ANEXO VI

INSTRUMENTO DE MEDICAO DO RESULTADO IMR, ANEXO V-B DA IN
SEGES/MP N° 5/2017

1. DA DEFINIGAO

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

1.2. Este anexo é parte indissociavel do Contrato firmado a partir do Edital e de seus demais anexos.

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

2.1. Os servicos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de cinco indicadores de qualidade abaixo
relacionados.

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

2.2.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa diferenca esta
relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

2.2.2. A pontuacao final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100 (cem),
correspondentes respectivamente as situagdes de servigo desprovido de qualidade e servico com qualidade
elevada.

2.3. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo da
pontuagao de qualidade.

INDICADOR 1 - FUNCIONARIOS

ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir a quantidade e qualidade contratada
em plena execucdo da prestacdo dos
servigos, além de conduta compativel com o
objeto da prestacéo de servigos.

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més. 100% da
presenga dos funcionarios e atendimento a
conduta e demais condi¢cdes previstas no

contrato

Instrumento de medicao Constatacao formal de ocorréncias através da
conferéncia local

Forma de acompanhamento Pessoal. Pelos fiscais administrativo, técnico,

setorial e usuarios através de relatérios além
das chefias de cada setor

Periodicidade Diaria

Mecanismo de Calculo Quantidade de ocorréncias

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestagéo do servico
Faixas de ajuste no pagamento Sem ocorréncias = 20 Pontos

1 ocorréncia = 15 Pontos

2 ocorréncias = 10 Pontos

3 ocorréncias = 5 Pontos

4 ocorréncias = 3 Ponto

5 ou mais ocorréncias = 0 Pontos
Sancoes Previsto no Edital e anexos




Observagdes

Deixar o posto de trabalho, sem a devida
justificativa; recusar-se a executar a tarefas
compativeis com o posto de trabalho, sem
motivo justo; destruir ou danificar documentos
e/ou documentos pertencentes a contratante,
por culpa ou dolo do empregado da
contratada. Adotar conduta incompativel com
as atribuigbes do posto de trabalho,
favorecendo o surgimento de conflitos e
desavencgas; Nao respeitar os intervalos para
repouso e alimentagcdo, fixado pela
administragdo; Outro atos similares.

INDICADOR 2 - TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITACOES DA CONTRATANTE

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar o atendimento as solicitagdes feitas
para contratada

Meta a cumprir

Até dia util posterior a solicitacdo

Instrumento de medigéo

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos fiscais administrativo, técnico,
setorial e usuarios através de relatérios

Periodicidade

Por evento/solicitacdo a contratante

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias
registradas com tempo de resposta superior a
meta

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem atrasos = 10 Pontos

1 resposta com atraso = 8 Pontos
2 respostas com atraso = 6 Pontos
3 respostas com atraso = 4 Pontos
4 respostas com atraso = 2 Ponto
5 ou mais com atraso = 0 Pontos

Sancdes

Previsto no Edital e anexos

Observagdes

O que se busca com esse indicador é obter
ciéncia e comprometimento quanto a
resolucdo das demandas levantadas pela
contratante o mais breve possivel, mesmo
que a resolugao definitiva de determinada
demanda se dé em maior tempo.

INDICADOR 3 -ATRASO OU FALTA NOPAGAMENTODE SALARIOS E BENEFICIOS
ENCARGOS SOCIAIS TRABALHISTAS PREVIDENCIARIOS FISCAIS E OUTROS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos fiscais administrativo, técnico,
setorial e usuarios através de relatorios

Periodicidade

Mensal, nos termos das legislagbes vigentes
€ por convencgao coletiva da categoria.

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de pelo menos uma ocorréncia
de atraso no més de referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagéo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 25 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancgdes

Previsto no Edital e anexos

Observagodes

Atendendo ao disposto na legislagéo vigente




INDICADOR 4 — DEMONSTRAGAO DE TRATAMENTO E COMPORTAMENTO NAO
MITIGADORES DE RISCO COM INFORMACOES E ACESSOS FISICOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Evitar que a empresa contratada, seu
empregados e prepostos atuem de forma
temeraria, colocando em risco informacdes e
acessos  sensiveis no ambiente da
contratante

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medigéo

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos fiscais administrativo, técnico,
setorial e usuarios através de relatérios

Periodicidade

Por evento identificado

Mecanismo de Calculo

Identificagdo de pelo menos uma ocorréncia
de evento

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagéo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 25 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancdes Previsto no Edital e anexos

Observagodes Busca-se que tanto a empresa quanto seus
empregados e prepostos entejam sempre
atentos as regras e condutas de sigilo,
discricao e atuacao compativel o ambiente da
contratante

INDICADOR 5 - QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na

prestagao do servigo

Meta a cumprir

Quanto maior melhor

Instrumento de medigéo

Avaliacdo de satisfacdo dos usuarios, por
meio de comunicados, relatérios e, quando
possivel, por pesquisa eletronica.

Forma de acompanhamento

Avaliacdo mensal dos eventos sinalizadores
de satisfagdo dos usuarios.

Periodicidade

Mensal, conforme o tipo de medigéo.

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagdo da
Qualidade dos Servigos Prestados

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

De 0 a 20 Pontos conforme resultados da
avaliacao

Sancgdes

Previsto no Edital e anexos

Observagdes

Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se
na planilha de avaliagéo a ser preenchida pelo
fiscal setorial de cada Unidade requisitante da
contratante.




PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Orgao/Unidade:

N° Contrato:

Fiscal Setorial Responsavel:

Contratada: Més de
referéncia
Legenda do Grau de Satisfagéo:
O = Otimo; B = Bom; R = Regular; | = Insatisfatorio; N = Nao se aplica/Nao sei responder.
Descrigao Especificagoes Grau de
Satisfagao

| - ASSIDUIDADE Considere a frequéncia, comparecimento,

constancia dos trabalhadores no local de

trabalho.
Il - DISCIPLINA Considere a capacidade de se adequar as

regras, atividades e ordens imediatas, além da

execucgao das tarefas diarias. Age com atengao

as regras de segurancga da informagéao e acesso

a ambientes reservados.
[l - INICIATIVA Considere a capacidade de agir

adequadamente e independente de superviséo,
disponibilidade em conhecer o trabalho do
setor, aperfeicoa-lo e resolver situacoes
inesperadas

IV - PRODUTIVIDADE

Considere o volume e a qualidade do trabalho
realizado, relacionado com o tempo gasto para
executa-lo, a complexidade do mesmo e as
condicoes em que é desenvolvido.

V - RESPONSABILIDADE

Considere a ética profissional, a conduta moral
e o0 grau de compromisso em relagdo ao seu
trabalho na Instituicdo/Setor.

VI - RELACIONAMENTO

Considere a integragdo no ambiente com os
colegas e o publico em geral, tendo em vista o
desenvolvimento do trabalho.

VIl = TRABALHO EM
EQUIPE

Considere a capacidade de interagdo com o
demais membros da Unidade para o
atingimentos do objetivos comuns institucionais

VIl - PONTUALIDADE

Cumpre o horario de trabalho. Informa de
imediato imprevistos que impegam o seu
comparecimento ou cumprimento do horario

VIIl - APRESENTACAO
PESSOAL

Mantém comportamento e aparéncia pessoal
condizentes ao local de trabalho e traja-se
adequadamente.

IX - ROTATIVIDADE

Houve manutengdo do mesmo profissional em
atuagdo, demonstrando acbes de bom
recrutamento, selegdo e adequada agdo de
retencdo de empregados, por parte da
contratada.

Deixe aqui seu comentario ou observagéo para melhorar a qualidade dos servigos prestados
Ou queira esclarecer sua avaliagao.

A - Numero de quesitos pontuados, por grau de satisfagéo




B - Total de quesitos avaliados (excluindo-se os N - Nao se aplica/ Nao sei
responder)
C - Indice de Avaliagao, por quesito (*) O |B |R [I

(*) Dividir o numero correspondente a cada grau de satisfagéo (O, B, R, 1), pelo total de
quesitos avaliados. [A/B].

D - Pontuagéo Total (**) |

(**) Somatério dos indices de avaliacéo (item C) para os graus e satisfagdo (Otimo e Bom),
multiplicados pela pontuacao limite 20. [(O+B)x20]

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.

3.1.1. A aplicagéo dos critérios de averiguacao da qualidade resultara em uma pontuacgao final no intervalo de
0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador, conforme férmula
abaixo:

Pontuacao total dos servigos = Pontos “indicador 1” + Pontos “indicador 2” + Pontos
“indicador 3” + Pontos “indicador 4” + Pontos
“indicador 5”

3.2. Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela pontuagéo total
do servico, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuacgao de Pagamento devido Pagamento devido

qualidade da ordem de

servigo

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

Abaixo de 40 pontos 90% do valor previsto 0,90 (avaliar a necessidade
(avaliagao de sansao) de aplicagéo de sanséo

contratual)
Valor devido por ordem de servigo = [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de nivel de
servico)]




4. CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIVEL DOS SERVIGOS

prestados

avaliacao

Indicador Critério (faixas de pontuagdo) | Pontos | Avaliagdo

1 - Funcionarios Sem ocorréncias 20
1 ocorréncia 15
2 ocorréncia 10
3 ocorréncia 5
4 ocorréncia 3
5 ocorréncia 0

2 - Tempo de resposta as | Sem atrasos 10

solicitacbes da contratante 1 resposta com atraso 8
2 resposta com atraso 6
3 resposta com atraso 4
4 resposta com atraso 2
5 resposta com atraso 0

3 - Atraso ou falta no pagamento | Sem ocorréncias 25

de salarios e beneficios, | Uma ou mais ocorréncias

encargos sociais, trabalhistas,

previdenciarios, fiscais e outros

4 — Demonstracao de tratamento | Sem ocorréncias 25

e comportamento nao | Uma ou mais ocorréncias

mitigadores de risco com

informacdes e acessos fisicos

5 - Qualidade dos servigos | Conforme resultados da 0-20

Pontuacao total dos Servigos




