ANEXO 1 - INSTRUMENTO DE MEDIÇÃO DE RESULTADO (IMR)
Avaliação da Qualidade dos serviços de TV por Assinatura – Central CIEVS/SP

O presente Instrumento de Medição de Resultado deve ser utilizado na fase de execução contratual, especialmente na fiscalização e gestão dos serviços de TV por Assinatura.
Seu objetivo é apoiar os gestores e fiscais do contrato na verificação periódica da conformidade e da qualidade dos serviços prestados, assegurando padronização nos procedimentos de acompanhamento, registro, avaliação de desempenho e adequação do pagamento ao resultado efetivamente alcançado.
As atividades descritas deverão ser executadas mensalmente, com base nos registros da Administração, nos relatórios da contratada e nos protocolos de atendimento, gerando documentação a ser encaminhada ao gestor do contrato.
1. REGRAS GERAIS
A avaliação da contratada na prestação dos serviços de TV por assinatura será realizada mediante análise dos seguintes aspectos:
a) disponibilidade e continuidade do serviço;
b) desempenho do atendimento técnico; e
c) gerenciamento e informações.
2. CRITÉRIOS
No Formulário de Avaliação da Qualidade dos Serviços, deverão ser atribuídos os valores 3 (três), 1 (um) e 0 (zero) para cada item avaliado, correspondentes aos conceitos “Bom”, “Regular” e “Péssimo”, respectivamente.
2.1. Critérios da pontuação utilizada em todos os itens avaliados
1. Bom: 3 (três) pontos;
2. Regular: 1 (um) ponto;
3. Péssimo: 0 (zero) ponto.
2.2. Condições complementares
2.2.1. Na impossibilidade justificada de avaliar determinado item, este será identificado como “ITEM NÃO AVALIADO” e desconsiderado no cálculo. Para preservar a nota máxima do grupo, o subtotal será calculado pela fórmula: soma dos subtotais dos itens avaliados ÷ soma dos respectivos pesos avaliados.
2.2.2. Quando forem atribuídas notas 1 (um) ou 0 (zero), a Unidade responsável deverá apresentar justificativa e realizar reunião com a contratada em até 10 (dez) dias após a medição do período, visando à correção das faltas, falhas e irregularidades verificadas.
2.2.3. Sempre que a contratada solicitar prazo para o atendimento de determinado item, a solicitação deverá ser formalizada e submetida à análise do gestor do contrato. Durante o prazo expressamente autorizado, o item não será avaliado.
3. COMPOSIÇÃO DOS GRUPOS
3.1. Disponibilidade e Continuidade do Serviço
	Itens
	Percentual de ponderação

	Disponibilidade mensal do serviço
	60%

	Continuidade da operação 24x7
	40%

	Total
	100%



3.2. Desempenho do Atendimento Técnico
	Itens
	Percentual de ponderação

	Tempo de resposta ao chamado crítico
	40%

	Tempo máximo para solução de falha crítica (MTTR)
	60%

	Total
	100%



3.3. Gerenciamento e Informações
	Itens
	Percentual de ponderação

	Entrega do relatório mensal
	100%

	Total
	100%



4. RESPONSABILIDADES
4.1. Fiscal(is) do Contrato
4.1.1. Fiscal técnico do contrato: responsável pela avaliação da execução do objeto e da qualidade dos serviços, pelo preenchimento e consolidação do Formulário de Avaliação, pela apresentação das justificativas relativas aos itens avaliados com notas 0 (zero) ou 1 (um), pelo encaminhamento de uma via do Formulário e das justificativas à contratada e pelo envio da documentação ao gestor do contrato.
4.2. Gestor do Contrato
4.2.1. Responsável pela verificação das avaliações recebidas;
4.2.2. responsável pela aplicação, na medição correspondente, do percentual de liberação da fatura, garantindo a defesa prévia à contratada;
4.2.3. responsável pelo encaminhamento da avaliação à autoridade competente, quando necessário;
4.2.4. responsável pela solicitação de aplicação das sanções cabíveis, observado o devido processo; e
4.2.5. responsável pela emissão da Avaliação de Desempenho do Fornecedor - Parcial ou Final.
5. DESCRIÇÃO DO PROCESSO
5.1. Cabe à Unidade, por meio dos fiscais do contrato e com base no Formulário de Avaliação da Qualidade dos Serviços, acompanhar os serviços prestados, registrando e arquivando as informações que fundamentem a avaliação mensal da contratada.
5.2. Ao final de cada período mensal, o fiscal técnico, com o auxílio do fiscal administrativo, deverá encaminhar ao gestor do contrato o Formulário de Avaliação e as justificativas dos itens que receberam notas 0 (zero) ou 1 (um), bem como encaminhar uma via desses documentos à contratada.
5.3. Mensalmente, o gestor do contrato verificará a avaliação de desempenho realizada pelos fiscais.
5.4. De posse da avaliação, o gestor aplicará na medição o percentual de liberação previsto neste instrumento, assegurada a defesa prévia à contratada.
5.5. O gestor deverá manter Quadro-resumo que demonstre, de forma acumulada e mês a mês, o desempenho da contratada.
5.6. Para fins de avaliação parcial ou final do fornecedor, serão adotados os seguintes conceitos:
5.6.1. Conceito Geral “Bom” e Desempenho “Recomendado”: nota final acumulada igual ou superior a 6,75 pontos, sem incidência de redução do percentual de liberação;
5.6.2. Conceito Geral “Regular” e Desempenho “Recomendado”: nota final acumulada igual ou superior a 6,75 pontos, com incidência de redução do percentual de liberação; e
5.6.3. Conceito Geral “Péssimo” e Desempenho “Não Recomendado”: nota final acumulada inferior a 6,75 pontos, com incidência de redução do percentual de liberação.
6. PERCENTUAIS DE LIBERAÇÃO DAS FATURAS
6.1. As faturas apresentadas pela contratada ficarão sujeitas à aplicação de percentual de liberação vinculado à Avaliação da Qualidade dos Serviços, conforme a tabela a seguir:
	Percentual de liberação
	Nota obtida na avaliação

	Liberação total da fatura
	Nota total maior ou igual a 6,75 pontos

	Liberação de 90% da fatura
	Nota total maior ou igual a 5 e menor que 6,75 pontos; ou 1 (uma) nota 0 (zero) em item de qualquer grupo avaliado

	Liberação de 75% da fatura
	Nota total abaixo de 5 pontos; ou mais de 1 (uma) nota 0 (zero) nos itens do mesmo grupo avaliado



6.2. O gestor do contrato apurará o percentual de liberação devido em cada medição, sem prejuízo da aplicação das sanções cabíveis.
6.3. O valor a pagar será calculado pela fórmula: valor mensal da fatura × percentual de liberação aplicável.
7. ANEXOS DESTE DOCUMENTO
7.1. Formulário de Avaliação da Qualidade dos Serviços.
7.2. Instruções para o preenchimento do Formulário de Avaliação da Qualidade dos Serviços.
7.3. Relatório e Quadro-resumo.


7.1. FORMULÁRIO DE AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DOS SERVIÇOS DE TV POR ASSINATURA
	Contrato número
	Unidade
	Período
	Data

	
	
	
	



	Contratada

	



	Responsável pela fiscalização

	



	Gestor do contrato

	



	Grupo 1 - Disponibilidade e Continuidade do Serviço
	Peso (a)
	Nota (b)
	Subtotal (c = a × b)

	Disponibilidade mensal do serviço
	60%
	
	

	Continuidade da operação 24x7
	40%
	
	

	Total
	100%
	
	



	Grupo 2 - Desempenho do Atendimento Técnico
	Peso (a)
	Nota (b)
	Subtotal (c = a × b)

	Tempo de resposta ao chamado crítico
	40%
	
	

	Tempo máximo para solução de falha crítica (MTTR)
	60%
	
	

	Total
	100%
	
	



	Grupo 3 - Gerenciamento e Informações
	Peso (a)
	Nota (b)
	Subtotal (c = a × b)

	Entrega do relatório mensal
	100%
	
	

	Total
	100%
	
	



	Nota final - somatório das notas totais dos Grupos 1, 2 e 3
	

	Percentual de liberação da fatura
	



	Nota final
	Assinatura do responsável pela fiscalização
	Assinatura do gestor do contrato
	Ciência do responsável da contratada

	
	
	
	





7.2. INSTRUÇÕES PARA O PREENCHIMENTO DO FORMULÁRIO
Os itens deverão ser avaliados segundo os critérios abaixo. Para cada item que não possa ser avaliado, registrar “ITEM NÃO AVALIADO” e anexar justificativa.
	Grupo 1 - Disponibilidade e Continuidade do Serviço
	Critérios para atribuição das notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

	Disponibilidade mensal do serviço
	BOM (3): disponibilidade igual ou superior a 99,95%.
REGULAR (1): disponibilidade igual ou superior a 99,00% e inferior a 99,95%.
PÉSSIMO (0): disponibilidade inferior a 99,00%.

Cálculo: [(tempo total do período - tempo de indisponibilidade imputável à contratada) ÷ tempo total do período] × 100. Desconsideram-se interrupções autorizadas e exclusões previstas no contrato.

	Continuidade da operação 24x7
	BOM (3): nenhuma interrupção não programada imputável à contratada.
REGULAR (1): uma interrupção não programada, desde que não comprometa o recebimento de notificações pelo CIEVS.
PÉSSIMO (0): mais de uma interrupção não programada ou qualquer interrupção que comprometa o recebimento de notificações pelo CIEVS.



	Grupo 2 - Desempenho do Atendimento Técnico
	Critérios para atribuição das notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

	Tempo de resposta ao chamado crítico
	BOM (3): todos os chamados críticos respondidos em até 2 horas.
REGULAR (1): um chamado respondido após 2 horas, sem ocorrência de chamado não respondido.
PÉSSIMO (0): mais de um chamado respondido após 2 horas ou qualquer chamado crítico sem resposta.

Na ausência de chamado crítico no período, atribuir nota 3, desde que não haja registro de descumprimento.

	Tempo máximo para solução de falha crítica (MTTR)
	BOM (3): todas as falhas críticas solucionadas em até 4 horas.
REGULAR (1): uma falha crítica solucionada após 4 horas, sem falha pendente ao término do período.
PÉSSIMO (0): mais de uma falha solucionada após 4 horas ou qualquer falha crítica não solucionada no período de medição.

Na ausência de falha crítica no período, atribuir nota 3, desde que não haja registro de descumprimento.



	Grupo 3 - Gerenciamento e Informações
	Critérios para atribuição das notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

	Entrega do relatório mensal
	BOM (3): relatório completo entregue até o 5º dia útil do mês subsequente.
REGULAR (1): relatório completo entregue com atraso de até 4 dias úteis ou relatório inicialmente incompleto corrigido nesse mesmo prazo, contado da solicitação.
PÉSSIMO (0): atraso igual ou superior a 5 dias úteis, não entrega, omissão de informações relevantes ou relatório não corrigido no prazo.

O relatório incompleto será considerado não entregue até a apresentação da versão corrigida e aceita pela fiscalização.



Regras de apuração
a) Somente serão consideradas falhas imputáveis à contratada, observadas as exclusões previstas no contrato.
b) Os prazos serão contados a partir do registro do chamado ou da ciência inequívoca da contratada pelo canal oficial definido no contrato.
c) As notas 0 e 1 deverão ser acompanhadas de justificativa e evidências.
d) O subtotal de cada item corresponde ao peso, em formato decimal, multiplicado pela nota. Exemplo: peso de 60% × nota 3 = 1,80 ponto.
e) A nota final máxima é de 9 (nove) pontos, correspondente ao somatório das notas máximas dos três grupos.


7.3. RELATÓRIO E QUADRO-RESUMO DOS SERVIÇOS DE TV POR ASSINATURA
      Relatório mensal
	Período
	Subtotal Grupo 1
	Subtotal Grupo 2
	Subtotal Grupo 3
	Nota final
	Percentual de liberação

	
	
	
	
	
	



     Ocorrências e justificativas:
	Item avaliado
	Nota
	Descrição da ocorrência
	Evidência
	Providência/prazo

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



            Quadro-resumo
	Grupo
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	Média

	Grupo 1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Grupo 2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Grupo 3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Total
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Observação: a média deverá ser calculada com base exclusivamente nos meses efetivamente avaliados.

