INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DISPOSICOES GERAIS
1.1. O Instrumento de Medi¢do de Resultados (IMR) é um documento anexo ao contrato firmado
entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE que estabelece, de forma clara, tangivel,

objetivamente observavel e comprovavel, os niveis de qualidade esperados para a prestacéo dos

servigos, bem como os ajustes de pagamento correspondentes, conforme previsto no ANEXO V-
B da IN n° 05/2017.
1.2. A Fiscalizagdo Técnica do contrato deve monitorar continuamente a execugdo do objeto e,

quando necessario, utilizar o IMR para avaliar a qualidade dos servigos prestados. Com base nos

indicadores estabelecidos, ajustes nos pagamentos devem ser realizados, e san¢des contratuais

apropriadas aplicadas, incluindo aquelas previstas no presente anexo, sempre que a contratada:

1.2.1. né&o produzir os resultados acordados;

1.2.2. Deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades

contratadas; ou

1.2.3. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo,

ou utilizé-los com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

1.3. A utilizacdo do IMR ndo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para a

avaliacdo da prestacao dos servicos.

2. FORMA DE APLICACAO

2.1.

2.2.

2.3.
2.4.

2.5.

Durante a execucdo do objeto, fase do recebimento provisorio, o fiscal técnico designado
deverd monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servicos para evitar a sua
degeneracdo, devendo intervir para requerer a contratada a correcdo das faltas, falhas e
irregularidades constatadas.

O fiscal técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a avaliacdo da
execucdo do objeto realizada.

O preposto devera apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliagéo realizada.

A contratada podera apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios
ao controle do prestador.

Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servico em

relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar 0s niveis minimos toleraveis



2.6.

2.1.

2.8.

2.9.

previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancdes a
contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatorio.

O fiscal técnico podera realizar a avaliagdo mensalmente para aferir o desempenho e qualidade
da prestacao dos servicos.

Para efeito de recebimento provisoério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico do
contrato deverd apurar o resultado das avaliagdes da execucdo do objeto em consonancia com
os indicadores previstos no ato convocatdrio, que podera resultar no redimensionamento de
valores a serem pagos a contratada, registrando em relatorio a ser encaminhado ao gestor do
contrato.

A depender da abrangéncia da ocorréncia, a mesma podera ser pontuada, simultaneamente, em
mais de um item do IMR mensal, sujeitando a CONTRATADA aos respectivos ajustes no
valor mensal. O somatorio das glosas mensais fica limitado ao percentual de até 10% (dez por
cento) das medicdes sobre 0 escopo apurado.

Independentemente da aplicacdo do IMR, a CONTRATADA estar sujeita as demais sangdes

e penalidades contratuais cabiveis.

2.10. Para efeito da aplicacdo do IMR, salvo se orientado de maneira especifica nos quadros de

indicadores, quando a referéncia para o célculo for o valor da Medicdo Mensal, considerar-
se-a 0 valor da medigdo correspondente a data da ocorréncia do fato apontado. Quando nédo
for possivel verificar tal data, considerar-se-4 a data da constatacdo pela Fiscalizagdo da
CONTRATANTE.

2.11. A Avaliacdo do IMR sera feita conforme o objeto avaliado:

2.11.1. No caso de posto fixo de trabalho alocado em uma unidade, a avalia¢do sera aplicada
individualmente sobre o valor do respectivo posto, compreendendo os indicadores 101
a 106, conforme indicado no item 4.

2.11.2. Para os postos de trabalho que atuam sob demanda, por meio de Ordens de Servico
(OS), a avaliacao sera realizada de forma coletiva, sobre o valor mensal dos postos que
atendem nessa modalidade, inclusive supervisores. A avaliagdo considerard o
desempenho médio no atendimento das OS do més de apuragdo, compreendendo 0s
indicadores 107 a 110, conforme indicado no item 5.

2.11.3. Excepcionalmente, poderé ser realizada avaliacdo individual de posto de trabalho que
atenda por Ordem de Servico, desde que haja situacdo especifica relacionada ao
desempenho, conduta ou a inadequada execucdo das atividades do empregado alocado.

Nesses casos, a avaliagdo ser feita de acordo com o item 2.11.1.

2.12. O IMR seréa disponibilizado por meio informatizado pela CONTRATANTE.



2.13. O primeiro més de contrato sera objeto apenas de notificacdo, de modo a permitir o ajuste e

aperfeicoamento da qualidade do servigo pela contratada.

3. DESCRICAO DOS ITENS AVALIADOS

3.1. A seguir séo apresentados os indicadores para aferi¢cdo da qualidade dos servigos prestados no

caso de posto fixo de trabalho.

INDICADOR 101
ITEM Pontualidade no atendimento do posto
Finalidade Garantir a prestacdo dos servigos nos horarios estabelecidos pela
CONTRATANTE
Forma de Apuracdo da quantidade de ocorréncias no periodo: cada atraso ao assumir o
medicio posto ou saida antecipada, sem autorizacdo formal da CONTRATANTE deve
¢ ser considerada como ocorréncia.
5 — Sem atrasos ou saidas antecipadas no periodo
4 — Até 5 ocorréncias
Métrica 3 —De 6 a 15 ocorréncias

2 —De 16 a 20 ocorréncias
1 — Acima de 20 ocorréncias

Meta a cumprir

5 — Sem atrasos para assumir 0 posto e sem saidas antecipadas

Periodicidade

Mensal

INDICADOR 102

ITEM Cobertura do posto
Finalidade Garantir a prestacdo dos servicos nas férias ou auséncias sem dispensa formal
da CONTRATANTE
Forma de Apuracéo da quantidade de ocorréncias no periodo: cada dia de férias ou
medicio auséncia sem substituicdo, sem dispensa formal da CONTRATANTE deve ser
¢ considerada como ocorréncia.
3 — Sem ocorréncias no periodo
Métrica 2 — Até 3 ocorréncias

1 — Acima de 3 ocorréncias

Meta a cumprir

3 — Sem ocorréncias no periodo

Periodicidade

Mensal




INDICADOR 103

ITEM Dominio do Procedimento Operacional Padréo do posto
A Garantir a prestagao dos servicos em conformidade com os procedimentos
Finalidade :
estabelecidos
Apuragdo da quantidade de ocorréncias no periodo: Cada situacéo de
Forma de : : . ~
medicio deSCl_Jmprlmento do Procfed!mento Operacional Padrdo do posto deve ser
considerada como ocorréncia.
3 — Sem ocorréncias no periodo
Metrica 2 — Até 3 ocorréncias

1 — Acima de 3 ocorréncias

Meta a cumprir

3 — Sem ocorréncias no periodo

Periodicidade

Mensal

INDICADOR 104
ITEM Capacitacdo da equipe
- Garantir que os empregados tenham capacitacao adequada para prestar 0s

Finalidade .

servigos nos postos de trabalho
Forma de Apuracdo da quantidade de ocorréncias no periodo: Cada empregado sem
medicédo capacitacdo adequada deve ser considerado como ocorréncia.

3 — Toda a equipe capacitada
Métrica 2 — 1 empregado sem capacitacdo adequada

1 — 2 ou mais empregados sem capacitacdo adequada

Meta a cumprir

3 — Sem ocorréncias no periodo

Periodicidade

Mensal




INDICADOR 105

ITEM Comportamento e polidez no atendimento
- Garantir que os empregados mantenham os comportamentos e atitudes
Finalidade « :
esperados na prestacdo dos servigos
Apuracao da quantidade de ocorréncias no periodo: Cada comportamento
Forma de . ~ ) .
medicio madegua_do durante a prestacdo dos servicos deve ser considerado como
ocorréncia.
3 — Sem ocorréncias no periodo
Métrica 2 — Até 3 ocorréncias no periodo

1 — Acima de 3 ocorréncias no periodo

Meta a cumprir

3 — Sem ocorréncias no periodo

Periodicidade

Mensal

INDICADOR 106
ITEM Identificacdo e apresentacdo pessoal
- Garantir a adequada apresentacéo e identificacdo dos empregados na prestagéo
Finalidade .
dos servicos
Apuracdo da quantidade de ocorréncias no periodo: Cada situacédo verificada
Forma de - NS .
medicio com alpre_sentagao inadequada ou sem identificacao deve ser considerada como
ocorréncia.
5 — Sem ocorréncias no periodo
4 — 1 ocorréncia
Métrica 3 — 2 ocorréncias

2 — 3 - ocorréncias
1 — 4 ou mais ocorréncias

Meta a cumprir

5 — Sem ocorréncias no periodo

Periodicidade

Mensal




3.2. A sequir sdo apresentados os indicadores para aferi¢cdo da qualidade dos servigos prestados por

demandas via ordem de servigo.

INDICADOR 107
ITEM Tempo Médio de Resposta (TMR)
Mede o tempo médio que a empresa leva para responder a um chamado
Descricio de manutencdo desde o0 momento em que o recebe (considerando horario

de expediente). Esse indicador monitora a prontiddo da equipe de resposta
ao atendimento.

Forma de medicéo

Relatorio OTRS — Tempo de primeira resposta.

Célculo do indicador

TMR somatorio do tempo de resposta de todos os chamados

numero total de chamados

Meta a cumprir

TMR de até 6 horas

Aplicacédo

Glosa de 2% do valor mensal dos postos que atendem por OS

Periodicidade

Mensal

INDICADOR 108

ITEM Tempo Médio de Solucao (TMS)
Mede o tempo médio que a empresa leva para solucionar um chamado de
manutencdo desde o momento em que o recebe na fila de andlise até o
_— momento em que o0 mesmo € atendido/cancelado no sistema
Descricao

(considerando horéario de expediente). Esse indicador monitora a
produtividade da equipe no processo de atendimento e da resolucéo de
chamados.

Forma de medicéo

Relatério OTRS - Tempo de resolucdo

Célculo do indicador

somatoério do tempo de solucao de todos os chamados

TMS =
namero total de chamados

Meta a cumprir

TMS de até 30 horas

Aplicacéo

Glosa de 2% do valor mensal dos postos que atendem por OS

Periodicidade

Mensal




INDICADOR 109

ITEM Taxa de Retrabalho (TDR)
Percentual de chamados que foram/permanecem reabertos no més. Esse
Descricio indicador monitora a qualidade do servico prestado e a eficiéncia

operacional, pois indica que os problemas se mantiveram, ndo foram
resolvidos ou h& necessidade de correcdes.

Forma de medicéo

Relatério OTRS - Chamados reabertos solicitando retrabalho

Célculo do indicador

nuamero de chamados reabertos
TDR = - x 100
numero total de chamados

Meta a cumprir

Manter a TDR abaixo de 4%

Aplicacéo

Glosa de 3% do valor mensal dos postos que atendem por OS

Periodicidade

Mensal

INDICADOR 110

ITEM Taxa de Satisfagdo do Cliente (TSC)
Avalia o servicgo prestado por meio de pesquisa de satisfacdo, que vai de
Descrigéo 0 a5, com os solicitantes de manutencéo. Esse indicador monitora a

qualidade do servico prestado e a satisfagdo do solicitante.

Forma de medicéo

Relatério OTRS - Chamados reabertos solicitando retrabalho

Calculo do indicador

somatoério das notas de avaliacdo
TSC =

numero total de chamados avaliados

Meta a cumprir

Manter a TSC acima de 4,25

Peso

Glosa de 3% do valor mensal dos postos que atendem por OS

Periodicidade

Mensal




4. METODO DE DIMENSIONAMENTO DOS PAGAMENTOS POR POSTO FIXO

4.1. Considerando que a prestacdo de servicos pode estar sujeita a condi¢des inesperadas e

transitorias no periodo de apuracdo, serd adotada a tolerancia de 2 (dois) pontos para aplicacdo

do dimensionamento.

4.2. O dimensionamento dos pagamentos sera realizado como segue.

AVALIACAO DO AJUSTE

Metodologia

A avaliacdo sera feita a partir da soma da pontuacéo atribuida para cada um dos
8 indicadores, calculado conforme a formula:

NOTA =101+ 102 + 103 + 104 + 105 + 106

O célculo do ajuste do valor mensal a ser pago sera pela porcentagem aplicada
de forma linear entre 100% e 90%, considerando a NOTA da avaliacdo. O
percentual sera calculado em relacdo aos valores minimo e de toleréncia,
conforme indicado. Para NOTA entre 0 minimo e o valor de tolerancia, o
percentual ficara entre 90 e 100%.

Nota méxima; 22

0
Nota de tolerancia: 20 100%
NOTA AJUSTE %
Nota minima: 6 90%

O ajuste do valor mensal pelo IMR sera realizado multiplicando o valor mensal
de referéncia sobre o posto avaliado pelo percentual de AJUSTE, conforme a
formula:

Valor ajustado = truncar(Valor mensal de referéncia X AJUSTE% ; 2)

Exemplo:

Avaliacdo mensal do posto: 6210-05 TA 5x2 DIURNO SM
Notas atribuidas: 3, 2, 2, 2, 3, 1

Valor mensal do posto: R$ 6.007,70

Nota minima: 6

Nota tolerancia: 20

NOTA=3+2+2+2+3+1=13

AJUSTE% = 90% + (3— ) * 10% = 95,00%

20-6

Valor ajustado = 95,00% % 6.007,70 = R$ 5.707,31




5. METODO DE DIMENSIONAMENTO DOS PAGAMENTOS POR DEMANDAS VIA OS

5.1. Considerando que a prestagdo de servicos pode estar sujeita a condi¢Oes inesperadas e
transitorias no periodo de apuragdo, serd adotada a tolerancia de 1 (uma) apuracdo para
aplicacdo do dimensionamento.

5.2. Conforme o item 5.1, caso um indicador tenha sido identificado com resultado insatisfatorio,
sera notificada a CONTRATADA. Caso o mesmo indicador tenha sido identificado como
insatisfatorio no més seguinte, procederd com o céalculo da glosa, conforme estabelecido no
item 3 e na metodologia descrita a seguir.

5.3. O dimensionamento dos pagamentos sera realizado como segue.

CALCULO DO AJUSTE

O célculo do ajuste do valor mensal a ser pago seré pela porcentagem aplicada de
forma linear entre 100% e 90%, considerando o desconto dos percentuais de glosa,
conforme cada um dos indicadores.

Os percentuais de desconto, no caso de ndo atingimento da meta estabelecida no
item 3 deste anexo, sdo de 2% para 0 TMR, 2% para 0 TMS, 3% paraa TDR e 3%
paraa TSC.

Segue formula de céalculo do valor ajustado para um més em que os resultados dos
indicadores estavam dentro das metas estipuladas:

AJUSTE = 1,00 — 107 — 108 — 109 — 110

Valor ajustado = truncar(Valor mensal de referéncia X AJUSTE ;2)

Metodologia Exemplos:

Considerando o Valor mensal de referéncia de R$ 135.000,00, segue
exemplo de calculo de um més cujos resultados dos indicadores foram satisfatérios:

Ajuste = (1,00 - 0,00 - 0,00 - 0,00 - 0,00) = 1,00
Valor ajustado = truncar(135.000,00 * 1,00);2)
Valor ajustado = R$ 135.000,00

Considerando o Valor mensal de referéncia de R$ 135.000,00, segue
exemplo de célculo de um més cujos resultados dos indicadores 107 e 109 nao
atingiram a meta:

Aplicagéo: 107 — 2% (0,02) e 109 — 3% (0,03)

Ajuste = (1,00 - 0,02 - 0,00 - 0,03 - 0,00) = 0,95

Valor ajustado = truncar(135.000,00 * 0,95;2)

Valor ajustado = R$ 128.250,00




6. DISPOSICOES FINAIS
6.1. Este instrumento define expectativas de servigos e responsabilidades entre a CONTRATANTE
e a CONTRATADA, e é parte integrante do contrato decorrente deste Instrumento
Convocatdrio, celebrado para prestacdo de servicos continuados de manutencdo predial e de
areas externas.
6.2. A assinatura deste instrumento indica que as partes o revisaram e que apresenta objetivos
realizaveis e mensuraveis na execucao dos servi¢os, com qualidade e com eficiéncia visando

garantias para o interesse publico.

Assinatura da CONTRATANTE

Assinatura da CONTRATADA



