ANEXO IV - Dispensa Eletrénica n2 20/2026
PROCESSO N¢2 23440.000457.2026-88
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. DA DEFINICAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos,
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 indissocidvel do Contrato XX/2025 firmado a partir do Aviso de
Contratagdo Direta 20/26 e de seus demais anexos.

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

2.1. Os servigos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de cinco indicadores de
qualidade: uso dos EPI's e uniformes, tempo de resposta as solicitagdes da contratante, atraso
no pagamento de saldrios e outros beneficios, falta de materiais previstos em contrato e
qualidade dos servigos prestados.

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

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 servicos.
2.2.2. A pontuacdo final de qualidade dos servicos pode resultar em valores entre 0 (zero) e
100 (cem), correspondentes respectivamente as situacoes de servico desprovido de qualidade
e servico com qualidade elevada.

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

INDICADOR 1 - USO DOS EPI'S E UNIFORMES

ITEM DESCRICAO

seguranca do trabalho, fornecimento e uso dos uniformes.

Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a

Meta a cumprir Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medi¢do Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal técnico do contrato através de livro de registros
e ou email de formalizagdo da ocorréncia enviado a contratada.

Periodicidade

Didria, com afericdo mensal do resultado

Mecanismo de Calculo

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

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servigo




Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 10 Pontos
1 ocorréncia =5 Pontos

2 ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sancgoes Ver item 3.2
Observacgoes
INDICADOR 2 - TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITAC()ES DA CONTRATANTE
ITEM DESCRICAO
Finalidade Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a

seguranca do trabalho, realizacdo das demandas, fornecimento e
uso dos uniformes.

Meta a cumprir

Até dia util posterior a solicitacdo

Instrumento de medicdo

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelos fiscais gestores, administrativos e técnicos do
contrato através de livro de registros e ou email de formalizacao
da ocorréncia enviado a contratada.

Periodicidade

Por evento/solicitagdo a contratante

Mecanismo de Calculo

Verificagcdo 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 = 10 Pontos

pagamento 1 resposta com atraso = 8 Pontos
2 respostas com atraso = 4 Pontos
3 ou mais com atraso = 0 Pontos
Sangdes Ver item 3.2
Observagodes O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e

comprometimento quanto a resolugao das demandas levantadas
pela contratante dentro dos prazos estipulados pela equipe de
fiscalizacdo, mesmo que a resolugao definitiva de determinada
demanda se dé em maior tempo desde que ndo gere prejuizos a
contratante e aos colaboradores.

INDICADOR 3 - ATRASO NO PAGAMENTO DE SALARIOS E OUTROS BENEFICIOS




ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mitigar ocorréncias de atrasos de pagamento

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medicao

Constatagao formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal administrativo do contrato através de
formalizagao da ocorréncia identificada por meio de email.

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, § 12, do Decreto-Lei 5452/43, ou
data base fornecida por convencao coletiva da categoria.

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no més de
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 35 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos

Sangdes Ver item 3.2
Observacées Atendendo ao disposto do Art. 459 § 12 da CLT.
INDICADOR 4 - FALTA DE MATERIAIS PREVISTOS EM CONTRATO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de fornecimento e abastecimento dos

materiais/equipamentos estimados necessarios a execug¢do do
contrato

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més

Instrumento de medic¢do

Constatacdo formal de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal técnico do contrato através de livro de registros
e ou email de formalizagdo da ocorréncia enviado a contratada.

Periodicidade

Por evento/constatacdo

Mecanismo de Calculo

Identificacdo de pelo menos uma ocorréncia de atraso no més de
referéncia

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestagao do servico

Faixas de ajuste no pagamento

Sem ocorréncias = 20 Pontos
Uma ou mais ocorréncias = 0 Pontos




Sangoes Ver item 3.2
Observacges
INDICADOR 5 - QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestacao do servico

Meta a cumprir

Quanto maior, melhor.

Instrumento de medicdo

Pesquisa de satisfacdo por meio de formulario eletronico

Forma de acompanhamento

Aplicacdo mensal de pesquisa digital de satisfacdo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Descrita na Planilha de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos
prestados

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico

Faixas de ajuste no pagamento

De 0 a 25 Pontos conforme resultados da pesquisa

Sanc¢Oes

Ver item 3.2

Observacgdes

Quesitos avaliados na pesquisa encontra-se no formuldrio abaixo

PLANILHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Orgdo/Unidade:

N2 Contrato:

Gestor/Responsavel:

Contratada: Més de referéncia

Legenda do Grau de Satisfacdo:

0 = Otimo (01 ponto) B = Bom (01 ponto) R = Regular (0 ponto) | = Insatisfatério (O ponto) N = Nao

se aplica/N&o sei responder

Quesito Servigos/Procedimentos/Especificagbes Grau de

Satisfacao




C1 - Prontidao e Proatividade na Prestacao do Servico

C2 - Conservacao e zelo com os equipamentos

C3 - Tratamento ao publico com zelo e urbanidade

Rotina Geral C4 - Organizagdo do ambiente de trabalho e equipamentos
(verificagdo diaria) | utilizados

Deixe aqui seu comentdrio ou observacdo para melhorar a qualidade dos servicos prestados ou
queira esclarecer sua avaliagdo.

METODOLOGIA DE CALCULO

A — Somatodrio do Grau de Satisfagdo por quesito (O+B) 0] B R I

B — Total de avaliacOes por quesito
(excluindo-se os N — N3o se aplica/ Ndo sei responder)

C - Pontuacdo por Quesito= (A/B )*25

D — Pontuagdo Total = (C1+C2+C3+C4/ 4

ObservacGes:

- O formulario de avaliagdo dos servigos sera disponibilizado no sitio oficial do cdmpus para
preenchimento do publico usuario a partir do vigésimo dia de cada més, permanecendo
disponivel até o final do primeiro dia util do més subsequente.

- Caso seja verificado pela Equipe de Fiscalizagdo do Contrato, que as avaliagdes ndo condizem
com a qualidade do servigo realmente prestado, as avaliagdes poderdo ser desconsideradas,
mediante relatério da Equipe de Fiscalizagao.

- Ndo havendo avaliagdes para o quesito, serd considerada a pontua¢do maxima.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

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

3.1.1. A aplicagao dos critérios de averigua¢do da qualidade resultard em uma pontuacdo final
no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuacGes obtidas para cada
indicador, conforme formula abaixo:

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




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

Faixas de pontuagdo de Pagamento devido Fator de Ajuste de nivel de
qualidade da ordem de servico
servigo
De 80 a 100 pontos 100% do valor previsto 1,00
De 70 a 79 pontos 97% do valor previsto 0,97
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 mais 0,90 + Avaliar necessidade
multa de aplicacdo de multa
contratual
Valor devido por ordem de servico = [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de
nivel de servigo)]

3.3 A avaliacdo abaixo de 40 pontos por trés vezes ensejara a rescisdo do contrato.

3.3.1 O periodo de apuracgdo para aplicacdo do disposto acima devera ser relativo aos
ultimos 12 meses.

4. CHECK LIST PARA A AVALIAGAO DE NIVEL DOS SERVICOS

Indicador Critério (Faixas de Pontos Avaliagdo
Pontuacgdo)
Sem ocorréncias 10
1 ocorréncia 5
1-UsodosEPI'se . ]
. 2 ocorréncias ou mais 0
uniformes
Sem atrasos 10
1 resposta com atraso 8
2 —Tempo de resposta P
as solicitacdes da 2 respostas com atraso 4
contratante
3 respostas com atraso 0
ou mais
3 — Atraso no Sem ocorréncias 35

pagamento de saldrios
e outros beneficios Uma ou mais ocorréncias 0




Sem ocorréncias 20
4 — Falta de materiais ] .
. Uma ou mais ocorréncias 0
previstos em contrato
5 —Qualidade dos Conforme resultados da 0-25

servicos prestados

pesquisa

Pontuacao Total do Servico




