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ANEXO V

INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR) - TRABALHADOR NOS SERVICOS DE
MANUTENCAO DE EDIFICACOES

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 Pregao Eletronico n° 382/2026.
1.3 Na utilizagdo do referido Instrumento de Medig&do serdo observadas as clausulas e disposi¢cdes

contidas no Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital.

DA ADEQUAGAO DO PAGAMENTO:

2.1 A aferigdo dos servigos sera realizada sempre até o 1° (primeiro) dia do més subsequente ao
da prestacao dos servigos, sob a responsabilidade do fiscal técnico do contrato.

2.2 Até o dia 05 de cada més o fiscal técnico enviara a avaliagdo para a empresa, dando
transparéncia e ciéncia do resultado obtido.

2.3 A CONTRATADA tera 2 (dois) dias, a contar do recebimento do documento/e-mail, para
apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel de conformidade, que podera ser
aceita pelo CONTRATANTE, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante
exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

24 N&o sera necessaria a abertura de processo administrativo para adequagédo do pagamento.

METODOLOGIA DE APLICAGAO DO IMR:
3.1 O IMR seréa aplicado concomitantemente com possiveis glosas, mediante a seguinte férmula:

100% do valor contratado X percentual aferido no IMR - glosas = valor a ser pago. Exemplo:

100% do valor contratado = R$ 10.000,00.
Percentual apurado no IMR = 90%
Glosas: R$ 100,00
Valor ajustado pelo IMR = R$ 10.000 X 90% = R$ 9.000,00
Valor a ser pago: R$ 9.000,00 - R$ 100,00 = R$ 8.900,00.

DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

41 Os servigos e produtos da CONTRATADA serédo avaliados por meio de sete indicadores de
qualidade: fornecimento de uniformes e EPIls, uso dos uniformes, uso de EPls, tempo de resposta
as solicitagcbes do contratante, reposi¢dao de profissional ausente, do pagamentos do salario e
outros beneficios e qualidade dos servigos prestados. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de

qualidade, conforme critérios apresentados nas tabelas abaixo.
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411 Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa

diferenca esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servigos.

4.1.2 A pontuagao 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

servigo com qualidade elevada.

41.3 Para ajuste de pagamento n&o sera necessario a abertura de processo administrativo.

Para aplicagao das multas acima estabelecidas sera garantida a ampla defesa e o contraditério.
4.2 As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios e os mecanismos de calculo

da pontuacédo de qualidade.

INDICADOR 1 - FORNECIMENTO DOS UNIFORMES E EPIs

ITEM DESCRIGAO

Finalidade Garantir a devida uniformizacdo dos funcionarios da Contratada e atender as
exigéncias especificas relacionadas a seguranga do trabalho que envolvem a
prestacéo dos servigos.

Meta a cumprir Entrega total de materiais solicitados no termo de referéncia anexo ao edital
garantindo a exceléncia no servico prestado

Instrumento de Constatacao formal de ocorréncias
medicao
Forma de Conferéncia da entrega de materiais através do envio de documento com a

Acompanhamento | e|ac50 dos Uniformes e EPls entregues aos profissionais (assinado)

Periodicidade Mensal
Mecanismo de Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de referéncia.
Calculo
Inicio de Vigéncia | A partir do inicio da prestagéo do servigo
Faixas de ajuste no Fornecer conjunto completo de uniforme e
pagamento epi's 15 pontos

Deixar de fornecer uniformes e epi’s
1 ocorréncia: 13 pontos

2 ocorréncias: 10 pontos
3 ocorréncias: 06 pontos

4 ocorréncias ou mais: 2

pontos
Deixar de fornecer conjunto completo de
uniforme e epi’s 0 pontos
Sancgodes Glosa mensal dos produtos ndo entregues.
Observagoes Nos dois primeiros meses sua validade sera meramente para fins de

orientacdo e adaptacao
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INDICADOR 2 - USO DOS UNIFORMES

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a devida uniformizagéo dos funcionarios da Contratada.

Meta a cumprir

100% dos funcionarios adequadamente uniformizados.

Instrumento de medigao

Constatagao formal de ocorréncias

Forma de Acompanhamento

Visual, pelo Fiscal do contrato e responsaveis pelos setores.

Periodicidade

Diaria, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
referéncia (pessoa/dia)

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagao do servigo

Faixas de ajuste no

Uso de conjunto completo de

pagamento uniforme 10 pontos
Nao utilizagdo do uniforme, o
sem a devida justificativa. 1 ocorréncia: 8 pontos
2 ocorréncias: 6 pontos
3 ocorréncias: 4 pontos
Deixar de wusar conjunto
completo de uniforme e epi’s 0 pontos
Sangoes Empresa sera notificada para ajuste junto a equipe terceirizada
Observacgoes Nos dois primeiros meses sua validade sera meramente para fins de
orientacdo e adaptacéo
INDICADOR 3 — USO DOS EPIs
ITEM DESCRICAO
Finalidade

Atender as exigéncias especificas relacionadas a seguranga do
trabalho que envolvem a prestagéo dos servigos.

Meta a cumprir

100% dos funcionarios fazendo o uso de EPI’s.

Instrumento de medigao

Constatagao formal de ocorréncias

Forma de Acompanhamento

Visual, pelo Fiscal do contrato e responsaveis pelos setores.

Periodicidade

Diaria, com afericdo mensal do resultado.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas no més de
referéncia (pessoa/dia)

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servigo
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Faixas de ajuste no

Uso de conjunto completo de

pagamento uniforme e epi’s 5 pontos
Nao utilizagao do uniforme, o
sem a devida justificativa. 1 ocorréncia: 3 pontos
Deixar de usar conjunto
completo de uniforme e epi’s 0 pontos
Sancgoes Empresa sera notificada para ajuste junto a equipe terceirizada
Observacoes Nos dois primeiros meses sua validade sera meramente para fins de

orientagdo e adaptacéo

INDICADOR 4 - TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITACOES DA CONTRATANTE

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar o tempo de resposta as solicitagdes da contratante.

Meta a cumprir

Até dia Util posterior a solicitac&o.

Instrumento de medicao

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de Acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato.

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 prestagao do servigo

Faixas de ajuste no

Sem atrasos: 15 pontos

pagamento 1 resposta com atraso: 12 pontos
2 respostas com atraso: 09 pontos
3 respostas com atraso: 06 pontos
4 ou mais com atraso: 0 pontos
Sangdes A serem definidas pela Administragéao
Observacoes O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e

comprometimento quanto a resolugdo das demandas levantadas
pela contratante o mais breve possivel, mesmo que a resolugéo
definitiva de determinada demanda se dé em maior tempo.

INDICADOR 5 — REPOSIGAO DE PROFISSIONAL AUSENTE

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a quantidade de serventes necessarios(as) a plena
execugdo da prestagdo dos servigcos de manutengdo e conduta
compativel com o objeto e local da prestagédo de servigos.

Em caso de auséncia de colaboradores, a empresa deve substituir
imediatamente.

Meta a cumprir

100% dos colaboradores, diariamente.

Instrumento de medigao

Controle de ponto (vedado o ponto escrito) e conferéncia local.

Forma de Acompanhamento

Visual, pelo fiscal de contrato e através do controle de ponto.

Periodicidade

Diaria.

Mecanismo de Calculo

Sera verificada a frequéncia dos colaboradores e descontado
conforme faixa de ajuste.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagao do servigo
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Faixas de ajuste no
pagamento

Falta do profissional sem reposi¢cdo | Sem ocorréncias: 15 pontos
1 ocorréncia: 12 pontos

2 ocorréncias: 09 pontos

3 ocorréncias: 06 pontos

4 ocorréncias ou mais: 0 pontos

Adotar conduta incompativel com
as atribuicdes do posto,
favorecendo o surgimento de
conflitos e desavengas.

descontar
ocorréncia

2,0 pontos por

Sancgoes

Além do desconto no IMR sera aplicado Glosa por profissional sem

reposicao.

Observagoes

Nos dois primeiros meses sua validade sera meramente para fins de
orientagédo e adaptagao

INDICADOR 6 — DO

PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS BENEFICIOS

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento decorrentes
das obrigacdes trabalhistas

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de medigao

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de Acompanhamento

Pessoal e documental. Pelo fiscal do contrato.

Periodicidade

Mensal, nos termos do art. 459 §1°, do Decreto- Lei
5452/43, ou data base fornecida por convencgéao 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 prestagao do servigo

Faixas de ajuste no

Sem atrasos: 10 pontos

pagamento 1 ocorréncia: 05 pontos
2 ocorréncia: 0 pontos
Sancgodes A serem definidas pela Administragcao
Observagdes Atendendo ao disposto do art. 459 §1° da CLT.
INDICADOR 7 — QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestagao do servigo.

Meta a cumprir

Garantir a exceléncia no servico prestado.

Instrumento de medigao

Pesquisa de satisfagdo por meio de formulario eletrénico ou
ferramenta similar.

Forma de Acompanhamento

Aplicagdo mensal de pesquisa de satisfagdo com o publico usuario.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagdo da Qualidade dos Servigcos
prestados.
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Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestacao do servigo

Faixas de ajuste no pagamento | De 0 a 30 pontos conforme resultados da pesquisa.

Sangoes A serem definidas pela Administragéo
Observagoes Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se no formulario de
avaliagao.

Nos dois primeiros meses sua validade sera meramente para fins
de orientacdo e adaptacdo

PLANILHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

ORGAO/UNIDADE:

Ne CONTRATO:
GESTOR / RESPONSAVEL:
CONTRATADA: MES DE REFERENCIA:

LEGENDA DO GRAU DE SATISFAGAO:
0 =0TIMO B =BOM R =REGULAR | =INSATISFATORIO N = NAO SEI RESPONDER

Descri¢édo Servigos/Procedimentos/Especificagdes Grau de
satisfacéo
A equipe realiza o atendimento ao publico usuario de forma
cordial, respeitosa e profissional.
A equipe utiliza os EPIs adequados e necessarios para a
execugao segura dos servicos.
Qualidade do

Servigo Prestado

A equipe realiza o adequado encaminhamento e atendimento
das demandas relacionadas aos servigos.

A equipe atende as demandas de manutencdo com prontidao,
agilidade e proatividade.

A equipe realiza os servigos com qualidade e organizacao,
mantendo adequado padréao de execugao.

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

A — Numero de quesitos pontuados, por grau de satisfagéo Oo| B R |

B — Total de quesitos avaliados
(excluindo-se os N — Nao se aplica/Nao sei responder)

C - Indice de Avaliagéo, por quesito (*) O|B]|R |

(*) Dividir o nimero correspondente a cada grau de satisfagdo (O,B,R,l), pelo total de quesitos avaliados .

[A/B]

D- Pontuagao Total (**)

(**) Somatdrio dos indices de avaliagdo (item C) para os graus e satisfacdo (Otimo e Bom), multiplicados
pela pontuacao limite 30. [(O+B)x30]
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FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO
51 As pontuagbes de qualidade devem ser totalizadas para o més de referéncia, conforme métodos
apresentados nas tabelas acima.
511 A aplicacao dos critérios de averiguagdo da qualidade resultara em uma pontuagéo final
no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagbes obtidas para cada

indicador, conforme férmula abaixo:

Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” +
Pontuacao total do servigo = Pontos “Indicador 3” + Pontos “Indicador 4” +
Pontos “Indicador 5” + Pontos “Indicador 6”.

5.2 Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela

pontuagao total do servigo, conforme tabela e féormula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuagédo de ) ]
. ) Fator de ajuste de nivel de
qualidade da ordem de Pagamento devido )
] servico
servico
De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 70 a 79 pontos 98% do valor previsto 0,98
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 + multa 0,90 + avaliar necessidade de
aplicacao de multa contratual

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

5.3 A avaliagdo abaixo de 40 pontos por trés vezes podera ensejar a rescisao do contrato.

CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIVEL DE SERVIGOS

Indicador Critério (Faixas de Pontuacéo) Pontos Avaliacao
1- Fornecimento de | Sem ocorréncias 15 15
uniformes e EPls 1 ocorr?nc!a 13
2 ocorréncias 10
(avaliar cada posto [ 3 gcorréncias 06
separadamente) 4 ocorréncias ou mais 02

Deixar de fornecer conjunto completo de | 0
uniforme e epi’s

Observagoes:

2 — Uso dos | Uso de conjunto completo de uniformee | 10 10
uniformes e EPIs epi’s

(avaliar cada posto | Nao utilizagdo, sem a devida justificativa - | 8

separadamente e | 1 ocorréncia

ponderar sobre o | N3o utilizacdo, sem a devida justificativa - | 6

uso) 2 ocorréncias

Nao utilizagédo, sem a devida justificativa - | 4
3 ocorréncias

Deixar de usar conjunto completo de 0
uniforme e epi’s
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3 - Uso dos EPIs Uso de EPIs 5
Nao utilizagéo, sem a devida justificativa -
1 ocorréncia
Deixar de usar conjunto completo de | 0
uniforme e epi’s
Observagoes:
4 - Tempo de | Sem atrasos 15 15
resposta as | 1 resposta com atraso 12
solicitagdes da | 2 respostas com atraso 09
contratante 3 respostas com atraso 06
4 respostas com atraso ou mais 0
Observacgdes:
5 — Reposigdao de | Falta do profissional sem reposigao Sem ocorréncias: 15 pontos 15
profissional ausente 1 ocorréncia: 12 pontos
2 ocorréncias: 09 pontos
3 ocorréncias: 06 pontos
4 ocorréncias ou mais: 0 pontos
Adotar conduta incompativel com as
atribgigées do postq, favorecendo o Subtrair 2,0 pontos  por
surgimento de conflitos e desavengas. ocorréncia
Observagodes:
6 - Pagamento de | Sem atrasos 10 pontos 10
salario e  outros | 1 ocorréncia 05 pontos
beneficios 2 ocorréncias ou mais 0 pontos
Observagoes:
7 - Qualidade dos | Conforme resultados da pesquisa 0-30 30
servicos prestados
Observagodes:
Pontuagéao Total do Servigo | 100
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