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ANEXO | - Instrumento de Medi¢ao de Resultados — IMR
1 — Definicao

1.1 Este documento apresenta critérios de avaliagcao de qualidade dos servigos, 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 Termo de Referéncia.

2 — Indicadores, Metas e Mecanismos de Calculo
2.1 Os servicos da Contratada seréo avaliados por meio de 3 indicadores de qualidade:

e Uso de Uniformes
e Pontualidade dos Colaboradores
e Faltas sem cobertura

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

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

2.4 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.

2.5 As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e 0s mecanismos de
calculo da pontuacao de qualidade.

Item 1 — Uso de Uniformes

Finalidade: Mensurar as exigéncias especificas relacionadas ao fornecimento e uso de
uniformes.

Meta a cumprir: Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de medigao: Constatagédo formal de ocorréncias.

Forma de acompanhamento: Pelo fiscal, através de formalizagéo de registros.
Periodicidade de afericao: Mensal.

Mecanismo de calculo: Verificagao de ocorréncias registradas no més de referéncia.



Inicio da Vigéncia: A partir do inicio da prestagao do servigo.
Faixas de ajuste no pagamento:

e Sem ocorréncias: 20 Pontos

1 ocorréncia: 19 pontos

2 ocorréncias: 18 pontos

3 ocorréncias: 17 pontos

4 ocorréncias: 16 pontos

5 ou mais ocorréncias: 0 pontos

Item 2 — Pontualidade dos Colaboradores

Finalidade: Mensurar as exigéncias especificas relacionadas ao cumprimento do horario de
trabalho.

Meta a cumprir: Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de medigao: Constatagédo formal de ocorréncias.

Forma de acompanhamento: Pelo fiscal, através de verificagdo dos registros de ponto.
Periodicidade de afericao: Mensal.

Mecanismo de calculo: Verificagao de ocorréncias registradas no més de referéncia.
Inicio da Vigéncia: A partir do inicio da prestacéo do servigo.

Faixas de ajuste no pagamento:

e Sem ocorréncias de atraso ou saida antecipada: 30 Pontos

5 ou mais ocorréncias de atraso ou saida antecipada de até 10 minutos: 29 pontos
5 ou mais ocorréncias de atraso ou saida antecipada de até 15 minutos: 28 pontos
5 ou mais ocorréncias de atraso ou saida antecipada de até 30 minutos: 25 pontos
5 ou mais ocorréncias de atraso ou saida antecipada acima de 30 minutos: 0 pontos

Item 3 — Faltas sem cobertura

Finalidade: Mensurar as exigéncias especifficas relacionadas a efetiva prestagao do servigco e ao
preenchimento dos postos de trabalho.

Meta a cumprir: Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de medigao: Constatacido formal de ocorréncias.

Forma de acompanhamento: Pelo fiscal, através de verificagao dos registros de ponto.
Periodicidade de aferigao: Mensal.

Mecanismo de calculo: Verificagdo de ocorréncias registradas no més de referéncia.
Inicio da Vigéncia: A partir do inicio da prestagéao do servigo.

Faixas de ajuste no pagamento:



Sem ocorréncias ou ocorréncias conforme previsao do item 14.12 do TR: 50 Pontos
1 ocorréncia: 45 pontos

2 ocorréncias: 40 pontos

3 a 4 ocorréncias: 35 pontos

5 ou mais ocorréncias: 0 pontos

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 aplicacéo dos critérios de averiguagao da qualidade resultara em uma pontuagao final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador,
conforme formula abaixo:

Pontuacao Total = Soma [(Total para o indicador do item 1) + (Total para o indicador do
item 2) + (Total para o indicador do item 3)]

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

Faixas de pontuagcao Pagamento devido Fator de ajuste de nivel de servigo
De 90 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00

De 80 a 89 pontos 97% do valor previsto 0,97

De 70 a 79 pontos 95% do valor previsto 0,95

De 60 a 69 pontos 93% do valor previsto 0,93

De 50 a 59 pontos 90% do valor previsto 0,90

Abaixo de 50 pontos  90% do valor previsto mais multa 0,90*

*OBS: Para uma pontuacao abaixo de 50 pontos a fiscalizagdo ou gestdo do contrato avaliara a
pertinéncia da solicitagdo para aplicagdo das sangdes legais previstas para tais casos.

Logo:

Valor devido por Nota Fiscal = [(Valor mensal previsto) X (Fator de ajuste de nivel de
servico)]

4 — Check List para a avaliagao de Nivel dos Servigos

Contrato XX/XX - Telefonistas

IMés / Ano

DAntAc
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Indicador Critério (Faixas de Pontuagao) Previstos Avaliagao
1 -Uniformes [Sem ocorréncias 20
1 ocorréncia 19
2 ocorréncias 18
3 Ocorréncias 17
4 Ocorréncias 16
5 ou mais ocorréncias 0
2- : Sem ocorréncias 30
|Pontualidade
5 ou mais ocorréncias até 10 minutos 29
5 ou mais ocorréncias até 15 minutos 28
5 ou mais ocorréncias até 30 minutos 25
5 ou mais ocorréncias acima de 30 0
minutos
3 - Faltas ?gr_lr_];corréncias ou conforme item 14.12 50
1 ocorréncia 45
2 ocorréncias 40
3 a 4 ocorréncias 35
5 ou mais ocorréncias 0
Pontuacéo Total do Servico 0
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