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ANEXO VII - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS (IMR)

PREGAO ELETRONICO (SRP) n.° 01/2023
(Processo Administrativo n.° 23326.013411.2022-10)

DA DEFINIGAO

1.1Este documento apresenta os critérios de medicdo de resultado, identificando
indicadores, metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagdes de
pagamento por eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2 A fiscalizagao técnica dos contratos deve avaliar constantemente a execugao do objeto
por meio do Instrumento de Medigcdo de Resultado - IMR, conforme modelo previsto no
Edital, para afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que
a contratada:

1.2.1N&o produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas; ou

1.2.2Deixar de utilizar materiais, equipamentos e recursos humanos exigidos para a
execucdo do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a
demandada.

1.2.3A utilizacido do IMR nao impede a aplicagado concomitante de outros mecanismos
para a avaliacao da prestacdo dos servicos.

1.3Durante a execugdo do objeto, fase do recebimento provisério, o fiscal técnico
designado devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar
a sua degeneragao, devendo intervir para requerer a contratada a corregado das faltas,
falhas e irregularidades constatadas;

1.4 O fiscal técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a avaliacao
da execugdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da
prestacao dos servicos realizada;

1.4.10 preposto devera apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliagao
realizada;

1.5A contratada podera apresentar justificativa para a prestagdo do servigo com menor
nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a
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excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e
alheios ao controle do prestador;

1.6 Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestagéo do servigo
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
sangodes a contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatorio.

1.7 E vedada a atribuicdo & contratada avaliagdo de desempenho e qualidade da prestacdo
dos servicgos realizada de que trata o item 1.4;

1.8 0 fiscal técnico podera realizar a avaliagédo diaria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e
qualidade da prestagao dos servigos;

1.9 Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico
do contrato devera apurar o resultado das avaliagdes da execugéo do objeto e, se for o
caso, a analise do desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados em
consonancia com os indicadores previstos no ato convocatério, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser
encaminhado ao gestor do contrato;

2 DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1 A execucéo dos servicos pela contratada serao avaliados por meio de cinco indicadores
de qualidade:

2.1.1 Indicador de prazo maximo de instalacao;

2.1.2 Indicador de prazo de inicio de atendimento de chamado/manutencao;
2.1.3 Indicador de chamado/manutencéo resolvido dentro do prazo estabelecido;
2.1.4 Indicador de chamado/manutencéo reaberto; e

2.1.5 Indicador de disponibilidade de equipamentos.

2.2Ao0s indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios
apresentados. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de
qualidade. Essa diferenga esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade
dos servigos.

2.3 A pontuacao final de qualidade dos servigos pode resultar em valores entre 0 (zero) e
100 (cem), correspondentes respectivamente as situagbes de servigo desprovido de
qualidade e servico com qualidade elevada.

INDICADOR PMI — INDICADOR DE PRAZO MAXIMO DE INSTALAGAO

Tépico Descricao
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Finalidade Medir o prazo de entrega, instalagdo e configuragdo dos equipamentos.

Meta a cumprir IPMI < = 30 dias corridos

Instrumento de Ordem de Servigo e Relatério de Implantagdo
medicao

Periodicidade No inicio do contrato

IPMI = DD - DOS

Mecanismo de onde:
Calculo (métrica)
PMI - Resultado em n? de dias

DD - Data de disponibilizagdo da solugdo DOS - Data de emissdo da OS

Obs1: Serao utilizados dias corridos na medigdo.

Obs2: Nao serdo computados os dias de atraso quando estes forem ocasionados pela Contratante
Observagdes ou em virtude de concessdo de prorrogagdo autorizada pela CONTRATANTE. Tais prazos deverdao
ser expressamente indicados pelo gestor do Contrato.

Inicio de Vigéncia |A partir da emissdo da OS

Para: 30 < IPMI <= 40; aplicar-se-a glosa de mora de 1% (um por cento) sobre o valor total do Contrato.
Para: 40 < IPMI <= 50; aplicar-se-a glosa de mora de 2% (um por cento) sobre o valor total do Contrato.

Para: IPMI > 50; aplicar-se-4 glosa de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do Contrato e
caracterizagdo de inexecugdo total do contrato.
Faixas de ajuste no

pagamento e
Sangoes

INDICADOR PIA — INDICADOR DE PRAZO DE INiCIO DE ATENDIMENTO DE CHAMADO/MANUTENCAO

Tépico Descricao

Define niveis de servigo para o inicio do atendimento dos chamados e demandas encaminhadas
Finalidade para manuten¢do do sistema, ou as periddicas, para a CONTRATADA. O inicio do atendimento de uma
solicitagdo ou demanda é contabilizado a partir do seu recebimento pela CONTRATADA, responsavel
por executar o servico demandado.

Meta a cumprir | IPIA >=90%

Instrumento de

dics Registro de acompanhamento de chamados e Registro de ocorréncias da execugdo contratual
medigdo

Periodicidade Acompanhamento continuo do contrato
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Mecanismo de
Calculo (métrica)

Observagoes

Inicio de Vigéncia

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sangoes

IPIA=(TCP/TC) x 100
onde:

TCP - Total de chamados/manutengdes iniciados dentro do prazo no
periodo considerado TC - Total de chamados/manutengdes realizados
no periodo considerado

Obs1: Ndo serdo computados atrasos quando estes forem ocasionados pela CONTRATANTE ou em
virtude de concessdo de prorrogacdo autorizada pela CONTRATANTE. Tais prazos deverdo ser
expressamente indicados pelo gestor do Contrato.

A partir da emissdao da OS

Para: 75% < = IPIA < 90%; aplicar-se-a glosa de 1% (um por cento) do valor estabelecido para a soma

das franquias mensais.

Para: 60% < = IPIA < 75%; aplicar-se-a glosa de 2% (um por cento) do valor estabelecido para a soma

das franquias mensais.

Para: IPIA < 60%,; aplicar-se-a glosa de 4% (um por cento) do valor estabelecido para a soma das
franquias mensais.

INDICADOR CRDP - INDICADOR DE CHAMADO/MANUTENGAO RESOLVIDO DENTRO DO PRAZO ESTABELECIDO

Tépico

Descricao

Finalidade

Define o percentual de chamados que devem ser resolvidos dentro do prazo estabelecido.

Meta a cumprir

ICRDP > =90%

Instrumento de
medicao

Registro de acompanhamento de chamados e Registro de ocorréncias da execugdo contratual

Periodicidade

Acompanhamento continuo do contrato

Mecanismo de
Calculo (métrica)

ICRDP =TCR / TCA x 100
onde:

TCR - Total de chamados/manutencgdes resolvidos dentro do prazo no
periodo considerado TCA - Total de chamados/manutencdes abertos no
periodo considerado

Observagoes

Obs1: Ndo serdo computados atrasos quando estes forem ocasionados pela CONTRATANTE ou em
virtude de concessdo de prorrogacdo autorizada pela CONTRATANTE. Tais prazos deverdao ser
expressamente indicados pelo gestor do Contrato.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdao da OS
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Faixas de ajuste no
pagamento e

Para: 80% < = ICRDP < 90%; aplicar-se-a glosa de 1% (um por cento) do valor estabelecido para a soma

Sangdes das franquias mensais.
Para: 60% < = ICRDP < 80%; aplicar-se-4 glosa de 2% (um por cento) do valor estabelecido para a soma
das franquias mensais.
Para: 50% < = ICRDP < 60%; aplicar-se-a glosa de 3% (um por cento) do valor estabelecido para a soma
das franquias mensais.
Para: ICRDP < 50%; aplicar-se-a glosa de 4% (um por cento) do valor estabelecido para a soma das
franquias mensais.

INDICADOR PIA — INDICADOR DE CHAMADO/MANUTENGAO REABERTO
Tépico Descricao
Define os niveis minimos de servico para o percentual de chamados que podem ser reabertos
Finalidade pela drea demandante, nos casos em que a solicitagdo original ndo tenha sido atendida.

Meta a cumprir

Instrumento de
medicdao

Periodicidade

Mecanismo de

Calculo (métrica)

ICRA >=90%

Registro de acompanhamento de chamados e Registro de ocorréncias da execugdo contratual

Acompanhamento continuo do contrato

ICRA = ( TCA - TCRA ) / TCA x 100
onde:

TCA - Total de chamados/manutengdes aprovados no periodo considerado

TCRA - Total de chamados/manutencdes reabertos no periodo considerado

Observagoes

Obs1: Caso o chamado seja encerrado pela CONTRATADA sem anuéncia da area demandante ou sem
que o(s) problema(s) tenha(m) sido de fato resolvido(s), sera reaberto e os prazos serdo
contados em continuidade ao expresso inicialmente na abertura original da solicitagdo da atividade
de TIC, inclusive para efeito de aplicagdo das sangGes previstas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdao da OS

Faixas de ajuste

No pagamento e
Sangoes

Para: 75% < = ICRA < 90%; aplicar-se-a glosa de 1% (um por cento) do valor estabelecido para a soma
das franquias mensais.

Para: 60% < = ICRA < 75%; aplicar-se-4 glosa de 2% (um por cento) do valor estabelecido para a soma
das franquias mensais.

Para: ICRA < 60%; aplicar-se-a glosa de 4% (um por cento) do valor estabelecido para a soma das
franquias mensais.
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INDICADOR DE — INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DE EQUIPAMENTOS

Tépico

Descrigao

Finalidade

Meta a cumprir

Este indicador serd aplicado para medir o nivel minimo de disponibilidade dos equipamentos
que estiverem sob monitoramento.

IDE > = 95%

Instrumento de
medicao

Sistema de gerenciamento e Bilhetagem e Registro de ocorréncias da execugdo contratual

Periodicidade

Acompanhamento continuo do contrato

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Observagoes

I1=(HIP-HIT)/(HTP-HMP )X 100

onde:

Il — indice de Indisponibilidade

HIP — Horas Indisponiveis no Més;

HIT — Horas Indisponiveis causadas por Terceiros;

HTP — Horas uteis Totais no Periodo = Dias do Més x
Horas Dias; HMP — Horas de Manutengdo Preventivas

(*);

* HMP — Horas de Manutengdo Preventivas — Sdo periodos de manutengdo programada autorizadas
pelo CONTRATANTE.

IDE=100-1I

onde:

IDE = indice de Disponibilidade dos Equipamentos; Il — indice de Indisponibilidade

Obs1: A falta ou falha de consumiveis como toner, cilindros e demais itens necessarios ao correto e

perfeito funcionamento dos equipamentos, em suas respectivas unidades, sera contabilizado como
indisponibilidade do equipamento (exceto papel).

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS

Faixas de ajuste no

pagamento e
Sangoes

Para: 75% < = IDE < 90%; aplicar-se-a glosa de 1% (um por cento) do valor estabelecido para a soma
das franquias mensais.

Para: 60% < = IDE < 75%; aplicar-se-a glosa de 2% (um por cento) do valor estabelecido para a soma
das franquias mensais.
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Para: IDE < 60%; aplicar-se-a glosa de 4% (um por cento) do valor estabelecido para a soma das
franquias mensais.
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