MINISTERIO DA DEFESA
SECRETARIA-GERAL - SG

ANEXO V — INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO - IMR

ASSUNTO: Prestacdo de servicos continuados de Recepcionista, sob o regime de dedicacdo exclusiva de
mao de obra.
REFERENCIA: /202_ Processo Pagamento n°:

1. INFORMACOES GERAIS

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servigos, identificando
indicadores, metas, mecanismos de célculo, forma de acompanhamento e adequac¢des de pagamento por
eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. O Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR € o ajuste escrito anexo ao contrato entre o
provedor de servicos e 0 Orgdo CONTRATANTE, que define, em bases compreensiveis, tangiveis,
objetivamente observaveis e comprovaveis, os niveis esperados de qualidade da prestacdo do servigo e
respectivas adequacgdes de pagamento, conforme previsto no ANEXO VIII-B, da IN n° 05/2017 para a
avaliacdo da qualidade do servico. A Fiscalizagdo Técnica do contrato deve avaliar constantemente a
execucdo do objeto e, se for o caso, podera utilizar o Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR, para
afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos, devendo haver o redimensionamento no pagamento com
base nos indicadores estabelecidos, e a aplicacdo de sang¢fes contratuais cabiveis, sempre que:

1.2.1. Né&o produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima
exigida as atividades contratadas; e
1.2.2. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucdo do servigo, ou

utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

2. OBJETIVOS A ATINGIR

2.1. A prestacdo dos servicos em elevados niveis de qualidade.

2.2. A tilizacdo do Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR ndo impede a aplicagdo
concomitante de outros mecanismos para a avaliacdo da prestacdo dos servicos, cujo principal objetivo é
assegurar a prestacdo dos servigos, no qual a CONTRATADA deverad executa-los conforme rotinas
previstas nas especificagdes contidas no Contrato e no Termo de Referéncia, de forma continua e com
niveis de qualidade aceitaveis, sob a supervisdo da Equipe de Fiscalizacdo instituida em Portaria,
identificando eventuais falhas ou outras situacfes que possam influenciar a medicdo de resultados na

prestacdo do servico.



3. FORMA DE AVALIACAO

3.1. Definicéo de situacdes que caracterizem o nao atingimento do objetivo, e atribuicdo de descontos
no valor do pagamento devido.

3.2. Durante a execucéo do objeto, fase do recebimento provisdrio, o fiscal técnico designado devera
monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo
intervir para requerer a contratada a correcéo das faltas, falhas e irregularidades constatadas. O fiscal
técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a avaliacdo da execucdo do objeto ou, se
for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizados.

3.3. O fiscal técnico podera realizar a avaliagdo diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo
escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestacdo dos
Servigos.

3.4. A afericdo dos servicos seré realizada sempre até o 5° (quinto) dia do més subsequente ao da
prestacdo dos servigos, sob a responsabilidade do fiscal técnico do contrato, informando a contratada o
resultado da avaliagcdo mensal do servigo.

3.5. O preposto deverd apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliacao realizada.

3.6. A contratada poderd apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da

ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

4. DA NOTIFICACAO

4.1. Verificando a existéncia de irregularidades na prestagdo dos servi¢os, o Fiscal do Contrato
notificara o preposto da CONTRATADA para que esta solucione o problema ou preste os devidos
esclarecimentos.

4.2. A notificacdo quanto a existéncia de irregularidades na prestacéo dos servi¢os do Contrato poderé
ser verbal ou por escrito, a depender da gravidade da situagdo ou da reincidéncia do fato, devendo a
irregularidade ser disposta no livro de ocorréncias.

4.3. Constatando irregularidade passivel de notificacdo por escrito, o Fiscal do Contrato preenchera
Termo de Notificacdo, relatando a ocorréncia, seu grau de pontuag&o, o dia e a hora do acontecido.

4.4. O Termo de Notificacdo serd imediatamente apresentado ao preposto da CONTRATADA, o qual,
constatando a ocorréncia, devera atestar de pronto seu "visto" no documento, que ficara sob a guarda do
Fiscal de Contrato.

4.5. Havendo divergéncia quanto a veracidade dos fatos, deverd o preposto da CONTRATADA

apresentar suas razfes por meio de documento formal.

SANCOES
5.1. Embora a aplicacdo de indices de desconto seja instrumento de gestdo contratual, ndo
configurando sangdo, a CONTRATANTE podera, pela qualidade insuficiente, aplicar as penalidades
previstas em Contrato.
5.2. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestagao do servico em relagdo

a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos



indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as san¢des a contratada de acordo com as
regras previstas no ato convocatdrio.

5.3. O Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR deve ser considerado e entendido pela
CONTRATADA como um compromisso de qualidade que assumira junto a CONTRATANTE. O
Instrumento de Medigdo de Resultado — IMR é um instrumento agil e com o objetivo de avaliagdo da
qualidade da execucdo contratual, associando o pagamento a qualidade efetivamente obtida. Para o
recebimento integral do valor contratado, a empresa CONTRATADA devera cumprir com suas
obrigacgdes contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de desempenho.

5.4. A andlise dos resultados destas avaliagdes pela CONTRATANTE podera resultar em
penalidades, conforme prevé o Processo de Aferi¢do, caso a CONTRATADA ndo cumpra com 0S Seus
compromissos de apresentacdo, pontualidade, disponibilidade e de prestacdo do objeto contratual,
conforme estabelecido pelos indicadores.

5.5. Para o recebimento integral do valor contratado, a empresa contratada devera cumprir com suas
obrigagBes contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de desempenho.

5.6. O IMR serd implementado a partir da primeira medicao da data de assinatura do contrato, cabendo
ao Fiscal Técnico do contrato avaliar mensalmente a execugdo dos servicos prestados.

5.7. Durante a execucdo contratual poderdo ser adotados novos Instrumentos de Medicdo de
Resultado, sendo possivel, entretanto, a alteracdo ou a renegociacdo dos IMR pré-estabelecidos no Termo
de Referéncia — TR, desde que esteja prevista no Edital e no Contrato ou instrumento equivalente,
tecnicamente justificada, ndo implique acréscimo ou redugdo do valor contratual do servico além dos
limites de 25% permitidos pelo art. 125, da Lei n° 14,133/21, e ndo configure descaracterizacdo do objeto
licitado, em atencdo ao Acorddo n° 717/2010-Plenério, TC-009.511/2009-6, rel. Min-Subst. Augusto
Sherman Cavalcanti, 07.04.2010.

5. METODOLOGIA DE AVALIA(;AO DA EXECUQAO DOS SERVICOS

6.1. Os servicos deverdo ser executados com base nos parametros minimos a seguir estabelecidos:

6.1.1. A medi¢do da qualidade dos servigos prestados pela Contratada serd feita por meio de
pontuacéo, cujo resultado definira o valor mensal a ser pago no periodo avaliado.

6.1.2. A contratante podera alterar os procedimentos de metodologia de avaliagdo durante a execugéo
contratual sempre que o novo sistema se mostrar mais eficiente que o anterior e ndo houver prejuizos para
a Contratada.

6.1.3. A cada ocorréncia verificada entre os indicadores 1, 2 e 3 serd retirado 1 (um) ponto na
avaliacdo dos servicos. A cada ocorréncia verificada no indicador 4 sera retirado 5 (cinco) pontos na
avaliacéo dos servigos.

6.1.4. A aplicacdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultara em uma pontuacéo final, o qual
o resultado sera 200 (duzentos) pontos subtraidos pela pontuagéo obtida das ocorréncias dos indicadores.

6.2. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, 0s critérios e 0s mecanismos de calculo

da pontuacéo.



AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS

1° - Indicador:
DA EXECUCAO DOS SERVICOS

Item Descricdo
Garantir um atendimento célere as demandas do Orgdo, bem como a
operacionalizacdo, qualidade e desenvolvimento de todas as atividades
Finalidade necessarias para o efetivo cumprimento dos servigos, conforme Termo de

Referéncia, ndo suspendendo ou interrompendo, salvo motivo de forca maior
ou caso fortuito, os servicos solicitados.

Meta a cumprir

Cumprir com todos os servicos solicitados previstos no Termo de Referéncia.

Instrumento de

Sistema Informatizado para verificagdo do resultado.
Sistema informatizado de solicitacéo de servicos — Ordem de Servigos — OS —

medicéo eletronica.
Conferéncia local e documental.
Forma de Pelo sistema.
acompanhamento | Visual: Pelos fiscais técnico e setoriais.

Periodicidade

Diéria - Avaliacdo Mensal.

Mecanismo de
calculo

Quantidade de OCORRENCIAS durante o periodo mensal:

Registro no livro de ocorréncias;

Registro de correcao das falhas apontadas; e

Registro do ndo cumprimento das ocorréncias dentro do prazo estipulado.
Obs.: Serdo verificadas as avaliacBes e ocorréncias, para verificagdo de
possiveis descontos conforme tabela.

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do Contrato.

Sem ocorréncias: 0 pontos;

. . 1 Ocorréncia: - 1 ponto;
Faixas de ajuste o .
2 Ocorréncias: - 2 pontos;
no o
agamento 3 Ocorréncias: - 3 pontos;
bag 4 Ocorréncias: - 4 pontos; e
5 Ocorréncias: - 5 pontos.
N 20% das OS acima de 2 - multa.
Sang0es

30% das OS acima de 2 - multa + rescisao contratual.

Observagdes




AVALIAGCAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

2° - Indicador:

DOS COLABORADORES
Item Descricéo
Garantir um atendimento célere as demandas do Orgdo em que o0s
colaboradores possuem capacitagdo e condicdes de operacionalizar suas
Finalidade atividades e outras obrigagdes descritas Termo de Referéncia ligadas a mao de

obra e cumpram as normas ou recomendacfes preconizadas no Ministério da
Defesa.

Meta a cumprir

Qualificacdo profissional dos colaboradores alocados.

Instrumento de

Sistema Informatizado para verificagdo do resultado.
Sistema informatizado de solicitacdo de servicos — Ordem de Servigos — OS —

medicao eletronica.
Conferéncia local e documental.
Forma de Pelo sistema.
acompanhamento | Visual: Pelos fiscais técnico e setoriais.

Periodicidade

Diéria - Levantamento mensal.

Mecanismo de
calculo

Quantidade de OCORRENCIAS durante o periodo mensal:

Registro no livro de ocorréncias;

Registro de correcdo das falhas apontadas; e

Registro do ndo cumprimento das ocorréncias dentro do prazo estipulado.
Obs.: Serdo verificadas as avaliagbes e ocorréncias, para verificagdo de
possiveis descontos conforme tabela.

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do Contrato.

Sem ocorréncias: 0 pontos;

1 Ocorréncia: -1 ponto;
Faixas de 2 Ocorréncias: -2 pontos;
pontuacao 3 Ocorréncias: -3 pontos;
4 Ocorréncias: -4 pontos; e
5 Ocorréncias: -5 pontos.
N 20% das OS acima de 2 - multa.
Sang0es

30% das OS acima de 2 - multa + rescisdo contratual.

Observagdes




AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

3° - Indicador:

REPOSICAO DE COLABORADOR AUSENTE — COBERTURA

Item Descricdo
Garantir um atendimento célere as demandas do Orgdo em que a empresa
registre e controle diariamente a assiduidade e pontualidade dos colaboradores.
Finalidade Garantir a reposicdo de colaboradores ausentes por motivo de férias, demissdes,

licencas, remanejamentos ou situacdes andlogas. Garantir a substituicdo de
colaborador que se conduza de modo inconveniente, ndo atenda as necessidades
ou faltoso.

Meta a cumprir

Todos os postos de servicos preenchidos.
Cobrir todas as auséncias, ndo tendo posto vago.

Instrumento de

Sistema Informatizado para verificacdo e controle de frequéncia dos

medicéo colaboradores — Ponto Eletrénico.
Pelo sistema.
Forma de . S -
Visual: Pelos fiscais técnico e setoriais.
acompanhamento

Documental: Pelos fiscais técnicos e administrativos.

Periodicidade

Diaria - Levantamento mensal.

Mecanismo de
calculo

Quantidade de OCORRENCIAS durante o periodo mensal:

Registro no livro de ocorréncias;

Registro de correcao das falhas apontadas; e

Registro do ndo cumprimento das ocorréncias dentro do prazo estipulado.
Obs.: Serdo verificadas as avaliacbes e ocorréncias, para verificacdo de
possiveis descontos conforme tabela.

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do Contrato.

Faixas de
pontuacao

Sem ocorréncias: 0 pontos;
Ocorréncia: -1 ponto;
Ocorréncias: -2 pontos;
Ocorréncias: -3 pontos;
Ocorréncias: -4 pontos; e
Ocorréncias: -5 pontos.

a b~ W NP

Sancgdes

20% das OS acima de 2 - multa.
30% das OS acima de 2 - multa + rescisao contratual.

Observagdes

Serdo verificadas as avaliagbes e ocorréncias, para verificagdo de possiveis
descontos conforme tabela. Cinco horas de atraso na reposi¢do do colaborador
ausente equivale a uma ocorréncia. A reincidéncia de atraso na reposicdo de
colaborador ausente, no mesmo posto, dentro de 30 dias da ocorréncia anterior
equivale a 4 ocorréncias. A ndo reposi¢éo de colaborador equivale a 5 ocorréncias.




AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS

4° - Indicador:
DO PAGAMENTO DE SALARIO E OUTROS

Item

Descricdo

Finalidade

Garantir um atendimento célere as demandas do Orgéo e mitigar ocorréncias
de atrasos de pagamento decorrentes das obrigagdes trabalhistas.

Meta a cumprir

Nenhuma ocorréncia no més.

Instrumento de

Sistema Informatizado para verificacdo do resultado.
Contracheques, extratos do FGTS e INSS, extratos do auxilio alimentagéo e

medicao L.
¢ transporte, extratos bancarios.
Pelo sistema.
Forma de L TP -
Visual: Pelos fiscais técnico e setoriais.
acompanhamento

Documental: Pelos fiscais técnicos e administrativos.

Periodicidade

Levantamento mensal.

Mecanismo de
calculo

Uma ocorréncia a cada atraso 3 (trés) ocorréncias na falta de pagamentos dos
seguintes itens:

Salério base;

FGTS;

INSS;

Auxilio Alimentacdo; e

Auxilio Transporte.

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do Contrato.

Sem ocorréncias: 0 pontos;

. 1 Ocorréncia: -5 ponto;
Faixas de A i .
ontuacio 2 Ocorréncias: -10 pontos;
P ¢ 3 Ocorréncias: -15 pontos;
4 Ocorréncias: -20 pontos; e 5 ocorréncias: -25 pontos.
~ 20% das OS acima de 2 - multa.
Sang0es

30% das OS acima de 2 - multa + rescisao contratual.

Observagdes




AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

5° - Indicador:
CRONOGRAMA DAS ATIVIDADES

Item Descrigdo
Garantir um atendimento célere as demandas do Orgéo dentro dos parametros
Finalidade e rotinas preconizada diaria, semanal, mensal e anual, de acordo com a

ocorréncia e as informacdes estdo sendo disponibilizadas aos fiscais.

Meta a cumprir

Todos os postos cumprindo com a carga horaria conforme Termo de
Referéncia do pregéo.

Instrumento de

Sistema Informatizado para verificagdo do resultado.

medicéo Conferéncia local e documental.
Pelo sistema.
Forma de Visual: Pelos fiscais técnico e setoriais.
acompanhamento Documental: Pelos fiscais técnicos e administrativos.

Preposto.

Periodicidade

Levantamento diario.

Mecanismo de
calculo

Quantidade de OCORRENCIAS durante o periodo mensal:

Registro no livro de ocorréncias;

Registro de correcéo das falhas apontadas; e

Registro do ndo cumprimento das ocorréncias dentro do prazo estipulado.
Obs.: Serdo verificadas as avaliagcBes e ocorréncias, para verificacdo de
possiveis descontos conforme tabela.

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do Contrato.

Sem ocorréncias: 0 pontos;

. 1 Ocorréncia: -1 ponto;
Faixas de A )
~ 2 Ocorréncias: -2 pontos;
pontuacéo o
3 Ocorréncias: -3 pontos;
4 Ocorréncias: -4 pontos; e 5 ocorréncias: -5 pontos.
B 20% das OS acima de 2 - multa.
Sangoes 30% das OS acima de 2 - multa + rescisdo contratual.

Observagdes




AVALIAGCAO MENSAL

INDICADOR

01

02

03

04

05

NUMERO DE OCORRENCIAS

VALOR DOS PONTOS PERDIDOS

TOTAL DE PONTOS PERDIDOS

DOSIMETRIA DE IMR PARA AJUSTE DA NOTA FISCAL DO MES

PERCENTUAL DE ACEITAGAO

GLOSA NANOTA

100% da avaliacdo (200 pontos)

95% da avaliagdo (190 pontos)

90% da avaliagdo (180 pontos)

85% da avaliagdo (170 pontos)

80% da avaliagdo (160 pontos)

100% DO VALOR DA NOTA FISCAL

75% da avaliagdo (150 pontos)

70% da avaliagdo (140 pontos)

65% da avaliagdo (130 pontos)

60% da avaliagdo (120 pontos)

=90% DO VALOR DA NOTA FISCAL

55% da avaliagdo (110 pontos)

50% da avaliagdo (100 pontos)

=80% DO VALOR DA NOTA FISCAL

- Em caso de permanecer por 2 meses consecutivos o percentual de 80%, cabera a contratante avaliar
rescisdo e ou prorrogacdo do contrato.




8. CHECK-LIST

Empresa:

Meés:

Servigos

a Realizar: Descrigdo conforme o TR e as

Especificacbes Técnicas quando existirem

Adequacao — Expectativa da Administracéo

ITEM

DESCRICAO

ADEQUADO

INADEQUADO

NAO SE
APLICA

A CONTRATADA cumpriu com todos 0S Servigos
solicitados, bem como as operacionalizagdo, qualidade e
desenvolvimento de todas as atividades previstos no
Termo de Referéncia e seus Anexos, realizando o
atendimento célere as demandas do Orgéo.

Qualificacdo dos profissionais dos colaboradores
alocados (verificacdo se os funcionarios sdo qualificados
e exercem as atividades especificas da funcéo, conforme
descricdo do Termo de Referéncia e seu demais anexos,
quando houver).

Preenchimento e/ou reposi¢cdo de todos os postos de
servicos, incluindo disponibilidade de cobertura quando
ocorrer auséncias no posto.

A CONTRATADA garantiu o atendimento célere as
demandas do Orgdo e mitigou ocorréncias de atrasos de
pagamento decorrentes das obriga¢des trabalhistas.

Os colaboradores cumprem a carga horaria (jornada de
trabalho) prevista para a profissdo conforme o Termo de
Referéncia do pregdo ou a Convengdo Coletiva de
Trabalho — CCT

Comunicar imediatamente @ Administracdo, bem como
ao Preposto, qualquer anormalidade verificada,
inclusive de ordem funcional, para que sejam adotadas
as providencias de regularizagdo necessarias.

Os colaboradores executam as atividades, descrigdes,
caracteristicas e exigéncias seguindo as diretrizes do
Codigo Brasileiro de Ocupacdo - CBO em
conformidade com a ocupagdo profissional que ocupa.

Da saude e seguranca do trabalhados.

Os colaboradores seguem as diretrizes do Orgo, quanto
a seguranca institucional e a LGPD.

10

Os colaboradores cumprem as exigéncias do Orgo,
quanto as vedacdes.

11

Os servicos sao prestados na sede da CONTRATANTE

12

As rotinas a serem cumpridas ndo ocorrem em
irregularidades na terceirizagdo e ndo ferem as
legislagcBes previstas que envolvem a contratacéo,
observando o que prescreve o Decreto n° 9.507/2018 e
Portaria n° 443/2018.

13

A execugdo dos servicos atendem as expectativas,
exigéncias e adequagdes constantes no Contrato.

TOTAIS:




NOME DO FISCAL TECNICO
Fiscal Técnico do Contrato N° /

De Acordo.

NOME DO GESTOR
Gestor do Contrato N° /

Registro ciéncia da avaliag¢&o realizada.

NOME DO PREPOSTO DA EMPRESA
Preposto da Empresa



