3.

Anexo II

INTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

O Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) define metas quantificaveis a serem cumpridas pela

CONTRATADA na execucdo do Contrato. Para tanto, sdo definidos indicadores objetivamente

mensuraveis que buscam aferir e avaliar a qualidade da prestacdo dos servigos contratados.

Condigdes gerais:
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Para o acompanhamento e avaliagdo dos servicos da Contratada serd estabelecido e utilizado o
Instrumento de Medicao de Resultado — IMR entre as partes, baseando-se em indicadores e metas

definidos neste documento.

A andlise dos resultados destas avaliagdes pela Contratante podera resultar em penalidades,
conforme prevé este documento, caso a Contratada ndo cumpra com os seus compromissos de
apresentacdo, pontualidade, disponibilidade e de prestacdo do objeto contratual, conforme

estabelecido pelos indicadores.

O IMR deve ser considerado e entendido pela Contratada como um compromisso de qualidade
que assumira junto a Contratante. O IMR ¢ um instrumento agil e objetivo de avaliacdo da

qualidade da execug¢do contratual, associando o pagamento a qualidade efetivamente obtida.

Para o recebimento integral do valor contratado, a empresa contratada devera cumprir com suas

obrigacdes contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de desempenho.

O IMR sera implementado a partir da primeira medi¢ao da data de assinatura do contrato, cabendo

ao Fiscal Técnico do contrato avaliar mensalmente a execu¢do dos servigos prestados.

Para consecucdo destes objetivos deverd ser adotado as regras e metodologias de medigdo de

resultado descristas nos itens abaixo.

O cumprimento do Instrumento de Medigao de Resultados (IMR) condiciona o pagamento dos

servigos prestados.

Dependendo da criticidade e urgéncia da demanda, o servigo podera ser classificado pelos seguintes

niveis de prioridade:
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EMERGENCIA: inicio de atendimento em no maximo 1h (uma hora);
URGENTE: inicio de atendimento em no maximo 24hs (vinte e quatro horas);
ALTA: inicio de atendimento em no maximo 3 (trés) dias;

MEDIA: inicio de atendimento em no méaximo 7 (sete) dias;

BAIXA: inicio de atendimento em no maximo 15 (quinze) dias;

A contagem do prazo de atendimento podera ser suspenso ou prorrogado pela UNIFAP mediante

solicitagdo da CONTRATADA acompanhada de justificativa e programacao.

Indicadores de nivel de servigo.
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Indicadores definem o nivel de servigo inicialmente exigido e que deve ser cumprido pela
CONTRATADA. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores de nivel

de servigo poderao ser revistos, mediante acordo entre as partes.

A avaliacdo do nivel de servico serd feita por ordem de servigo pela CONTRATANTE por meio
do indicador denominado “Nota de Avaliagdao do Servico” (NAS).

A Nota Mensal de Avaliacao sera calculada a partir do registro de ocorréncias, que determinara a
perda de pontos por parte da CONTRATADA considerando o impacto de criticidade de cada

ocorréncia, conforme a formula abaixo e a tabela de ocorréncias a seguir:

NAS =10 - ) Pontos Perdidos

Item Descrigao da Ocorréncia Incidéncia Pontos Perdidos
01 Nao atendimento aos prazos estabelecidos nos itens 3.1 Por ordem de servico 0,5
e3.2. por dia
02 Nao atendimento aos prazos estabelecidos nos itens | Por ordem de servi¢o 0,3
33,34¢e3.5. por dia
03 Nao promover a substitui¢do de empregado que se Por empregado e por 0,3
conduza de modo incompativel com a moralidade | dia




administrativa ou que ndo atenda as necessidades de

realizagao do objeto contratado

04

Nao cumprir o prazo de execucao do servigo acordado
com a Fiscalizacao e descrito na ordem de servico,
exceto quando devidamente justificado e aprovado

pelo Fiscal Técnico ou Gestor do Contrato.

Por solicitacdo

0,5

05

Recusar-se a executar ou descumprir servi¢o

necessario a plena execugdo do objeto pactuado

Por servigo e por dia

1,0

06

Utilizar materiais de baixa qualidade na execug@odos

servigos

Por ocorréncia

1,0

07

Descumprir quaisquer dos itens do edital e seus
anexos nao previstos nesta tabela, apos reincidéncia

formalmente notificada pelo agente fiscalizador

Por ocorréncia

1,0

08

Negligenciar o zelo das maquinas, equipamentose

instalacoes da CONTRATANTE

Por ocorréncia

1,0

09

Utilizar recursos da CONTRATANTE, diretamente
ou por meio de seus prepostos, para realizagdo de
atividades alheias aos servigos previstos ou

englobados na contratagdo

Por ocorréncia

2,0

10

Suspender ou interromper os servigos contratuais,

salvo por motivo de caso fortuito ou forga maior

Por unidade de

atendimento e pordia

2,0

11

Nao fornecer equipamentos de protegdo individual
(EPIs) necessarios a execugdo dos servigos ou
permitir que os servigos sejam executados sem a sua

utilizagdo, quando esta for

indicada

Por ocorréncia

2,0

12

Permitir situagdo que crie risco a saude ou a

integridade fisica das pessoas

Por ocorréncia

2,0

13

Fraudar, manipular ou descaracterizar
indicadores/metas de niveis de servigos por quaisquer

subterfugios

Por indicador/
nivel

manipulado

meta de

deservigo

3,0




6.4 A metaaser cumprida pela CONTRATADA sera a obtengao de uma Nota de Avaliagao deServigo
(NAS) maior ou igual a 9,0.

7. A adequagdo do pagamento pelo ndo atendimento das metas estabelecidas dar-se-a de acordo com a

Nota Mensal de Avaliagao obtida pela CONTRATADA, considerando os critérios definidosa seguir:
7.1  Simples notificagdao, quando a NAS for menor que 9,0 e maior ou igual a 8,0.

7.2 Desconto de 1% do valor faturado (mensal) a cada ponto perdido, quando a NAS for menor que

8,0 e maior ou igual a 5,0;
7.3 Desconto de 5% do valor faturado (mensal), quando a NAS for inferior a 5,0.
7.4  Os descontos acima definidos incidirao sobre o valor total da Nota Fiscal.

8. A aplicacdo destes indices de desconto ¢ instrumento de gestdo contratual e ndo configura sangdo. A

Contratante podera ainda, pela qualidade insuficiente, aplicar as penalidades previstas em contrato.






