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PROCESSO N2 23000.020827/2020-97

1. DA DEFINICAO

Este documento apresenta os critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos, identificando indicadores, metas, mecanismos de cdlculo, forma de acompanhamento e adequac¢des de pagamento por eventual ndo atendimento das

metas estabelecidas.

SEI/MEC - 2290882 - Encarte

Ministério da Educacao

ENCARTE N2 "A" - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO/2020/DIP/CMEP/CGGA/CGGA/SAA-MEC

Este anexo é parte indissocidvel do Termo de Referéncia firmado a partir do Edital e de seus demais anexos.

2. 2. DOS INDICADORES, DAS METAS

Os servigos e produtos da CONTRATADA serdo avaliados por meio de indicadores de qualidade: tempo de resposta as solicitagdes da contratante.

https://sei.mec.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2707090&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000081&infra_hash=97be317347d975c3afdaba1631948fab09bd9c607f8a56e793dba76c62c4328d

INDICADOR 1 - Tempo de resposta as solicitagdoes da Contratante

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar o atendimento as demandas da contratante dentro dos prazos especificados.

Meta a cumprir

Atendimento de 100% das ordens de servigo dentro do prazo acordado.

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias.

Forma de acompanhamento

Pela equipe de fiscalizacdo designada para o contrato através de registros formais.

Periodicidade

Por evento/solicitacdo a contratante.

Mecanismo de Calculo

Verificagdo da quantidade de ocorréncias registradas com tempo de resposta superior a meta e apontamentos registrados no Sistema
Conta.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da prestag¢do do servigo.

Faixas de ajuste no pagamento

Até 5 ocorréncias — Sem descontos;
De 6 a 10 ocorréncias — Desconto de 0,05% do valor mensal do contrato por ocorréncia;
Acima de 11 ocorréncias — 0,1% do valor mensal do contrato por ocorréncia.

Sancoes

Em caso de recorréncia poderao ser aplicadas as san¢Ges conforme Termo de Referéncia.

Observacgdes

O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e comprometimento quanto a resolu¢do das demandas levantadas pela
contratante dentro dos prazos acordados, mesmo que a resolucdo definitiva de determinada demanda se dé em maior tempo.

INDICADOR 2 - Atendimento das solicitacdes da contratante

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Mensurar a qualidade da presta¢do dos servicos, bem como o nivel de satisfagdo do publico usuario

Meta a cumprir

Atendimento de 100% das demandas solicitadas

Instrumento de medicao

Constatacao formal de ocorréncias.

Forma de acompanhamento

Pela equipe de fiscalizacdo designada para o contrato através de registros formais.

Periodicidade

Por evento/solicitacdo a contratante.

Mecanismo de Calculo

Verificacdo da quantidade de ordem de servico ndo atendidas ou atendidas parcialmente registradas pelo publico usuario ou pelo
fiscal do contrato - registrados no Sistema Conta.
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Inicio de Vigéncia A partir do inicio da prestac¢do do servigo.

Até 5 ocorréncias — Sem descontos;

Faixas de ajuste no pagamento |De 6 a 10 ocorréncias — Desconto de 0,05% do valor mensal do contrato por ocorréncia;
Acima de 11 ocorréncias — 0,1% do valor mensal do contrato por ocorréncia.

Sancdes Em caso de recorréncia poderdo ser aplicadas as san¢des conforme Termo de Referéncia.
O que se busca com esse indicador garantir o nivel de satisfagdo do publico usuario, bem como o atendimento das demandas por

Observacges parte da contratada.
3. DOS MECANISMOS DE CALCULO
3.1. 3.1 O fiscal técnico realizara a contabilizacdo das ocorréncias atendidas e identificara o quantitativo de ocorréncias fora da meta estabelecida.

Instrumento de Medicao de Resultados - IMR

Numero do Contrato:

Contratada:

CNPJ:

Més/ano de Referéncia:

Quantidade Total de OS emitidas para o més de Referéncia

INDICADORES

1 —Tempo de resposta as solicitagdes da Contratante
Quantidade de Ocorréncias Percentual de Desconto (%) Valor do Desconto RS

Valor da medi¢do sem descontos (RS)
Valor final da medi¢do com descontos (RS)
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