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ANEXO 11 DO TERMO DE REFERENCIA XX/2026
INSTRUMENTO DE MEDIGCAO DE RESULTADOS - IMR

Outsourcing de Impresséao - Estado do Ceara

1. Informacgodes Gerais

1.1. O Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) constitui o Anexo Il do Termo de Referéncia
e integrard o Contrato decorrente da presente contratacdo. Este instrumento estabelece, em
bases objetivas, mensuraveis, observaveis e comprovaveis, 0os niveis minimos de qualidade
esperados para a execugao dos servigos contratados, bem como os critérios de adequagao dos
pagamentos em fungédo do desempenho obtido pela CONTRATADA.

1.2. Os servigos contratados demandam a definicdo de objetivos, metas e critérios de
desempenho que permitam aferir, de forma objetiva, os resultados alcangados, assegurando
que a remuneragao da CONTRATADA esteja vinculada a efetiva execugao dos servigos e ao
atendimento dos niveis de qualidade estabelecidos.

1.3. O presente instrumento estabelece mecanismos de acompanhamento e avaliagado da
execugao contratual, por meio de indicadores de desempenho, métricas, analises e relatorios
gerenciais, destinados a verificar a qualidade, a eficiéncia e a regularidade dos servigos
prestados, bem como a subsidiar a ado¢édo de medidas corretivas, na gestdo contratual e na
avaliacdo de eventual prorrogacao contratual.

1.4. A apuracao dos resultados sera realizada mensalmente pelos agentes designados para a
gestdo e fiscalizagdo da execugao contratual, com base nos indicadores, metas e critérios
estabelecidos neste instrumento. Apds a consolidacdo dos resultados, a CONTRATADA sera
formalmente cientificada para fins de emissado do documento de cobranca correspondente ao
valor efetivamente devido e, quando cabivel, para adocdo das medidas corretivas necessarias.

1.5. Os descontos decorrentes da aplicagao deste IMR constituem mecanismo de adequacgao do
pagamento ao nivel de servigo efetivamente entregue, ndo possuindo natureza sancionatéria.
Sua aplicacdo nado afasta nem substitui a eventual aplicagdo das sang¢des administrativas
previstas na Lei n°® 14.133/2021, no Termo de Referéncia e no Contrato, observados o
contraditério e a ampla defesa.

2. Condicoes Gerais

2.1. O acompanhamento e a avaliagdo da execugao contratual serdo realizados por meio deste
Instrumento de Medigcao de Resultados (IMR), que estabelece os indicadores, metas e critérios
objetivos para afericdo do desempenho da CONTRATADA.

2.2. O IMR constitui mecanismo de gestao e fiscalizagdo contratual destinado a avaliar a
qualidade dos servigos prestados, permitindo a adequag¢io dos pagamentos ao desempenho
efetivamente obtido pela CONTRATADA.

2.3. O IMR produzira efeitos a partir do inicio da execugéo contratual, cabendo aos agentes
designados para a gestéo e fiscalizagdo do contrato realizar a apuragcdo mensal dos indicadores
de desempenho estabelecidos neste instrumento.

2.4. Os resultados apurados serao utilizados para fins de adequagdo dos pagamentos,
acompanhamento da execucédo contratual e verificagdo do cumprimento dos niveis minimos de
servigo estabelecidos. A apuracdo de desempenho insuficiente podera ensejar a adogéo das
medidas administrativas cabiveis, observadas as disposicdes do Contrato, do Termo de
Referéncia e da legislacao aplicavel.
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2.5. O recebimento integral da remuneracao contratual estara condicionado ao cumprimento
das obrigagcdes contratuais e ao atendimento dos niveis minimos de servico e desempenho
previstos neste IMR.

2.6. A aplicacao dos critérios previstos neste instrumento ndao afasta a responsabilidade da
CONTRATADA pelo cumprimento integral das demais obrigagdes estabelecidas no Contrato e no
Termo de Referéncia.

2.7. Os indicadores e critérios de avaliagcado previstos neste IMR serdo apurados de forma
objetiva, com base em registros, relatérios, evidéncias documentais e demais informagoes
obtidas durante a execug¢éo contratual.

3. Descricao e Critérios Avaliados

3.1. A CONTRATADA devera prestar solugao continuada de impressao, copia e digitalizagao
corporativa (outsourcing de impressao), na modalidade franquia de paginas mais excedente,
compreendendo o fornecimento, instalagédo, configuragdo, suporte técnico, manutencéao
preventiva e corretiva, reposicdo de suprimentos, disponibilizagdo de software de
gerenciamento e demais servigos previstos no Termo de Referéncia, para atendimento das
unidades da Receita Federal do Brasil (RFB) no Estado do Ceara.

3.2. Aqualidade dos servigos prestados sera avaliada mensalmente por meio dos indicadores de
nivel de servigco estabelecidos neste Instrumento de Medicao de Resultados (IMR), observando-
se os critérios, férmulas de calculo, metas e pesos definidos para cada indicador.

3.3. A apuracéo dos resultados considerara os registros de chamados técnicos, relatérios da
solugdo de gerenciamento e bilhetagem, registros de indisponibilidade, relatérios de
manutencdo, registros de substituicdo de equipamentos, relatdérios de reposicdo de
suprimentos e demais evidéncias produzidas durante a execucéo contratual.

3.4. A pontuacdo mensal da CONTRATADA sera obtida mediante a consolidagao dos resultados
dos indicadores de desempenho previstos neste IMR, observadas as respectivas metas e pesos
atribuidos.

3.5. Os resultados apurados servirao de base para a adequacgao dos pagamentos, sem prejuizo
daaplicagao das demais medidas administrativas previstas no Contrato, no Termo de Referéncia
e na legislagao aplicavel.

3.6. A avaliagao da qualidade dos servigos prestados sera realizada por meio dos seguintes
indicadores de desempenho:

a) IAP- indice de Atendimento no Prazo;

b

ISE — indice de Substituicao de Equipamentos;

(2)

IFR - indice de Falhas Recorrentes.

d

3.7. Disposi¢cdes Comuns aos Indicadores

)
) IDE- indice de Disponibilidade dos Equipamentos;
)

3.7.1. Os prazos de atendimento, solucdo de chamados, substituicdo de equipamentos e demais
obrigacOes operacionais serdo aqueles estabelecidos no Termo de Referéncia e no Contrato.

3.7.2. Parafins deste IMR:

| — Atendimento realizado no prazo: o chamado cuja solugao tenha ocorrido dentro dos prazos
estabelecidos no Termo de Referéncia;

Il - Substituicao realizada no prazo: a substituicdo de equipamento efetuada em conformidade
com os prazos estabelecidos no Termo de Referéncia;
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Il - Indisponibilidade: qualquer periodo em que o equipamento esteja impossibilitado de
executar as funcionalidades contratadas em decorréncia de falha de hardware, software,
suprimentos, componentes, pecas, pendéncia de manutengdo corretiva ou qualquer outra
causa atribuivel a CONTRATADA;

IV — Falha recorrente: a repeticdo de ocorréncia decorrente da mesma causa em um mesmo
equipamento, no periodo de 30 (trinta) dias.

3.7.3. O tempo de indisponibilidade sera contabilizado a partir do registro formal da ocorréncia
pela fiscalizagdo contratual ou pelos mecanismos de monitoramento previstos na solugéo
contratada.

3.7.4. Nao serdo computados como descumprimento dos indicadores:

| — Atrasos, indisponibilidades ou ocorréncias decorrentes exclusivamente de fato imputavel a
CONTRATANTE;

Il - Eventos decorrentes de caso fortuito ou forga maior devidamente comprovados;

Il - Periodos de manutencdo preventiva previamente programados e comunicados a
CONTRATANTE;

IV -Ocorréncias cuja excepcionalidade tenha sido devidamente justificada pela CONTRATADA e
aceita pelafiscalizacao contratual.

3.7.5. A simples abertura de chamado técnico nao caracteriza falha recorrente, sendo
necessaria a confirmacao técnica de que a nova ocorréncia decorre da mesma causa da
ocorréncia anterior.

3.7.6. Nao serao consideradas falhas recorrentes as ocorréncias decorrentes de mau uso
comprovado por usudrios da CONTRATANTE ou de fatores externos nao imputaveis a
CONTRATADA.

3.7.7. A CONTRATADA podera apresentar justificativas, documentos e evidéncias técnicas
relativos as ocorréncias apuradas, que serao analisados pela fiscalizagdo contratual antes da
consolidagao definitiva dos resultados do periodo.

3.7.8. O calculo dos indicadores considerara os dados apurados durante o respectivo periodo de
apuracgao, observadas as regras especificas de calculo estabelecidas para cada indicador.

3.7.9. Quando nao houver eventos ou ocorréncias que ensejem a apuragao de determinado
indicador durante o periodo de referéncia, sera atribuida a CONTRATADA a pontuagao maxima
prevista para o respectivo indicador.

3.7.10. Quando caracterizada falha recorrente acima dos limites estabelecidos neste IMR, a
fiscalizagdo contratual poderd determinar a substituicdo do equipamento, observadas as
disposicoes do Termo de Referéncia.

3.7.11. O desempenho da CONTRATADA sera avaliado com base na pontuacéo final obtida em
cada periodo de apuracao, observadas as faixas de adequacao de pagamento previstas neste
IMR.

3.7.12. O valor a ser pago a contratada serd calculado com base no desempenho apurado,
observadas as faixas de ajuste e os critérios definidos neste IMR.

3.7.13. Durante o primeiro més de execucéo contratual, os indicadores serdo monitorados para
fins de acompanhamento e ajuste operacional, ndo sendo aplicadas glosas financeiras
decorrentes deste IMR, ressalvadas as hipoteses de inexecucdo contratual grave ou
descumprimento de obrigacéo essencial prevista no Contrato ou no Termo de Referéncia.
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3.7.14. A CONTRATADA poderé apresentar justificativas para resultados inferiores aos niveis de
servigo estabelecidos neste IMR, acompanhadas da documentagdo comprobatdria pertinente.

3.7.15. O eventual acolhimento da justificativa pela fiscalizagdo nédo afasta a necessidade de
adocao das medidas corretivas necessarias para evitar a repeticdo da ocorréncia.

3.7.16. Os resultados dos indicadores serdo calculados com duas casas decimais, utilizando-se
o critério de arredondamento matematico convencional.

IAP — indice de Atendimento no Prazo. Avaliar o cumprimento dos prazos de atendimento e solugéo
dos chamados técnicos registrados durante o periodo de apuracéo. IAP = (Quantidade de chamados

atendidos dentro do prazo contratual + Quantidade total de chamados registrados no periodo) x 100.
Meta Mensal: IAP = 95%

Critério de Pontuacéo: Faixa de Resultado do IAP Pontuacao
Igual ou superior a 95%. 35 pontos
De 90% a 94,99%. 25 pontos
De 85% a 89,99%. 15 pontos
Inferior a 85%. 0 ponto

ISE - indice de Substituicdo de Equipamento. Avaliar o cumprimento dos prazos estabelecidos para
substituicdo de equipamentos cuja recuperagao nao seja possivel no local de instalacdo ou que
apresentem falhas recorrentes que justifiguem sua substitui¢gdo. ISE = (Quantidade de substituicoes
realizadas dentro do prazo contratual + Quantidade total de substituicdes necessarias no periodo) x
100. Meta Mensal: ISE = 95%

Critério de Pontuacao: Faixa de Resultado do ISE Pontuacao
Igual ou superior a 95%. 25 pontos
De 90% a 94,99%. 15 pontos
De 85% a 89,99%. 10 pontos
Inferior a 85%. 0 ponto

IDE - indice de Disponibilidade do Equipamento. Avaliar a disponibilidade operacional dos
equipamentos, assegurando a continuidade da prestagcdo dos servigos. IDE = (Tempo de

disponibilidade dos equipamentos + Tempo total de operagéo previsto no periodo) x 100. Meta Mensal:
IDE = 95%

Critério de Pontuacao: Faixa de Resultado do IDE Pontuacao
Igual ou superior a 95%. 30 pontos
De 90% a 94,99%. 25 pontos
De 85% a 89,99%. 15 pontos
Inferior a 85%. 0 ponto
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IFR - indice de Falhas Recorrentes. Avaliar a recorréncia de falhas de mesma natureza em um mesmo

equipamento, de forma a identificar problemas persistentes. Meta Mensal: Maximo de 3 (trés)
ocorréncias por equipamento.

Critério de Pontuacgéao: Faixa de Resultado do IFR Pontuacao
Até 3 ocorréncias. 10 pontos
Acima de 3 ocorréncias. 0 ponto

4. Forma de Dimensionamento dos Pagamentos

4.1. A adequacgao dos pagamentos sera realizada de acordo com a pontuacéao final obtida pela
CONTRATADA em cada periodo de apuragéo, observando-se a seguinte tabela:

Faixa de Pontuacéo Obtida ‘ Percentual de Desconto sobre a Fatura Mensal
95 a 100 pontos 0%
90 a 94,99 pontos 1,0%
85 a 89,99 pontos 2,0%
80 a 84,99 pontos 4,0%
75 a 79,99 pontos 6,0%
Abaixo de 75 pontos 10,0%

4.2. O percentual de desconto incidira sobre o valor bruto da fatura mensal correspondente ao
periodo de apuragéao.

4.3. A aplicagcao dos descontos previstos neste IMR constitui mecanismo de adequacao do
pagamento ao nivel de servigco efetivamente entregue e ndo possui natureza sancionatoria.

4.4. A aplicagdo de desconto ndo impede nem substitui a adogcdo das demais medidas
administrativas previstas no Contrato, no Termo de Referéncia, no Edital e na legislagéo
aplicavel.

4.5. A recorréncia de resultados insatisfatérios podera caracterizar indicios de inexecugéao
contratual, cabendo a Administragcdo avaliar a adocdo das medidas cabiveis, observados o
contraditério e a ampla defesa.

4.6. Para fins de gestdo e acompanhamento da execugao contratual, serdo considerados
resultados criticos os seguintes eventos:

| - Obtencéo de pontuacéo inferior a 75 (setenta e cinco) pontos em um periodo de apuragéo;

Il - Obtencao de pontuacgéo inferior a 85 (oitenta e cinco) pontos em 3 (trés) ou mais periodos de
apuracgao durante a vigéncia contratual.

4.7. A ocorréncia das situagoes previstas no item anterior devera ser objeto de andlise especifica
pela fiscalizagao contratual, considerando as circunstancias do caso concreto e as justificativas
eventualmente apresentadas pela CONTRATADA, podendo ensejar a adogao de plano de agéao
corretivo, reforgco do acompanhamento contratual ou outras medidas administrativas cabiveis.
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5. Disposicoes Finais

5.1. Este Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) integra o Termo de Referéncia, o Edital e
o Contrato decorrente do Pregdo Eletrébnico SRRF03 n® 170040-14/2026, constituindo o
mecanismo de avaliagdo do desempenho da CONTRATADA e de adequacao dos pagamentos em
funcéo dos niveis de servigo efetivamente entregues.

5.2. Os indicadores, metas, critérios de pontuagdo e faixas de adequacao de pagamento
estabelecidos neste IMR deverao ser observados durante toda a vigéncia contratual, inclusive
em eventuais prorrogacgoes.

5.3. A aplicagdo dos critérios previstos neste instrumento nao afasta a obrigagdo da
CONTRATADA de cumprir integralmente todas as condigbes estabelecidas no Contrato, no
Termo de Referéncia, no Edital e na legislagao aplicavel.

5.4. Os casos omissos serao resolvidos pela Administragao, observadas as disposi¢gdes da Lei
n°® 14.133/2021, do Contrato, do Termo de Referéncia e demais normas aplicaveis.

5.5. O presente IMR devera ser interpretado em conjunto com os demais documentos que
compodem a contratagao, prevalecendo, em caso de conflito, as disposi¢cdes do Contrato e do
Termo de Referéncia.
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