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ANEXO VI - MODELO DE INSTRUMENTO DE MEDIÇÃO DE RESULTADO (IMR)

(Avaliação da qualidade dos serviços) 
	Indicador

	Nº 01 – Prazo de atendimento de chamados para 
manutenção corretiva/preventiva ou instalação/desinstalação


	Item
	Descrição

	Finalidade
	  Garantir um atendimento célere para os chamados de manutenção corretiva/preventiva ou instalação/desinstalação



	Meta a cumprir
	  100% em até 24h da data do chamado


	Instrumento de medição
	  Planilha de controle de chamados para manutenção corretiva/preventiva ou instalação/desinstalação


	Forma de acompanhamento
	  Verificação, por servidor(a) do órgão, do tempo decorrido entre o chamado e o seu horário de atendimento, comparação ao prazo de 24h e registro na planilha.


	Periodicidade
	  Mensal


	Mecanismo de Cálculo
	  Número de horas no atendimento/24h =X 
(quantidade de atendimentos com “x” menor ou igual a 1/total de manutenções corretivas atendidas por período) * 100


	Início de Vigência
	  Data da assinatura da Ate de Registro de Preços


	Faixas de ajuste no
pagamento
	  96% a 100% = 100% da Fatura 

  86% a 95% = 95% da Fatura 

  80% a 85% = 85% da Fatura


	Sanções
	  Abaixo de 80% = multa de 0,2% até 4,1% pela inexecução  parcial

	Observações
	  -


	INSTRUMENTO DE MEDIÇÃO - INDICADOR 01

	PLANILHA DE CONTROLE DE CHAMADOS – MÊS/ANO:  
/______

	1
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	2
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	3
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	4
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	5
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	6
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	7
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	8
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	9
	DATA DO CHAMADO: 
/
/
HORA DO CHAMADO: _____: 


	
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/_ 
HORA DO ATENDIMENTO: 
:


	Percentual de atendimento no prazo = 
(Total de serviços executados dentro do prazo/
Total de serviços executados por período) * 100

	Responsável pela verificação:

	Responsável da administração do órgão:


RESPONSÁVEL PELA EMPRESA

(Nome por extenso e rubrica)
(Data)

	Indicador

	Nº 02 – Prazo de solução para 
manutenção corretiva/preventiva ou instalação/desinstalação


	Item
	Descrição

	Finalidade
	 Garantir solução célere


	Meta a cumprir
	 100% em até 48h após o atendimento do chamado


	Instrumento de medição
	 Planilha de controle de defeitos/inadequações


	Forma de acompanhamento
	 Pela planilha. Verificação, por servidor(a) do órgão, do tempo decorrido entre o atendimento de manutenção preventiva, seu o horário de solução do problema, comparação ao prazo de 48h e registro em planilha.


	Periodicidade
	 Mensal


	Mecanismo de Cálculo
	 Número de horas no atendimento/48h =X (quantidade de soluções com “x” menor ou igual a 1/total de manutenções corretivas realizadas por período) * 100


	Início de Vigência
	  Data da assinatura da Ate de Registro de Preços



	Faixas de ajuste no
pagamento
	  96% a 100% = 100% da Fatura 

  86% a 95% = 95% da Fatura 

  80% a 85% = 85% da Fatura



	Sanções
	  Abaixo de 80% = multa de 0,2% até 4,1% pela inexecução  parcial

	Observações
	  -


	INSTRUMENTO DE MEDIÇÃO - INDICADOR 02

	PLANILHA DE CONTROLE DE CHAMADOS – MÊS/ANO:  
/______

	1
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	2
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	3
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	4
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	5
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	6
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	7
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	8
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	9
	DATA DO ATENDIMENTO: 
/
/
HORA DO ATENDIMENTO: _____: 


	
	DATA DA SOLUÇÃO: 
/
/_ 
HORA DA SOLUÇÃO: 
:


	Número de horas no atendimento/48h = X 
(quantidade de soluções com “x” menor ou igual a 1/total de manutenções corretivas realizadas por período) * 100

	Responsável pela verificação:

	Responsável da administração do órgão:


RESPONSÁVEL PELA EMPRESA

(Nome por extenso e rubrica)
(Data)

______________________________________________________________
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