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Diadema, 20 de maio de 2026.
INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO (IMR)

“Antigo” Acordo de Niveis de Servigo (ANS)

(Avaliagdo da qualidade dos servigos)

1. Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR)

O presente Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR) tem por finalidade estabelecer critérios objetivos para avaliagdo da execugdo
contratual dos servigos de manutencdo de elevadores, considerando tanto a capacidade operacional da contratada quanto o desempenho
efetivo dos equipamentos atendidos. A metodologia adotada busca assegurar niveis adequados de disponibilidade, seguranga, eficiéncia
operacional e qualidade dos atendimentos prestados, mediante indicadores mensuraveis, rastredveis e passiveis de verificagdo pela fiscalizagdo
contratual. Para fins de apuragdo, o IMR estd estruturado em dois grupos de indicadores: (i) Indicadores de Capacidade Operacional,
correspondentes a 35% da avaliagdo, voltados a andlise da estrutura de atendimento, logistica, gestdo administrativa e capacidade de resposta
da contratada; e (ii) Indicadores de Performance dos Elevadores, correspondentes a 65% da avaliagdo, destinados a mensuragdo da
disponibilidade operacional dos equipamentos e da efetiva execugdo das manutengdes preventivas e corretivas.

1.1. Indicadores de Capacidade Operacional (35%)

Avalia:

e estrutura operacional;

e plantdo;

e central de atendimento;

e disponibilidade da equipe;

e logistica;
e responsavel técnico;
e capacidade de resposta.
e gestdo do atendimento
e organizagdo documental

1.2. Indicadores de Performance dos Elevadores (65%)

Avalia:
e desempenho efetivo do equipamento;
e disponibilidade;
e qualidade da manutengao;
o eficiéncia corretiva.

2. Detalhamento

2.1. Indicadores de Capacidade Operacional

INDICADOR 01 - Atendimento emergencial para passageiro preso (20%)

| Item H Descrigdo ‘

| Finalidade H Garantir a prontiddo e agilidade no resgate de passageiros retidos nas cabinas.
Meta a cumprir | Chegada do técnico ao local dentro do prazo de 60 (sessenta) minutos apds a abertura do chamado. ‘
Instrumento de medicdo Planilha de controle de chamados, registros da central e livro de acesso da portaria.
Forma de . . - o
Conferéncia mensal da diferenga entre o horario de abertura do chamado e a entrada do técnico no edificio.
acompanhamento
Periodicidade H Mensal.
Mecanismo de Caélculo O célculo incide apenas sobre o tempo (em minutos) que exceder o prazo de tolerancia.

1. Calcula-se o atraso de cada evento: Tempo de Chegada - Tempo de Chamado - 60 min.
2. Somam-se apenas 0s minutos excedentes.
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|| 3. Formula: 11 = 100% - Soma dos minutos excedentes x 1%

| Inicio da Vigéncia

H Data da assinatura do contrato.

¢ Chegada em até 60 min: Atendimento plenamente conforme (Atraso = 0).
Faixas de ajuste no ¢ Chegada apds 60 min: Aplicagdo de desconto de 1% na nota do indicador para cada minuto que ultrapassar o limite de
pagamento tolerancia.
e Limite: Se a soma dos minutos excedentes ultrapassar 100 minutos no més, a nota do indicador sera zero.
Sangdes || Adverténcias e multas conforme o contrato.
Observacdes O prazo de 60 minutos é uma caréncia de deslocamento. O tempo de contagem para penalizagdo inicia-se apenas no 612
¢ minuto apds o registro do chamado.

INDICADOR 02 - Tempo de chegada em chamados corretivos (10%)

| Item

|| Descri¢do

| Finalidade

|| Garantir o restabelecimento do servigo nos turnos de maior fluxo académico, otimizando a logistica de atendimento.

| Meta a cumprir

H Chegada do técnico ao local dentro do prazo de até 6 (seis) horas apds a abertura do chamado.

Instrumento de medicdo

| Planilha de controle de chamados e livro de registro de acesso/ponto da portaria ou vigilancia.

Forma de
acompanhamento

Conferéncia mensal do tempo transcorrido, descontando-se os periodos de suspensdo de cronémetro previstos.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Caélculo

O calculo incide sobre o tempo (em minutos) que exceder o prazo de 6 (seis) horas de croné6metro ativo.

1. Janela de Contagem: 07h00 as 23h00 (Segunda a Sexta) e 07h00 as 13h00 (Sabados).

2. Suspensdo: O crondmetro pausa as 23h00 e retoma as 07h00 (dias Uteis). Aos sabados, a pausa ocorre as 13h00 e a
contagem s6 retoma as 07h00 de segunda-feira (ou préximo dia util).

3. Férmula: 12 = 100% - Soma dos minutos excedentes x 0,2%.

Inicio da Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no

¢ Até 6h de crondmetro ativo: 100% da pontuagdo.
® Apds 6h de crondmetro ativo: Desconto de 0,2% na nota do indicador por minuto excedente.

agamento o ) . , .
pag e Limite: Se a soma dos minutos excedentes ultrapassar 500 min no més, a nota é zero.
SangGes Adverténcias e multas conforme o contrato.
Observacdes Chamados abertos durante o periodo de suspensdo (ex: domingo) iniciam a contagem de 6h as 07h00 do primeiro dia Gtil

subsequente.

Indicador 03 - Gestdo Administrativa e Documental (5%)

Item

|| Descrigdo

Finalidade

Garantir a regularidade legal do parque de elevadores e a rastreabilidade das manutengdes para fins de auditoria e seguranca
juridica.

Meta a cumprir

Entrega mensal do Relatdrio Consolidado e manutengdo da validade da ART e da Licenga Municipal.

Instrumento de medigdo

| Relatdrio Mensal (contendo checklists e OS do periodo), Certiddo de ART e Alvaré/Licenga de Funcionamento da Prefeitura.

Forma de
acompanhamento

Verificagdo mensal da entrega do relatério e conferéncia da validade dos documentos anuais.

Periodicidade

| Mensal.

Mecanismo de Célculo

Avaliagdo por presenca e validade.
I3 =100% - Soma das Dedugdes.

Inicio da Vigéncia

| Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no

O Indicador 3 corresponde a 5% do IMR total, sendo aplicado diretamente:
N3=5xI3/100
Onde:

e N3 = contribui¢do do indicador no IMR
e 13 =resultado do indicador (0 a 100%)

pagamento
e Relatério Mensal Consolidado: Ndo entregue, entregue fora do prazo ou incompleto (faltando OS ou Checklists) = -40% na
nota do indicador.
* ART (Anotagdo de Responsabilidade Técnica): Vencida ou ndo apresentada = -30% na nota do indicador.
e Licenga/Alvara Municipal: Vencido ou ndo apresentado = -30% na nota do indicador.
SangGes || Adverténcias e multas conforme o contrato.
. O Relatdrio Consolidado é o documento Unico que agrupa todas as evidéncias do més. A falta de qualquer evidéncia interna
Observagdes

invalida o documento para fins de pontuacgdo integral.
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Indicadores de Performance dos Elevadores

INDICADOR 04 - Disponibilidade operacional (60%)

Item

H Descrigdo

Finalidade

Garantir a disponibilidade operacional continua dos elevadores, assegurando o pleno funcionamento dos equipamentos para
transporte de passageiros.

Meta a cumprir

Manter os elevadores disponiveis para operagdo regular durante todo o periodo de apuragdo, reduzindo ao minimo possivel o tempo
de indisponibilidade dos equipamentos.

Instrumento de

Relatérios de chamados, registros da central de monitoramento, relatérios técnicos, ordens de servigo e registros da fiscalizagdo

medigdo contratual.
Forma de Conferéncia mensal do tempo total em que cada elevador permaneceu indisponivel para operagdo normal durante o periodo de
acompanhamento apuragdo, considerando eventual reincidéncia de falhas.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de
Calculo

O indicador corresponde a 60% do IMR total, e sera apurado individualmente para cada um dos n elevadores. Portanto, cada um dos
elevadores corresponde a 60%/n do IMR total.

1. Calcula-se o tempo total de indisponibilidade de cada elevador no més (Tl), em horas corridas.

2. Em caso de reincidéncia de falhas, o tempo de indisponibilidade sera ajustado mediante aplicagdo de fator multiplicador, conforme
tabela abaixo:

¢ 0 reincidéncias: Fator 1,0

¢ 1 reincidéncia: Fator 1,2

¢ 2 reincidéncias: Fator 1,5

* 3 ou mais reincidéncias: Fator 2,0

3. Calcula-se o Tempo de Indisponibilidade Ajustado (TIA): TIA=TI x FR

Onde:

¢ TIA = Tempo de indisponibilidade ajustado (em horas);

¢ Tl = Tempo real de indisponibilidade (em horas);

® FR = Fator de reincidéncia.

4. A nota do elevador sera calculada proporcionalmente ao tempo de indisponibilidade ajustado, conforme férmula abaixo:

N = 10*(1-TIA/480)

Onde: ¢ N = Nota do elevador no IMR (para cada elevador);

¢ TIA = Tempo de indisponibilidade ajustado (em horas);

® 480 = Limite maximo admissivel de indisponibilidade, correspondente a 20 dias corridos.

Inicio da Vigéncia

H Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no

A nota de cada elevador correspondera ao valor maximo de 60%/(nimero de elevadores) do IMR total, sendo reduzida
proporcionalmente ao tempo de indisponibilidade ajustado apurado no periodo. Caso o resultado da férmula seja inferior a zero, a

agamento . . ; .
pag nota do indicador sera considerada igual a zero.
Sangdes Adverténcias e multas conforme o contrato.
Considera-se indisponibilidade qualquer periodo em que o elevador permaneca impossibilitado de operar normalmente para
transporte de passageiros, inclusive durante o periodo noturno. Sera considerada reincidéncia a repeticdo da mesma falha, ou falha
Observacdes correlata, em um mesmo elevador no prazo de até 30 dias apds encerramento do atendimento anterior. Ndo serdo considerados para

fins de indisponibilidade os eventos decorrentes de falta de energia da concessionaria, vandalismo, incéndio, enchente, obras civis ou
paralisagGes solicitadas formalmente pela contratante.

INDICADOR 05 - Execugdo da preventiva (5%)

Item

H Descri¢ao

Finalidade

Garantir a execugdo integral das manutengGes preventivas programadas para todos os elevadores, assegurando confiabilidade
operacional, seguranga e redugdo de falhas.

Meta a cumprir

Execugdo de 100% das manuteng&es preventivas programadas para todos os elevadores no periodo de apuragdo, conforme plano
de manutencgdo vigente.

Instrumento de

Plano de manutengdo preventiva, ordens de servico, checklists técnicos, relatérios de manutengao e registros de validagdo da

medigdo fiscalizagdo contratual.
Forma de Conferéncia mensal da execugdo das manutengdes preventivas programadas por elevador, com verificagdo de execugdo, prazo e
acompanhamento conformidade documental e técnica.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Célculo

O indicador serd apurado de forma proporcional ao nimero de elevadores atendidos, correspondendo a até 5% do IMR total.
1. Calcula-se o nimero total de elevadores com preventiva programada no més (EP).

2. Calcula-se o numero de elevadores com preventiva efetivamente executada e validada (EE).
3. Calcula-se o indice de execugdo da preventiva: IP = EE/EP

Onde:

¢ IP = indice de Execucdo da Preventiva;

¢ EE = Elevadores com preventiva executada e validada;

¢ EP = Elevadores com preventiva programada.

4. Aplica-se o percentual do indicador no IMR conforme proporcionalidade direta:

N=5xIP

Onde:

¢ N = Nota do indicador de preventiva no IMR;

e IP = indice de execucdo da preventiva.
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Inicio da Vigéncia | Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no

pagamento N&o ha faixas. A nota é calculada de forma proporcional direta conforme o percentual de execugdo das preventivas no periodo.

Sangdes | Adverténcias e multas conforme o contrato.

Somente serdo consideradas como executadas as manutengdes preventivas realizadas dentro do més de competéncia, com
Observagoes checklist completo, evidéncias documentais e validagdo da fiscalizagdo contratual. Execugdes incompletas, sem comprovagdo
técnica ou fora do prazo nao serdo contabilizadas como validas.

2.3. Elevador parado por periodo igual ou superior a 30 (trinta) dias implicard glosa da parcela correspondente ao respectivo
equipamento, caracterizando inexecugdo parcial do contrato, ficando a contratada sujeita as sangdes previstas em instrumento contratual.

Responsaveis pela elaboracdo deste documento:

Anderson Daigo Tanaka
Divisdo de Infraestrutura

Marcia Nascimento Lima
Divisdo de Gestdo de Materiais

Vivian Colla das Neves
Divisdo de Gestdo de Contratos
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