciéncia e

IMPORTANTES: 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, caso que serd levado em conta pela fiscalizagao
nesta analise caso a caso;

2. Com efeito, a ndo realizagdo de determinado servigco 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 situagdes similares, pelas
quais a empresa recorrera de imediato a fiscalizacdo setorial,
fiscalizacdo técnica ou gestdo do contrato, a fim de que a
mesma nao seja penalizada, o que também serd analisado pela
fiscalizagao.




444

VIRTUS IMPAVID
TV

UNIVERSIDADE S f

[ —¢

‘w, FEDERAL ‘ In ra
DE PERNAMBUCO Superintendéncia

| de Infraestrutura

ENDICADOR 4 - PRAZO DE SOLUCAO DA DEMANDA DE

NSTALACAO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a execucao do servi¢o demandando ¢ autorizado dentro dos

prazos definidos no Termo de Referéncia

Meta a cumprir

O tempo maximo para solugcdo das Ordens de Servigo (OS) ¢ dado
em func¢do do numero de maquinas por OS, conforme estabelecido

no ETP.

[nstrumento de medicao

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

levantamento / aferi¢ao
do indicador

Forma de Pelo fiscal setorial, através de registro no sistema de controle (e-mail,
acompanhamento lanilhas online ou software).
Periodicidade de Semanal, com aferi¢do mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdao da quantidade de maquinas das Ordens de Servigo
registradas com tempo de solucdo dos servigos superior a meta.

[nicio de Vigéncia

A partir do inicio da presta¢do do servigo.

Faixas de ajuste no
pagamento

Ocorréncias: (Percentual*)

Sem ocorréncia (Percentual = 0) — 25 Pontos.
(0% < Percentual < 2,5%) — 20 pontos

(2,5% < Percentual < 5%) — 15 pontos

(5% < Percentual <7,5%) —11 pontos

(7,5% < Percentual < 10,0%) — 8 pontos
(Percentual 10%) — 0 Pontos

* Onde o calculo do Percentual ¢ dado pela equagdo:
Percentual = 100%*NNA / NAUT

e NNA: niimero de maquinas ndo atendidas dentro do
prazo nas ordens de servigo (OS), conforme apurado por
meio dos relatorios de instalagdo/remogao. Considera-se
o prazo de execucdo dos servigos solicitados no més e a
data de envio dos respectivo relatdrio técnico;
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e NAUT: ntmero total de méquinas autorizadas para
execucao de servigo no meés

Sancdes Para os casos que se enquadrarem na faixa (Percentual > 10,0%), a
fiscalizagdo ou gestdo do contrato avaliara a pertinéncia da solicitagao
para aplicacao das sangdes legais previstas para tais situacoes.

OBSERVACOES 1. O que se busca com esse indicador ¢ obter ciéncia ¢
IMPORTANTES: comprometimento quanto a resolugdo das demandas
levantadas pela contratante o mais breve possivel, mesmo que
a resolucao definitiva de determinada demanda se dé em maior
tempo, caso que serd levado em conta pela fiscalizagdo nesta
analise caso a caso;

2. Com efeito, a ndo realizacdo de determinado servigo porj
razoes alheias a vontade da empresa, como sala fechada, que
impede a entrada da equipe para a realizagdo do servigo,
auséncia de pecas no mercado e situagdes similares, pelas
quais a empresa recorrerd de imediato a fiscalizacdo setorial,
fiscalizacdo técnica ou gestdo do contrato, a fim de que a
mesma nao seja penalizada, o que também sera analisado pela
fiscalizacdo.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO
|

a. As pontuagdes devem ser totalizadas para o més de referéncia de pagamento,

conforme métodos apresentados nas tabelas acima.

b. A aplicacdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultard em uma pontuagao
final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas

para cada indicador, conforme formula abaixo:
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I) PONTUACAO TOTAL PARA SERVICOS DE
INSTALACAO =} [indicadores sob responsabilidade do fiscal

técnico] +)_ |indicadores sob responsabilidade do fiscal setorial|

c. Os seguintes indicadores sdo de responsabilidade do fiscal técnico: 1 e 2; e os
seguintes indicadores sdo de responsabilidade do fiscal setorial: 3 e 4

d. Cada indicador utilizado na composi¢ao da pontuagao total de avaliacao dos servicos
serd calculado com base em uma média ponderada, considerando-se o quantitativo
total de servigos avaliados por todos os fiscais e a respectiva quantidade de
avaliacOes realizadas por cada fiscal.

e. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela

pontuagao total do servigo, conforme tabela e formula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuac¢ao Pagamento devido Fator de Ajuste de nivel de
servigo
De 90 a 100 pontos 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 *0,90
multa

*OBSERVACAO IMPORTANTE: Para uma pontuagdo abaixo de 50 pontos a fiscalizagdo ou
gestdo do contrato avaliard a pertinéncia da solicitagdo para aplicagdo das sangdes legais previstas
para tais situagdes.
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Logo:

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

f. O mesmo fator de ajuste deve ser aplicado em todos os servigos considerados aptos

para pagamento no meés de referéncia.



U
o |Sinfra

DE PERNAMBUCO | Superintendéncia

de Infraestrutura

VIRTUS IMPAVIDA
TV

4. CHECK LIST PARA A AVALIACAO DE NiVEL DOS SERVICOS DE INSTALACAO

a. O checklist de avaliacao deve ser preenchido com o valor percentual de cada indicador,
conforme as defini¢des estabelecidas para cada indicador

e Instalacao

Indicador Eontos Avaliacio
Critério (Faixas de Pontua¢do) |previstos
NDICADOR 1- COBRANCA [Percentual = 0% 25
ENDEVIDA DE SERVICOS ~ 0 % < Percentual < 2,5% 20
XECUTADOS DE INSTALACAO 5% < Percentual < 5% 15
5% < Percentual <7.5% 11
7,5% < Percentual < 10% 8
Percentual >10,0% 0
NDICADOR 2- DESEMPENHO [Percentual = 0% 25
O EQUIPAMENTO PARA 0 % < Percentual <2.5% DO
(CONFORTO TERMICO NOS 594 < Percentual < 5% 15
AMBIENTES DO EQUIPAMENTO 53, ~porcontual 5.5% T
7,5% < Percentual < 10% 3
Percentual >10,0% 0
Percentual = 0% 25
NDICADOR 3 — PRAZO DE 0 % < Percentual <2.5% D0
TENDIMENTO DA DEMANDA 5% < Percentual < 5% 15
PRIMEIRA VISITA PARA 5% < Percentual <7,5% 11
SE%SII\IOOSQ" })(;EOI)NPSA"TI;?‘ ACAO 7,5% < Percentual < 10% 3
¢ ¢ [Percentual >10,0% 0
NDICADOR 4 - PRAZO DE Percentual = 0% 25
SOLUCAO DA DEMANDA DE 0 % < Percentual < 2,5% D0
NSTALACAO 5% < Percentual < 5% 15
5% < Percentual <7.5% 11
7,5% < Percentual < 10% 8
Percentual >10,0% 0
ontuacao Total do Servico:

a. Checklist do fiscal técnico

Indicador Quantida [Pontos Avaliacio
|§ritéri0 (Faixas de de total Previstos
ontuacio) de
maquinas
avaliadas
NDICADOR 1- COBRANCA Percentual = 0% 20
NDEVIDA DE SERVICOS 0 % < Percentual < 2.5% 16
XECUTADOS DE 5% < Percentual < 5% 12
NSTALACAO 5% < Percentual <7,5% 9
7,5% < Percentual < 10% 6
Percentual >10,0% 0
[INDICADOR 2 Percentual = 0% 20




UNIVERSIDADE
FEDERAL
DE PERNAMBUCO

vtm‘us mpanm

|SInfra

de Infraestrutura

| Superintendéncia

ESEMPENHO DO 0 % < Percentual < 2,5% 16
QUIPAMENTO PARA 5% < Percentual < 5% 12
gll\IBlI?I(E);}”TI‘é)S’Il‘)E(l)lMICO NOS 5% < Percentual <7,5% 9
7,5% < Percentual < 10% 6
QUIPAMENTO INSTALADO Percentual >10.0% 0
Checklist do fiscal setorial
Indicador Quantida |Pontos Avaliacio
|1()3ritério (Faixas de de total Previstos
ontuacio) de
maquinas
avaliadas
NDICADOR 3 - PRAZO DE Percentual = 0% 20
TENDIMENTO DA 0 % < Percentual < 2,5% 16
FSI‘I’IﬁNIP: R(;’ RIMEIRA 5% < Percentual < 5% 12
; % < <7.50
BoosTico - (Il IS Z
SERVICOS DE INSTALACAO > =
Percentual >10,0% 0
Percentual = 0% 20
NDICADOR 4 - PRAZO DE 0 % < Percentual <2,5% 16
SOLUCAO DA DEMANDA DE |50 < Percentual < 5% 12
NSTALAGCAO 5% < Percentual <7,5% 9
7.5% < Percentual < 10% 6
Percentual >10,0% 0




