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Apéndice | - Instrumento de Medi¢ao do Resultado

Este Instrumento de medicdo de resultado (IMR) define e padroniza a avaliacdo de
desempenho e qualidade da CONTRATADA na execucdo da prestacdo de servicos de
infraestrutura predial. Estabelece as bases para manter e aprimorar a qualidade dos servicos
através de um ciclo constante de acordos, monitoramento, relatérios e melhoria dos niveis de
execucdo do objeto indicando as principais irregularidades/impropriedades pertinentes aos
servicos, ndo exaurindo as possibilidades de serem aplicadas a Contratada as penalidades
previstas neste Termo de Referéncia.

1. VIGENCIA

Para efeitos financeiros de aplicacdo do IMR, a partir do inicio do quarto més de vigéncia do
contrato e durante toda vigéncia contratual. Entretanto, ja no primeiro més devem ser coletadas as
informacg0es para apuracdo dos indicadores.

2. REGRAS GERAIS

A avaliacdo da Contratada na prestacdo dos servigos sera feita por meio de trés indicadores:
1) Percentual médio de atendimento de OSs no prazo, 2) Percentual de atendimento de OSs
de servigos especializados no prazo e 3) Percentual de conformidade e qualidade na execugdo
do servigo. Estes indicadores serdo apurados mensalmente de acordo com as suas regras
de apuracdo definidas nos quadros abaixo.

Quadro 1 - Especificagdes do indicador N2 1 - Percentual médio de atendimento de OSs no
prazo

N2 1 - Percentual médio de atendimento de OSs no prazo

Item Descri¢ao

Garantir a eficiéncia de entrega dentro do prazo, ou seja, o atendimento das Ordens de Servigos (OS) dentro do
prazo determinado. Serd apurado por tipo de ordem de servigo: inspegdo, preventiva, preditiva, corretiva e de
adequacdes.

Finalidade

Meta a cumprir| 98% de atendimento das OS de acordo com o prazo programado.

Instrumento de . - - . . « .
Ordem de Servigo (OS) eletronica e relatdrios extraidos do sistema de gestdo a ser fornecido pela contratada.

medigdo
Forma de .
Pelo sistema e no local
acompanhamen
to
Periodicidade Mensal
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Mecanismo

de Calculo

O resultado do indicador 1 (IN1) sera a média aritimética de A1, A2, A3, A4 e A5 conforme calculo abaixo.

INLl = A1+A2+A3+ A4+A5
5

O célculo é praticamente o mesmo. A diferenga é que para as OS preventivas, preditivas e de inspe¢do adotou a
expressdo programadas para o més, enquanto que para as OS corretivas e de adequacdo adotou a expressdo com
vencimento no més.

Al = Indicador para as OSs de manutengdes preventivas (OSp).

Total de OSp concluidas no més dentro do prazo (1)+ total de OSp concluidas no més, fora do prazo com justificativa (2)
Total de OSp programadas para o més (vencimento no més)(3) * 100
— 0S com vencimento no més, fechadas em meses anteriores (4)
+ OSp com vencimento em meses anteriores, abertas e atrasadas (passivo)(5)
— OSp cancelada/recusada (6)

A =

A2 = Indicador para as OSs de inspegdo (OSi)

Total de OSi concluidas no més dentro do prazo (1)+ total de OSi concluidas no més, fora do prazo com justificativa (2) 1
Total de OSi programadas para o més (vencimento no més) (3) * 100
— 0S com vencimento no més, fechada em meses anteriores (4)
+ OSi com vencimento em meses anteriores,abertas e atrasadas (passivo)(5)
— OSi cancelada/recusada (6)

A, =

A3 = Indicador para as OSs de manutengdes preditivas (OSp)

3
Total de OSp concluidas no més dentro do prazo (1) + total de OSp concluidas no més, fora do prazo com just
B Total de OSp programadas para o més (vencimento no més) (3)
— OSp com vencimento no més, fechada em meses anteriores (4)
+ OSp com vencimento em meses anteriores, abertas e atrasadas (passivo)(5)
— OSp cancelada /recusada (6)
* 100

A4 = Indicador para as OSs de manutengées corretivas (OSc)

Total de OSc concluidas no més dentro do prazo (1) + total de OSc concluidas no més,fora do prazo com justificativa (2)
A4’ = Total de OSc com vencimento no més (3) * 100
— 0Sc com vencimento no més, fechada em meses anteriores (4)
+ 0Sc com vencimento em meses anteriores,abertas e atrasadas (passivo) (5)
— OSc cancelada/recusada (6)

A5 = Indicador para as OSs de adequagao (OSa)

Total de OSa concluidas no més dentro do prazo (1) + total de OSa concluidas no més,fora do prazo com justificativa (2)
A5 = Total de OSa com vencimento no més (3) *100
— 0Sa com vencimento no més,fechada em meses anteriores (4)
+ 0Sa com vencimento em meses anteriores,abertas e atrasadas (passivo) (5)
— OSa cancelada/recusada (6)

Nas explicagGes abaixo, como exemplo, considerando que esta sendo apurado o indice para o més de janeiro de 2026
(més de apuragdo = janeiro/26).

Onde,

1 -Total de OS (de manutengdes preventivas, de inspegdo, preditiva, corretivas e de adequagdes) concluidas no més
dentro do prazo, no més de apuragdo — Para este célculo, serdo consideradas todas as OSs cujos servigos foram
executados, concluidos, fechados no més de apuragdo e estavam dentro do prazo previsto. Ndo entra no célculo OSs
fechadas no periodo, mas concluidas fora do prazo.
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2- Total de OS (de manutengdes preventivas, de inspegdo, preditiva, corretivas e de adequagdes) concluidas fora do
prazo, mas com justificativa, no més de apuragdo. Para este calculo, serdo consideradas todas as OSs cujos servigos
foram executados, concluidos, fechado no més de apuragdo, mas foram fechadas fora do prazo. Entretanto, ha
justificativa para o ndo cumprimento do prazo inicialmente previsto. Esta justificativa deve ser por motivos causados
pela contratante ou alheios a contratada, ndo contempla atraso de entrega de material usual por parte dos
fornecedores da contratada. Poderad ser solicitado pela contratada um ajuste no prazo de conclusdo da OS com
materiais sob encomenda ou de dificil acesso com a devida justificativa.

3 -Total de OS de manutenges (preventivas, de inspegdo, preditiva, corretivas e de adequagdo) com vencimento no
més — Para este calculo, serdo consideradas todas as OSs com vencimento no més de apuragado.

4- Total de OS de manutengdes (preventivas, de inspegdo, preditiva, corretivas e de adequagdo) com vencimento no
més, fechada em meses anteriores. Para este calculo serdo consideradas todas as OSs cuja execugdo foi realizada em
meses anteriores ao do vencimento do més de apuragdo, sendo uma execugdo antecipada.

5- Total de OS (de manutengBes preventivas, de inspegdo, preditiva, corretivas e de adequagbes) OSa com
vencimento em meses anteriores,abertas e atrasadas (passivo). Para este célculo, serdo consideradas todas as OSs
com vencimento em meses anteriores ao do més de apuragdo que estdo abertas e que ainda ndo foram executadas ou
concluidas, sdo OSs atrasadas. O passivo contempla inclusive as OSs dos quatro primeiros meses quando o IMR ainda
ndo surtia efeitos financeiros.

6- Total de OS canceladas/recusadas no més de apuragdo — Para este célculo, serdo consideradas todas as OSs
canceladas e ou recusadas no més de apuragdo, mesmo que sejam OS abertas em outros meses, mas que foi
cancelada no més de apuragdo.

Os prazos de execugdo/vencimento das “OS” serdo definidos de acordo com o grau de priorizagdo dela estabelecidos

Ob 0
servagoes no Termo de Referéncia. Ja para os casos das OSs de adequacgdes o prazo é definido no cronograma aprovado pela
fiscalizagdo do contratato considerando o escopo da adequagdo.
Nos meses em que ndo houver OSs (de qualquer um dos tipos) com vencimento no més, serd desconsiderada na
média esse tipo de OS.
Quadro 2 — Especifica¢des do indicador N2 1 - Percentual médio de atendimento de OSs no
prazo

N2 2 - Percentual de atendimento de OSs de servigos especializados no prazo

Item

Descri¢ao

Finalidade

Garantir a eficiéncia e a entrega, dentro dos prazos estabelecidos, dos servigos especializados executados por
profissionais que ndo pertencem aos postos de trabalho. Serdo apurados conjuntamente tanto os servicos
especializados com programacao definida quanto aqueles realizados por demanda.

Meta a cumprir

98% de atendimento das OS de acordo com o prazo programado e aprovado pela fiscalizagdo.

Instrumento de
medigdo

Ordem de Servigo (OS) eletronica e relatdrios extraidos do sistema de gestdo a ser fornecido pela contratada.

Forma de
acompanhamento|

Pelo sistema e no local

Periodicidade

Mensal
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Total de OSse concluidas no més dentro do prazo (1)+ total de OSse concluidas no més, fora do prazo com justificativa (2)

Mecanismo IN2 = Total de OSse com vencimento no més (3) *100
— OSse com vencimento no més, fechadas em meses anteriores (4)
de Calcul + OSse com vencimento em meses anteriores, abertas e atrasadas (passivo)(5)
e Calculo — OSse cancelada/recusada (6)
Onde,
OSse = Ordem de servigo de servigo especializado
As definigGes referentes aos itens 1,2,3,4,5 e 6 do indicador anterior se aplicam a este indicador.
o Os prazos de vencimento das OSs dos servigos especializados serdo definidos pela fiscalizagdo do contrato
Observagdes

considerando o escopo do servigo demandado.

Quadro 3 — Especificacbes do indicador N2 3 - Percentual de conformidade e qualidade na
execucdo do servigo

N2 3 - Percentual de conformidade e qualidade na execugdo do servigo

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir a qualidade do servigo.

Meta a cumprir

98% da amostra de 5% das OSs emitidas sejam excutadas corretamente, sem ndo conformidades. A
amostra contempla também as OSs dos servigos especializados juntamente com as demais OSs.

Instrumento de

Ordem de Servigo (OS) eletronica.

medi¢do
Forma de .
Pelo sistema e no local.
acompanhamento|
Periodicidade Mensal

Mecanismo de
Calculo

Numero de OS executadas corretamente

IN3 = x100

Numero OS verificadas

Observagdes

A verificagdo serd feita de forma amostral, ou seja, serdo avaliadas 5% do total de ordens de servico abertas no
més para fins de apuragdo da qualidade na execugdo dos servigos. As OSs serdo sorteadas pelo fiscal técnico
para proceder a andlise que poderd ser feita ao longo do més de execugdo ou ao final, a depender da escolha
do fiscal.

Quadro 4 — Especificagées do indicador N2 3 - Satisfacdo dos usudrios com os servigos

solicitados

N2 4 - Satisfagdo dos usuarios com os servigos solicitados

Item

Descrigdo

Finalidade

Garantir que o usudrio demandante esteja satisfeito com o servigo executado. Se aplica as OSs de manutengdo
corretiva e as de adequagao.

Meta a cumprir

95% dos usudrios demandantes dos servigos estejam satisfeitos.

Instrumento de
medi¢do

Retorno da pesquisa de satisfagdo preenchida. O demandante do servigo deve receber por e-mail um link para
responder a pesquisa de satisfagdo.
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Forma de

Pelo sistema.
acompanhamento)
Periodicidade Mensal
Mecanismo IN4 = total de respondentes satisfeitos no més de apuragio %100
- total de respondentes no més de apuracao
de Calculo
Observagdes

Este indicador serd apurado mensalmente para acompanhamento da fiscalizagdo e também por ser um indicador do
processo de manutencgdo predial acompanhado na acreditagdo, entretanto, ele nio tera efeitos financeiros para a
contratada. Sera uma forma de incluirmos a cultura de avaliagdo dos servigos pelos requisitantes e das partes
envolvidas terem um retorno dos usuarios. Sabe-se da dificuldade em ter o engajamento dos requisitantes para
responder as pesquisas a cada OS e sera necessario um investimento tanto da contratada como da contratante em
estimular o retorno da avaliagdo.

O responsavel pela avaliagdo dos servigos serd o responsavel pelo ambiente da prestagdo do servigo, ou quem abriu
a OS ou o requisitante da OS de adequagdo.

A abertura de uma nova OS pelo demandante estd condicionada a ele ter respondido a avaliagdo da OS anterior.

2.1. RESULTADOS DA AVALIAGAO DOS SERVICOS PRESTADOS:

O Valor do Servico é estabelecido quando da contratacdo, com base no Valor Mensal do
Servico da proposta da Contratada, ajustada a quantidade de dias Uteis para efeito do
computo de vale transporte e de alimentacdo, porém o “VALOR MENSAL DO SERVICO A SER
FATURADQO"” é calculado com base nos resultados alcancados pela Contratada na prestacdo do
servico. Portanto, os valores apresentados nas planilhas de composicdo de custos e formacgao
de precos, quando da apresentacdo das propostas, corresponderdo aos valores MAXIMOS a
serem faturados na hipotese de a Contratada atingir a pontuacdo do IMR que |he garanta

o recebimento de 100% do valor mensal do servigo ou sem aplicagao de descontos.

O resultado sera a soma dos descontos resultantes de IN1 e IN3 conforme quadro 5 abaixo,
limitando-se ao ao desconto de 13% do valor mensal dos servigos e a aplicagao do desconto
do resultado de IN2 sobre o valor dos servigcos especializados contemplados na apuragao
mensal.

Quadro 5 - Faixas de ajuste no pagamento para liberagdo da fatura decorrente da avaliagdo dos
servigos prestados

D t licad
N2 da faixa Resultado do indicador i?i:l:rar::;::)l ::25 °
(IN1, IN2 e IN3)

servi¢os
1 Acima de 98% sem desconto
2 De 97% até 97,99% 0,25%
3 De 96% até 96,99% 0,50%
4 De 95% até 95,99% 0,75%
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5 De 94% até 94,99% 1,00%
6 De 93% até 93,99% 1,50%
7 De 92% até 92,99% 2,00%
8 De 91% até 91,99% 2,50%
9 De 90% até 90,99% 3,00%
10 De 89% até 89,99% 3,50%
11 De 88% até 88,99% 4,00%
12 De 87% até 87,99% 4,50%
13 De 86% até 86,99% 5,00%
14 De 85% até 85,99% 5,50%
15 De 84% até 84,99% 6,00%
16 De 83% até 83,99% 6,50%
17 De 82% até 82,99% 7,00%
18 De 81% até 81,99% 7,50%
19 De 80% até 80,99% 8,00%
20 De 79% até 79,99% 8,50%
21 De 78% até 78,99% 9,00%
22 De 77% até 77,99% 9,50%
23 De 76% até 76,99% 10,00%
24 De 75% até 75,99% 10,50%
25 De 74% até 74,99% 11,00%
26 De 73% até 73,99% 11,50%
27 De 72% até 72,99% 12,00%
28 De 71% até 71,99% 12,50%
29 De 70% até 70,99% 13,00%

Abaixo de 69,99% sangao

Observa-se que as faixas 2 a 5 tem um incremento de 0,25% no desconto e a partir da faixa 6
o incremento é de 0,5%.

Como exemplo, se o resultado do indicador 1 for 97% (faixa 2) acarretara em um desconto de
0,25%, se o resultado do indicador 3 for 96% (faixa 3) acarretara em um desconto de 0,5%,
resultando num desconto sobre o valor mensal dos postos de 0,75%. E se o resultado do
indicador 3 for 94% (faixa 5) acarretard em um desconto de 1,0% sobre o valor dos servigos
especializados contemplados no més de apuragao.
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3. SANCOES

O resultado da apuracao do IMR com valores abaixo de 69,99% incidira em multa de 10% do
valor mensal e podera ensejar a rescisdo contratual.

OS pendente por mais de 60 (noventa) dias sem justificativa resulta em multa de 0,5% do valor
mensal dos servicos, quando a OS nao tiver valor préprio. Esta multa podera reincidir se no
periodo seguinte (més seguinte) ainda permanecer a situacdo de pendéncia.

Quando a OS pendente for de um servico especializado com valor definido, a multa serd de
0,33% por dia do seu valor.

a. DISPOSICOES GERAIS

4.1A empresa Contratada poderd apresentar justificativa para a prestacao do servico com
menor nivel de conformidade, que poderd ser aceita pela fiscalizacdo do contrato, desde
gue comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores
imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

4.2A fiscalizacdo do contrato ird monitorar constantemente o nivel de qualidade dos
servicos executados, intervindo para corrigir ou aplicar sang¢bes quando verificado
desconformidade continua da prestacdo do servico a qualidade exigida.

4.3A Contratada devera manter registros, controles e informacdes das adequacdes de
pagamento (descontos) realizadas em sua fatura mensal pelo ndo atendimento das metas
estabelecidas, divulgando a fiscalizacdo do contrato as medidas tomadas para corrigir as
inconformidades encontradas nas unidades atendidas.

4.4Apesar da possibilidade de adequagdo ao pagamento (descontos) na fatura mensal pelo
ndo alcance das metas pré-estabelecidas, a contratualizacdo do Instrumento de Medicao
de Resultado (IMR) ndo exclui a possibilidade de aplicacdo de sancdes legais conforme
previsto em contrato.

4.50bjetivando a qualidade dos servicos, a CONTRATADA devera estabelecer
procedimentos e condi¢des que permitam a melhoria continua dos servigos prestados;

4.60 Instrumento de Medigao de Resultado podera ser atualizado, revisto e sofrer adequagdes
guando necessario, sendo uma decisdao da CONTRATANTE devidamente justificada e
concedido o direito ao contraditério a CONTRATADA.

4.7A empresa Contratada apds notificacdo e ciéncia das ndao conformidades encontradas
na unidade assistida, devera estipular prazo em comum acordo entre a unidade e a
fiscalizacdo do contrato para solucionar as falhas apontadas que foram causas de
desconto na fatura anterior.

5. REFLEXOES SOBRE ALGUNS TERMOS

5.1 Perspectiva positiva do indicador: queremos saber o percentual de atendimento de OSs
dentro do prazo. Quanto maior o numerador da equa¢ao em relagdo ao mesmo denominar,
melhor serd o resultado.
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18/20x 100=90% 19/20 x100 = 95%

5.2 Total de OSc abertas no més de apuragao: Nem todas OSs abertas no més tem prazo de
conclusdo no més de apuracdo (e sim no més seguinte), assim como, temos OS de més
anterior cujo vencimento é no més de apuracao.

5.3 Total de OSs com vencimento no més de apuragao: sdo as OS cujo prazo final para conclusao
é o més de apuracao, assim pode abranger OS de més anterior com vencimento no més de
apuracdo e ndo abrange as OSs abertas no més de apuragdo que vencerdo em meses
posteriores. E preciso ter campo e relatdrios que considerem o vencimento da OS.

5.4 Momento de apuragdo do passivo de OS de meses anteriores: fica estabelecido que o
momento de se identificar o “passivo” serda quando da apuracdo do indicador, pois o
empenho da empresa em executar as atrasadas no més vai refletir na medigao, pois vai
diminuir o denominador. Ou seja, ela ndo constara no numerador por ter sido concluida em
atraso, mas também ndo serd prejudicada, pois ndo consta no denominador por ndo ser uma
pendéncia no momento da apuracgao.

18/20x 100=90%  18/19 x100 = 95%

Se utilizadssemos o numero de passivo de OS deixado no més anterior representaria
melhor o que de fato a empresa teria que fazer, juntamente com as OS com vencimento
no més. Mas desta forma, a OS seria contabilizada no denominador (passivo) e ndo seria
no numerador (o0 que seria um erro para o indicador), pois este s6 pega o que foi
concluido dentro do prazo, ndo afetando o esforco da empresa em fechar uma OS
atrasada.

18/20x 100=90%  18/20 x100 = 90%

5.5 Conclusao antecipada de OS: foi realizada uma analise mais completa, separadamente,
sobre a situagdo e a conclusdo é que na férmula do indicador deve ser subtraido do
denominador o total de OS com vencimento no més, fechada no més anterior para uma
melhor precisdo e consisténcia matematica.

5.6 Tratamento de OS reabertas — Apenas a fiscalizagdo tera autorizagdo para reabrir uma OS,
mediante apresentacao de justificativa. Quando uma OS for reaberta, sera automaticamente
estabelecido um novo prazo para a realizagdo/conclusdo do servigo. Serd mantido o seu
numero e ela entrard no calculo do indicador como se fosse uma nova ocorréncia.

5.70 que queremos do indicador a ser usado no IMR? Queremos que a contratada seja
eficiente e cumpra os prazos e execute os servicos com qualidade. A contata¢ao tem outros
indicadores (ver item 5.33 do TR) para analise da opera¢cdo, mas que ndo serao
considerados para o IMR.



