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ANEXO XI
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS — IMR
(Avaliagdo da qualidade dos servigos)

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 adequacgdes de
pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2 Este adendo é parte indissocidvel do Contrato XX/2022 firmado a partir do Edital
XX/2018 e de seus demais anexos.

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

2.1 Os servicos e produtos da CONTRATADA serao avaliados por meio de sete
indicadores de qualidade: uso dos EPI's e uniformes; tempo de resposta as solicitagdes da contratante;
atraso no pagamento de saldrios e outros beneficios; recursos humanos empregados em fung¢do da
quantidade e da formagdo profissional exigida;

2.2 Aos indicadores serdao atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios
apresentados nas tabelas constantes neste IMR.

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 pontuagao final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0
(zero) e 100 (cem), correspondentes, respectivamente, as situa¢des de servico desprovido de
qualidade e servigo com qualidade elevada.

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

INDICADOR 1 — Uso dos uniformes
ITEM DESCRICAO

Mensurar o atendimento as exigéncias especificas
relacionadas a fornecimento e uso dos uniformes.

Finalidade

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Constatacao formal de ocorréncias mediante fiscalizacao e

Instrumento de medicao o . .
¢ anotacao no livro de ocorréncias.

Forma de acompanhamento Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade Didria, com afericdo mensal do resultado.

O uso de uniformes sera observado, sendo que o n? de
Mecanismo de Calculo ocorréncias sera por funcionario sem, ou portando de forma
inadequada, uniforme e por dia.

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacao do servigo

Faixas de ajuste no pagamento |0 a 5 ocorréncias = 10 Pontos
6 a 10 ocorréncias = 8 Pontos
11 a 15 ocorréncias = 6 Pontos




16 a 20 ocorréncias = 4 Pontos

21 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

INDICADOR 2 — Uso dos EPI's

ITEM DESCRICAO
Mensurar o atendimento as exigéncias especificas
Finalidade relacionadas a seguranca do trabalho quanto ao

fornecimento e uso de EPI’s.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacao formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo e
anotagdo no livro de ocorréncias.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

Diaria, com afericao mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

O uso de EPI's sera observado, sendo que o n2 de ocorréncias
serd por funciondrio sem, ou portando de forma inadequada
o EPI e por dia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

0 a 1 ocorréncia = 20 Pontos
2 a 3 ocorréncias = 15 Pontos
4 a 5 ocorréncias = 10 Pontos

6 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangdes \Ver CONTRATO
INDICADOR 3 — Tempo de resposta as solicitacoes da contratante
ITEM DESCRICAO
L Mensurar a agilidade no atendimento das solicita¢cdes efetuadas
Finalidade

pela administracao

Meta a cumprir

Até o 52 dia util posterior a solicitacdo, salvo disposi¢Ges contrarias
no contrato.

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo e
anotacdo no livro de ocorréncias.

Forma de
acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

Por evento/solicitacdo a contratada, com afericio mensal.

Mecanismo de Calculo

Cada solicitacdo sera verificada e valorada individualmente sendo:
n? de dias Uteis para atendimento/5= X. Havendo mais de uma
solicitacdo no periodo apurado, considera-se X a média dos
resultados.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no

X até 1,2 — 10 pontos

X maior do que 1,2 e menor ou igual a 1,6 — 8 pontos

pagamento X maior do que 1,6 e menor ou igual a 2 — 5 pontos
X maior a 2 —0 pontos

Sangoes Ver CONTRATO

Observacoes 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 resolucdo




definitiva de determinada demanda se dé em maior tempo.

INDICADOR 4 — Assiduidade no pagamento de salarios, auxilio transporte, alimentagao e

outros beneficios, FGTS e INSS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento de salarios,
auxilio transporte, alimentacdo e outros beneficios, FGTS e
INSS

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicdo

Constatacao formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo da
documentacdo apresentada pela empresa.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 192, do Decreto-Lei
5452/43, ou data base fornecida por convengdo coletiva da
categoria.

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso em
salario ou outro beneficio no més de referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 20 Pontos

Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancgoes Ver CONTRATO
INDICADOR 5 — Qualidade dos servigos prestados
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestacdo do servico

Meta a cumprir

Nivel maximo de qualidade

Instrumento de medicdo

Constatacdo formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo e
preenchimento da planilha de avaliagdo, e pesquisa de
satisfacdo do usudrio quando houver.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato e pelos usuarios.

Periodicidade

De acordo com a rotina de trabalho.

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliacao da Qualidade dos Servicos

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Qualidade maxima = 20 pontos

Sancgdes

Ver CONTRATO

Observacoes

Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario
abaixo

PLANILHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

DE MANUTENGAO PREDIAL

Orgdo/Unidade:

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada:

Més referéncia:

Legenda do Grau de Satisfacao:




5 = Otimo 4 =Bom 3 = Regular 1 = Insatisfatorio 0 = Péssimo
Descrigao Servicos/Procedimentos/Especificacdes
5 q 3 1 0
Comunicagdo imediata a Administragdo de qualquer
anormalidade verificada nas instalagdes do campus, que possajd 0 O O O
lou ndo causar risco ao patrimoénio publico.
Observancia das normas de seguranca no trabalho e uso
' O m] i i O
correto dos EPI's.
Manutencao de documentos relativos a seguranca no trabalhoD B B B B
afixados na oficina/marcenaria.
Organizacdo e limpeza da oficina/marcenaria e dos locais ondeD B B B B
haja estoque de materiais e equipamentos.
Controle da entrada e saida de materiais, ferramentas el . O O O
equipamentos da oficina/marcenaria.
Zelo com os materiais, ferramentas e equipamentos. O O O O O
Atendimento exclusivo de demandas a partir de orientagGes doD B B B B
setor responsavel.
Atendimento as orientacdes e procedimentos determinadosD - O O O
pela Administragao.
Participacdo nas decisdes sobre formas de execugao dosD . O O O
servigos.
Execucdo dos servicos com eficiéncia e qualidade, prezandoD . O O O
pelo ndo desperdicio dos recursos.
Execucao em tempo compativel com a natureza do servigo. | ] | | |
Posse de radio comunicador para imediato retorno as
mi m] i i i
chamadas.
Observancia do cronograma de execuc¢do dos servicos. ] O ] ] ]
Conhecimento técnico sobre o servigo a ser executado. ] 0 ] ] ]
Limpeza do local apds a execucdo do servico e comunicacao éD . . . .
encarregada dos servicos de limpeza, quando necessario.
Retorno imediato e detalhado a Administracdo dos servigosD . . . .
concluidos.
Funcionarios devidamente uniformizados, inclusive portando
. o mi m] i i |
cracha de identificacdo.
Respeito, cortesia e cordialidade ao lidar com alunos,
. . ] . mi m] i i O
servidores, visitantes e demais membros da equipe de trabalho.
Abstencao de uso inadequado de qualquer meio eletrénicoD . . . .
durante o expediente.
Pontuacao:
Numero de quesitos avaliados (QA):
Soma total da pontuacdo dos quesitos avaliados (SQ):
Total = (SQ/QA)* 4

INDICADOR 6 — Disponibilidade de recursos humanos

ITEM DESCRICAO

Garantir a quantidade de recurso humano estimada na

Finalidade o
contratacdo




Meta a cumprir

Empregar diariamente a quantidade de funcionarios estimada na
contratagdo.

Instrumento de medicdo

Constatacao formal de ocorréncias mediante fiscalizacdo da
assiduidade dos funciondrios.

Forma de acompanhamento

Pessoal, pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

Diaria

Mecanismo de Calculo

Cada ocorréncia refere-se a falta de um funcionario por dia de
trabalho.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

0 a 1 ocorréncia = 20 pontos
2 a 3 ocorréncias = 10 pontos

4 ou mais ocorréncias = 0 pontos

Sancgdes

Ver CONTRATO

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

3.1 As pontuac¢Oes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia,
conforme métodos apresentados nas tabelas acima.

3.1.1 A aplicagdo dos critérios de averiguacao da qualidade resultara em uma
pontuacdo final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuac¢des obtidas
para cada indicador, conforme férmula abaixo:

Pontuacdo total do servico (X) =

Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” + Pontos

“Indicador 3” + Pontos “Indicador 4” + Pontos “Indicador 5” +
Pontos “Indicador 6”

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

Faixas ::l;; gt:gzl;?fjﬁeosgsv?:oalidade Pagamento devido Fator de Asj::‘tlﬁ; ge nivel de
X > 85 pontos 100% do valor previsto 1,00
75 < X < 85 pontos 97% do valor previsto 0,97
65 < X < 75 pontos 95% do valor previsto 0,95
55 < X < 65 pontos 93% do valor previsto 0,93
X < 55 pontos 90% do valor previsto 0,90

Valor devido mensal =

[(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de

nivel de servico)]




