1. DISPOSICOES GERAIS
1.1. O presente Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) estabelece critérios objetivos para avaliagdo da qualidade da execucao dos
servigos de Servico Mdvel Pessoal (SMP), fornecimento de acesso a internet movel e suporte técnico, contratados pelo Conselho
Federal de Servico Social (CFESS), nos termos da Lei n® 14.133/2021.
1.2. O IMR sera utilizado para aferir o desempenho da Contratada durante toda a vigéncia contratual, servindo de base para o recebimento
dos servicos, aplicacdo de glosas e demais medidas administrativas previstas no contrato.
1.3. A afericdo serd realizada mensalmente pelo Fiscal do Contrato, mediante verificagdo do cumprimento dos indicadores de

desempenho estabelecidos neste instrumento.
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1.4. O fornecimento dos aparelhos celulares ¢ dos modens serd objeto de recebimento provisorio e definitivo, ndo estando sujeito a
medi¢do mensal, permanecendo, entretanto, sujeito as obrigagdes de garantia e assisténcia técnica previstas no contrato.

2. TABELA DE INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicador Finalidade Meta Instrun}e1~1t0 Forma de Periodicidade M,ecanlsmo de|Faixa de Ajuste no
de Medi¢ao |[Acompanhamento Calculo Pagamento
Verificar a -
) S continuidade da Relatrios - da Verificagao das (Temp9 > 99%: sem ajuste; 97% a
Disponibilidade ~ 0 operadora e A disponivel = o). o .
i prestagao dos|> 99% i ocorréncias Mensal 98,99%: glosa de 2%; abaixo
dos servicos . registros  dof|_ . Tempo total do o o
servigos de voz e registradas , de 97%: glosa de 5%
dados fiscal periodo) x 100
Cumprimento Verificar & Ordem de (Entregas 100%: sem ajuste; 95% a
P ativacao das 0 fornecimento ||Conferéncia  pela||Na realizadas  no > J o O
dos prazos de|,. 100% L . ~ _1199,99%: glosa de 2%; abaixo
implantacdo linhas, e Termo de|fiscalizagdo implantacdo |[prazo *lde 95%: glosa de 5%
portabilidade e Recebimento Entregas '
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entrega dos previstas) x 100
equipamentos
dentro do prazo
contratual
Avaliar . (Chamados
0 . :
Atendimento de|{tempestividade 100% dos|Sistema de A atendidos n(.) > 95%: sem ajuste; 90% a
~ chamados chamados  e||Conferéncia prazo + o 0 :
chamados na solu¢do das . . Mensal 94,99%: glosa de 2%; abaixo
L. N atendidos no|registros  do|/documental Chamados
técnicos ocorréncias . de 90%: glosa de 5%
P prazo fiscal registrados) X
técnicas
100
Verificar a (Dias com
Disponibilidade disponibilidade Testes dallConferéncia de acesso > 99%: sem ajuste; 97% a
do portal de P 100% - Mensal disponivel ~ +(98,99%: glosa de 2%; abaixo
. da ferramenta de fiscalizagdo |jacesso : o
gerenciamento N . Dias do||de 97%: glosa de 5%
gestao das linhas ,
periodo) x 100
Verificar 0 (Solicitagoes
Substltulgao de||cumprimento dos . o atendidas  no 100%: sem ajuste; 90% a
chips e||prazos de 0 Registros de||Conferéncia  pelal|Sempre  que|jprazo + o . o .
. o 100% : C Y L 99,99%: glosa de 2%; abaixo
equipamentos  ||substitui¢do atendimento ||fiscalizagao aplicavel Solicitagdes de 90%: olosa de 5%
em garantia previstos no realizadas) X -8 °
contrato 100
Avaliar a (Atendimentos
Qualidade  do eficiéncia do Minimo  de Relatérios dal Avaliagao das satisfatorios  +(|> 95%: sem ajuste; 90% a
atendimento suborte prestado 95% de fiscalizacio ocorréncias Mensal Atendimentos {|94,99%: glosa de 2%; abaixo
técnico p P conformidade ¢ solucionadas realizados)  x||de 90%: glosa de 5%

a Administragao

100
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Critérios Gerais

1. A aplicacdo das glosas ndo afasta a obrigacao da Contratada de corrigir as inconformidades identificadas pela fiscalizacao.

2. As glosas incidirdo exclusivamente sobre o valor mensal dos servigos continuados, ndo alcancando os equipamentos ja entregues
e recebidos definitivamente.

3. A soma das glosas aplicadas em uma mesma medicao ficard limitada a 10% do valor mensal da fatura, sem prejuizo da aplicagio
das demais sang¢des previstas no contrato e na Lei n® 14.133/2021.

4. A ocorréncia de interrupcdes reiteradas dos servicos, atraso injustificado na solugdo de falhas criticas ou descumprimento das
obrigagdes contratuais poderd ensejar a aplicacdo das penalidades previstas no contrato, independentemente das glosas
decorrentes deste IMR.

5. O pagamento mensal ficard condicionado ao ateste da execucao satisfatoria dos servigos pelo Fiscal do Contrato.

3. FORMA DE AFERICAO E REGISTRO DOS RESULTADOS

FICHA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

|Item HCritério HPeso HNota Oa IO)HPontuagﬁo Obtida‘
1 |IDisponibilidade dos servigos 130% || [ |
|2 HCumprimento dos prazos de implantagdo e atendimentoHZO% H H ‘
|3 HAtendimento dos chamados técnicos HZO% H H ‘
|4 HDisponibilidade do portal de gerenciamento H 10% H H ‘
|5 HSubstituig:ﬁo de equipamentos e chips em garantia HIO% H H ‘
|6 HQualidade do atendimento técnico HIO% H H ‘
|T0talH HIOO%H H pontos ‘

Escala de Avaliacio
|N0ta HConceito ‘
9,0a10,0 HExcelente ‘
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80a89  |Muito Bom |
70279  |Bom |
60269  |Regular |
|Abaix0 de 6,0

‘Insatisfat(')rio‘

Registro de Nao Conformidades
() Nao foram identificadas ndo conformidades.
() Foram identificadas as seguintes ndo conformidades:

4. DISPOSICOES FINAIS
4.1. A aplicacao das glosas previstas neste IMR ndo afasta a aplicagdo das san¢des administrativas previstas no contrato ¢ na Lei n°

14.133/2021.
4.2. A reincidéncia de falhas na prestagdo dos servigos podera ensejar a aplicagdo de adverténcia, multa, impedimento de licitar e

contratar ou demais penalidades cabiveis, observado o devido processo administrativo.
4.3. Os indicadores previstos neste IMR poderdo ser revistos pela Administracdo durante a execucdo contratual, mediante justificativa

técnica e formalizag¢do do respectivo termo aditivo ou apostilamento, quando cabivel.
4.4. Os casos omissos serdo resolvidos pelo gestor do contrato, observadas as disposi¢des da Lei n® 14.133/2021, do contrato

administrativo e das demais normas aplicéveis.



