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ANEXO Il
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos,
identificando indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de
acompanhamento e adequacdes de pagamento por eventual ndo atendimento das
metas estabelecidas.

1.2. Este anexo é parte indissociavel do Contrato, firmado a partir do Edital da licitagéo

€ anexos.

2.  DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. Os servicos e produtos da CONTRATADA seréo avaliados por meio de 03 (trés)
indicadores de qualidade:

2.1.1.Tempo de resposta as solicitacdes da contratante.

2.1.2.Atraso no pagamento de salarios e outros beneficios.

2.1.3.Qualidade dos servicos prestados.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios
apresentados nas tabelas abaixo.

2.3. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de

gualidade. Essa diferenca esta relacionada a essencialidade do indicador para a

gualidade dos servigos.

2.4. A pontuagéo final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre O (zero)

e 100 (cem), correspondentes respectivamente as situacdes de servigo desprovido de

gualidade e servigo com qualidade elevada.

2.5. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, 0s critérios e 0s

mecanismos de calculo da pontuacédo de qualidade.

INDICADOR 1 - TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITACOES DA
CONTRATANTE

ITEM DESCRICAO

MENSURAR O ATENDIMENTO DAS SOLICITACOES
DEMANDADAS PELA COMISSAO DE FISCALIZACAO

FINALIDADE EM TODOS OS ITENS DE A EXECUCAO DO
CONTRATO

META A CUMPRIR ATE DIA UTIL POSTERIOR A SOLICITACAO

INSTRUMENTO DE

MEDICAO CONSTATACAO FORMAL DE OCORRENCIAS
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FORMA
ACOMPANHAMENTO

DE

PESSOAL. PELO FISCAL DO CONTRATO ATRAVES
DE LIVRO DE REGISTROS

PERIODICIDADE

POR EVENTO/SOLICITACAO A CONTRATANTE

MECANISMO DE CALCULO

VERIFICACAO DA QUANTIDADE DE OCORRENCIAS
REGISTRADAS COM TEMPO DE RESPOSTA
SUPERIOR A META

INICIO DE VIGENCIA

A PARTIR DO INiCIO DA PRESTACAO DO SERVICO

FAIXAS DE AJUSTE NO
PAGAMENTO

SEM ATRASOS =10 PONTOS

1 RESPOSTA COM ATRASO
RESPOSTAS COM ATRASO 6 PONTOS 3
RESPOSTAS COM ATRASO 4 PONTOS 4
RESPOSTAS COM ATRASO = 2 PONTO 5 OU MAIS
COM ATRASO = 0 PONTOS

8 PONTOS 2

SANCOES CONFORME ITEM 20
O QUE SE BUSCA COM ESSE INDICADOR E OBTER
CIENCIA E COMPROMETIMENTO QUANTO A
OBSERVACOES RESOLUCAO DAS DEMANDAS LEVANTADAS PELA

CONTRATANTE O MAIS BREVE POSSIVEL, MESMO
QUE A RESOLUCGAO DEFINITIVA DE DETERMINADA
DEMANDA SE DE EM MAIOR TEMPO.

INDICADOR 2 - ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS

BENEFICIOS
ITEM DESCRICAO
FINALIDADE MITIGAR OCORRENCIAS DE ATRASOS DE

PAGAMENTO

META A CUMPRIR

NENHUMA OCORRENCIA NO MES

INSTRUMENTO DE ~ -

MEDICAO CONSTATACAO FORMAL DE OCORRENCIAS
FORMA DE PESSOAL. PELO FISCAL DO CONTRATO ATRAVES
ACOMPANHAMENTO DE LIVRO DE REGISTROS

PERIODICIDADE

MENSAL, NOS TERMOS DO ART. 459, § 1° DO
DECRETO-LEI 5452/43, OU DATA BASE FORNECIDA
POR CONVENCAO COLETIVA DA CATEGORIA.

MECANISMO DE CALCULO

IDENTIF[CACAO DE PELO MENOS
OCORRENCIA  DE ATRASO NO MES
REFERENCIA

UMA
DE

INICIO DE VIGENCIA

A PARTIR DO INICIO DA PRESTACAO DO SERVICO

FAIXAS DE AJUSTE NO
PAGAMENTO

SEM OCORRENCIAS = 35 PONTOS
UMA OU MAIS OCORRENCIAS = 0 PONTOS

SANCOES CONFORME ITEM 20

OBSERVACOES éI_IE_.NDENDO AO DISPOSTO DO ART. 459 § 1° DA
INDICADOR 3 - QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

ITEM DESCRICAO

FINALIDADE GARANTIR O NIVEL DE QUALIDADE GLOBAL NA

PRESTACAO DO SERVICO
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META A CUMPRIR QUANTO MAIOR MELHOR

INSTRUMENTO DE PESQUISA DE SA'I:ISFAQAO POR MEIO DE
MEDICAO FORMULARIO ELETRONICO

FORMA DE APLICACAQ MENSAL DE PESQUISA  DE
ACOMPANHAMENTO SATISFACAO

PERIODICIDADE MENSAL

DESCRITA NA PLANILHA DE AVALIACAO DA
QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

A PARTIR DO INiCIO DA PRESTACAO DO SERVICO

MECANISMO DE CALCULO

INICIO DE VIGENCIA

FAIXAS DE AJUSTE NO
PAGAMENTO

DE 0 A 25 PONTOS CONFORME RESULTADOS DA

PESQUISA

SANCOES

CONFORME ITEM 20

OBSERVACOES

O QUE SE BUSCA E A EFICIENCIA NA PRESTACAO
DOS SERVICOS CONTRATADOS

3. FAIXAS DE AJUSTE

DE PAGAMENTO

3.1. As pontuacdes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia,

conforme métodos apresentados nas tabelas acima.

3.2.

A aplicagdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultara em uma

pontuacdo final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das

pontuacgdes obtidas para cada indicador, conforme férmula abaixo:

3.2.1.Pontuacgéo total: Pontos Indicador 1 + Pontos Indicador 2 + Pontos Indicador 3

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

pela pontuacéo total do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

E’é’ﬁﬁ‘gAng DE FATOR DE AJUSTE
PAGAMENTO DEVIDODE  NIVEL  DE

QUALIDADE DA SERVICO

ORDEM DE SERVICO

DE 80 A 100 PONTOS 100% DO VALOR PREVISTO 1,00

DE 70 A 79 PONTOS 97% DO VALOR PREVISTO 0,97

DE 60 A 69 PONTOS 95% DO VALOR PREVISTO 0,95

DE 50 A 59 PONTOS 93% DO VALOR PREVISTO 0,93

DE 40 A 49 PONTOS 90% DO VALOR PREVISTO 0,90
0,90  +  AVALIAR

90% DO VALOR PREVISTONECESSIDADE

ABAIXO DE 40 PONTOS A 15 muLTA DE APLICAGAO  DE

MULTA CONTRATUAL

3.3.1. Valor devido por ordem de servico = [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste

de nivel de servico)].

3.3.2. A avaliagéo de 40 pontos por trés vezes ensejardo na resciséo contratual.
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4. CHECK LIST PARA A AVALIACAO DE NIVEL DOS SERVICOS

CRITERIO  (FAIXAS

NDICADOR DE PONTUACAO) PONTOS AVALIACAO
SEM ATRASOS 10
1 RESPOSTA COMg
ATRASO
1 — TEMPO DEiTFFiEEI;OSTAS COM,
RESPOSTA AS
SOLICITACOES DA3_RESPOSTAS COM,
CONTRATANTE  ATRASO
4 RESPOSTAS COM,
ATRASO
5 RESPOSTAS COM,

ATRASO OU MAIS
SEM OCORRENCIAS 35

2 — ATRASO NO
PAGAMENTO DE

SALARIOS E UMA  OU  MAIS
OUTROS OCORRENCIAS 0
BENEFICIOS

3 - QUALIDADECONFORME

DOS  SERVICOSRESULTADOS  DAO - 25
PRESTADOS PESQUISA

PONTUACAO TOTAL DO SERVICO




