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B Jomville, 06 de abril de 2023.
IMR - INSTRUMENTO DE MEDICAO DO RESULTADO E QUALIDADE

1. DEFINIGAO

1.1 - Este documento apresenta os critérios de avaliagdo da qualidade dos servigos e medigéo de
resultados, contendo indicadores, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e
adequacgdes de pagamento por eventual ndo atendimento dos servigos estabelecidas;

1.2 - Afiscalizagao técnica avaliara constantemente a execugao do objeto e utilizara o Instrumento
de Medigao de Resultado - IMR, ou outro instrumento substituto para afericdo da qualidade da
prestacéo dos servigos, devendo haver o redimensionamento (glosa) no pagamento com base
nos indicadores estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:

a) Nao produzir os resultados acordados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas; ou

b) Deixar de utilizar materiais/equipamentos e recursos humanos exigidos para a execugédo do
servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a contratada.

1.3 - A utilizagdo do Instrumento de Medigéo de Resultado - IMR, ndo impede a aplicagédo
concomitante de outros mecanismos para a avaliagao da prestacdo dos servi¢os;

1.4 - Durante a execugdo do objeto, 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 corregéo das faltas, falhas e irregularidades constatadas;

1.5 - A Comisséo de Acompanhamento e Fiscalizagdo - CAF devera apresentar a CONTRATADA
a IMR mensal para manifestagéo e eventual nova avaliagéo pela CAF.

a) A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestagéo do servigo com menor nivel
de conformidade, que podera ser aceita pelo Fiscal, desde que comprovada a excepcionalidade
da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do
prestador; e

b) Na hipétese 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 sangdes a
CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatério e termo de contrato.

1.6 - O 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
prestacéo dos servigos, sendo vedado atribuir a CONTRATADA a avaliagéo;

2. INSTRUMENTO DE MEDICAO DO RESULTADO (IMR)

IMR - Instrumento de Medigao de Resultado e Qualidade

Servigos de limpeza, zeladoria, copeiragem e telefonista

Uso da Fiscalizagao Administrativa e Técnica

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGCOS PRESTADOS LIMPEZA E CONSERVAGAO

Secretaria:

Unidade:

Endereco:

Contratada:

Tipo e Quantidade
de Servigos e
Postos contratados

Més de referéncia:

Servigo de Limpeza




Nota-0a10

(Em caso de
Indicador Servigos Quantidade de Ocorréncia/pontos desconto, é
necessario
justificar)
Limpeza geral da unidade e reposi¢ao de insumos (limpeza da area Sem ocorréncias = 10 pontos
interna, area externa, area verde, banheiros, area hospitalar e 01 ocorréncias/dia = 08 pontos
1 assemelhadas, etc e reposicéo de papel higiénico, papel toalha, alcool | 02 ocorréncias/dia = 06 pontos 10
em gel, sabonete liquido e outros) 03 ocorréncias/dia = 04 pontos
04 ocorréncias/dia = 02 pontos
- Verificada a quantidades de ocorréncias por dia 05 ocorréncias/dia = 00 pontos
Sem ocorréncias = 10 pontos
Conservagao de materiais e recursos naturais (uso consciente de 01 ocorréncias/més = 08 pontos
2 materiais de limpeza, agua, energia elétrica etc) 02 ocorréncias/més = 06 pontos 10
03 ocorréncias/més = 04 pontos
- Verificada a quantidades de ocorréncias por més 04 ocorréncias/més = 02 pontos
05 ocorréncias/més = 00 pontos
Sem ocorréncias = 10 pontos
Tratamento ao publico com zelo e urbanidade (tratamento a usuarios, 01 ocorréncias/més = 08 pontos
3 colegas, servidores etc) 02 ocorréncias/més = 06 pontos 10
03 ocorréncias/més = 04 pontos
- Verificada a quantidades de ocorréncias por més 04 ocorréncias/més = 02 pontos
05 ocorréncias/més = 00 pontos
Uniformes, equipamentos, crachas, EPIs e outros. (uniformes em bom | Sem ocorréncias = 10 pontos
estado sem rasgadura, equipamentos em bom estado, crachas com 01 ocorréncias/dia/pessoa = 08 pontos
4 informagéo visivel, EPIs em bom estado. Todos utilizados de forma 02 ocorréncias/dia/pessoa = 06 pontos 10
correta etc) 03 ocorréncias/dia/pessoa = 04 pontos
04 ocorréncias/dia/pessoa = 02 pontos
- Verificada a quantidades de ocorréncias por dia e por pessoa 05 ocorréncias/dia/pessoa = 00 pontos
Justificativa para descontos ou comentarios e observagoes:
Contratada
Nota-0a 10
(Em caso de
Indicador Servigos Quantidade de Ocorréncia/pontos desconto, é
necessario
justificar)
. N o . . éncias = 10 pont
Atendimento as solicitagdes operacionais e cobertura de faltas Sem ocorreneias - _ pontos
) . 01 ocorréncias/més = 08 pontos
(relacionadas ao servigo prestados pelos serventes, zeladores e outros 02 ocorréncias/més = 06 pontos
5 e a devida cobertura de faltas dos empregados nas unidades) A 10
03 ocorréncias/més = 04 pontos
- Verificada a quantidades de ocorréncias por més 04 ocorréncias/més = 02 portos
05 ocorréncias/més = 00 pontos
Sem ocorréncias = 10 pontos
. . < 1 énci &s = t
Atendimento e Comunicagao com o Preposto. 82 Ocorr?m].aS/m?S _ 08 pontos
6 ocorrenm_as/mes = 06 pontos 10
- Verificada a quantidades de ocorréncias por més 03 Ocomfnc’.aS/ mes = 04 pontos
04 ocorréncias/més = 02 pontos
05 ocorréncias/més = 00 pontos
Atendimento as solicitagdes administrativas (cumprimento de prazo de | Sem ocorréncias = 10 pontos
resposta, envio de documentagao adequada, relatérios de 01 ocorréncias/solicitagao/dia = 08 pontos
7 faltas/coberturas e outros) 02 ocorréncias/solicitagdo/dia = 06 pontos 10
03 ocorréncias/solicitagdo/dia = 04 pontos
- Verificada a quantidades de ocorréncias por solicitagdo e por dia de | 04 ocorréncias/solicitagdo/dia = 02 pontos
descumprimento do prazo ou nao envio da solicitagdo 05 ocorréncias/solicitagdo/dia = 00 pontos
Cumprimento das obrigagdes trabalhistas (Pagamento em dia de Sem ocorrencias 10 ponti)s
o h ~ 01 ocorréncias/dia/pessoa = 08 pontos
salario, vale transporte, vale alimentagao etc) 02 PO _
8 oconenm_as/dl_a/pessoa = 06 pontos 10
- Verificada a quantidades de ocorréncias por dia de atraso e por 03 ocorréncias/dia/pessoa = 04 pontos
pessoa 04 ocorréncias/dia/pessoa = 02 pontos
05 ocorréncias/dia/pessoa = 00 pontos
Justificativa para descontos ou comentarios e observagoes:
Diversos
Nota-0a 10
(Emcaso de
Indicador Servigos Quantidade de Ocorréncia/pontos desconto, é
necessario
justificar)
Sem ocorréncias = 10 pontos
. . . . 01 éncias/dia= 08 It
Servigos prestados pelos demais postos (zelador, copeira e telefonista) 02 ocorrencias ].a_ poros
9 ocomfncms/dlaf 06 pontos 10
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04 ocorréncias/dia= 02 pontos
05 ocorréncias/dia= 00 pontos

- Verificada a quantidades de ocorréncias por dia

Sem ocorréncias = 10 pontos
01 ocorréncias/més = 08 pontos

Demais itens e servigos do Termo de Contrato. 02 ocorrénciasimés = 06 portos

10 03 ocorréncias/més = 04 pont 10
- Verificada a quantidades de ocorréncias por més OCOITENCIAS/MES = B pontos
04 ocorréncias/més = 02 pontos
05 ocorréncias/més = 00 pontos
Justificativa para descontos ou comentarios e observagoes:
Total 100

Obs: Caso a unidade ndo possua alguns dos servigos indicados nos Indicadores (como por
exemplo postos de telefonista, copeira, zelador ou outros), deverdo manter a nota maxima (10) no
respectivo indicador.

2.1. FALTAS/COBERTURAS

Indicar os dias e horarios com falta (turno inteiro ou horario com falta) com ou sem cobertura.

Faltas/Coberturas

Data e hora da falta
sem cobertura

Posto
(Servente, zelador, copeiro
ou telefonista)

Falta - Nome do empregado Cobertura - Nome do empregado Descricio da ocorréncia

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

3.1 A qualidade dos servicos da CONTRATADA serao avaliados por meio dos indicadores
conforme tabela do item 1.

3.2 Aos indicadores serao atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados

abaixo.

a) Cada indicador

contribui com uma quantidade de pontos de qualidade de 0 (zero) e 10 (dez)

os quais resultardo em valores finais entre 0 (zero) e 100 (cem).

INDICADOR 1 - Limpeza geral da unidade e reposicao de insumos (limpeza da area interna, area externa, area verde, banheiros,

area hospitalar e assemelhadas, etc e reposicao de papel higiénico, papel toalha, alcool em gel, sabonete liquido e outros)

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e
meta a cumprir

Perseguir o cumprimento integral dos servigos de limpeza de todas as areas da unidade, com excecao das lavagdes de
fachadas e esquadrias externas, bem como os resultados esperados, mensurando através do prazo de execugéo,
produtividade, frequéncia contratada e qualidade dos servigos realizados.

Instrumento de
medicao

Constatagao inloco.

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por amostragem, de acordo com a frequéncia disponivel na planilha "Levantamento de Area e Composigdo de Custo" .

Mecanismo de
Calculo

totalmente ndo prestado.

Nota de 0 (zero) a 10,0 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o servigo

INDICADOR 2 - Conservagao de materiais e recursos naturais (uso consciente de materiais de limpeza, agua, energia elétrica etc)

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e meta
cumprir

a |Conservagao e uso consciente dos materiais disponibilizados para o servigco como produtos de limpeza e de recursos
naturais como agua e energia elétrica.

Instrumento de
medicao

Constatacéo in loco.

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por amostragem.

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o
servigo totalmente néo prestado.




INDICADOR 3 - Tratamento ao publico com zelo e urbanidade (tratamento a usuarios, colegas, servidores etc)

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e meta
cumprir

a [Tratamento com respeito, educacgao e cordialidade aos colegas de trabalhos, usuarios das unidades, servidores, e

publico em geral.

Instrumento de
medicao

Constatagao in loco.

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por amostragem ou ocorréncia.

Mecanismo de Calculo

Nota de 0 (zero) a 10 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o
servico totalmente n&o prestado.

INDICADOR 4 - Uniformes, equipamentos, crachas, EPIs e outros. (uniformes em bom estado sem rasgadura, equipamentos em
bom estado, crachas com informacgao visivel, EPIs em bom estado. Todos utilizados de forma correta etc)

ITEM DESCRIGAO
Garantir que os uniformes, equipamentos, crachas, EPIs e outros possuam qualidade e sejam fornecidos em quantidade
Finalidade e suficiente conforme Termo de Referéncia e seus anexos, bem como que os colaboradores fagam uso durante a execucédo

meta a cumprir

dos servigos. Certificando seus funcionamentos e disponibilizagdo em quantidades adequadas. Caso haja necessidade de
substituicdo que seja dentro do prazo estabelecido.

Instrumento de
medicao

Constatacéo in loco.

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por amostragem ou ocorréncia.

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o servigo
totalmente ndo prestado.

INDICADOR 5 - Atendimento as solicitagcdes operacionais e cobertura de faltas (relacionadas ao servico prestados pelos serventes,
zeladores e outros e a devida cobertura de faltas dos empregados nas unidades)

ITEM DESCRIGAO
Atendimento da Contratada quanto as solicitagdes feitas em relagédo ao servigos prestados, como troca de equipamentos ou
Finalidade e empregados com eventuais desempenhos insuficientes, cobertura de falta dos empregados em tempo habil e previsto,

meta a cumprir

ocorréncias registradas em relagdo ao servigo ou aos postos nas unidades, tempo de resposta e resolugdo das solicitagbes
ou ocorréncias, definigdo de rotinas de trabalho etc.

Instrumento de
medicao

Constatagao formal de ocorréncias.

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por evento/solicitagédo a contratante.

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o servigo
totalmente ndo prestado.

INDICADOR 6 - Atendimento e Comunicagdao com o Preposto.

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e
meta a cumprir

Atendimento e comunicagéo com o Preposto da contratada, nas atribuigdes que lhe s&o cabiveis, na resolugdo das
demandas e na devida resposta ou comunicagdes necessarias, nos prazos previstos.

Instrumento de
medicao

Constatacéo formal de ocorréncias.

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por evento/solicitagéo ao preposto

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o servigo

totalmente ndo prestado.




INDICADOR 7 - Atendimento as solicitagdoes administrativas (cumprimento de prazo de resposta, envio de documentagao
adequada e outros)

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e
meta a cumprir

Garantir que a Contratada cumpra com os prazos dispostos nos instrumentos contratuais, mensurando a agilidade no
atendimento as solicitacdes efetuadas pelo CONTRATANTE, prazos de resposta, envio de documentagao nos prazos e
modelos previstos ou solicitados pela Contrante etc.

Instrumento de
medicao

Constatagado formal

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por evento ou solicitagao a contratante.

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o servigo

totalmente ndo prestado.

INDICADOR 8 - Cumprimento das obrigagoes trabalhistas (Pagamento em dia de salario, vale transporte, vale alimentagao etc)

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e meta

Certificar-se de que ndo ha atrasos de pagamento de salarios e outros beneficios aos empregados da Contratada

a cumprir alocados nas unidades do Contratante.
Instrumento de =

medicao Constatagao formal

Forma de Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.
acompanhamento

Periodicidade

Mensal, nos termos do Art. 459, paragrafo unico, Decreto-Lei n°. 5.452/43 (Consolidagao das Leis do Trabalho - CLT), ou
data base fornecida por convengéo coletiva da categoria.

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o servigo
totalmente ndo prestado.

INDICADOR 9 - Servigos prestados pelos demais postos (zelador, copeira e telefonista)

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e meta
cumprir

Perseguir o cumprimento integral dos servigos realizados pelos demais postos de trabalho (como por exemplo zelador,
copeira e telefonista)

Bem como os resultados esperados, mensurando através do prazo de execugao, produtividade, frequéncia contratada e
qualidade dos servigos realizados.

a

Instrumento de
medicao

Constatacdo in loco ou constatagéo formal por ocorréncia

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por amostragem in loco ou constatagao por ocorréncia

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10,0 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o
servigo totalmente ndo prestado.

INDICADOR 10 - Demais itens e servicos do Termo de Contrato.

ITEM

DESCRIGAO

Finalidade e
meta a cumprir

Garantir o nivel de qualidade global na prestagdo do servigo, a satisfagdo no servico prestado, bem como mensurar
eventuais ocorréncias de inadimplemento das obrigagdes contratuais diversas.

Instrumento de
medicao

Constatagéo formal por ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo Fiscal/Subfiscal do Contrato.

Periodicidade

Por constatagéo por ocorréncia

Mecanismo de
Calculo

Nota de 0 (zero) a 10,0 (dez) sendo “10” o servigo prestado corretamente de forma integral conforme contrato e “0” o servigo
totalmente ndo prestado.




4. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO

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

4.2 A aplicagao dos critérios de averiguagéo da qualidade resultara em uma pontuacéo final no
intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuagdes obtidas para cada indicador.

4.3 Os pagamentos devidos, relativos a cada més de referéncia, devem ser ajustados pela
pontuacéao total do servigo, conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuacio de qualidade da P . Fator de ajuste de nivel de
. agamento devido .
ordem de servico servico
0,
De 90 a 100 pontos 100 A) do valor 1,00
previsto

De 80 a 89 pontos 90% do valor previsto || 0,90

De 70 a 79 pontos 80% do valor previsto || 0,80

De 50 a 69 pontos 70% do valor previsto || 0,70

Abaixo de 50 pontos 60% do valor previsto || 0,60

Valor devido por ordem de servigo = [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de nivel de
servico)]

4.4 A avaliagcdo abaixo de 50 pontos podera motivar aplicagdo de sangbes conforme
instrumento contratual deste edital, a exemplo de multa e/ou a rescisado do Contrato.

] Documento assinado eletronicamente por Charlene Neitzel, Coordenador (a),

] em 08/05/2023, as 09:08, conforme a Medida Provisoria n° 2.200-2, de 24/08/2001,
Decreto Federal n°8.539, de 08/10/2015 ¢ o Decreto Municipal n° 21.863, de
30/01/2014.
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Documento assinado eletronicamente por Gilmar Pavinatto, Gerente, em
08/05/2023, as 10:32, conforme a Medida Provisoria n° 2.200-2, de 24/08/2001,
Decreto Federal n°8.539, de 08/10/2015 ¢ o Decreto Municipal n° 21.863, de
30/01/2014.

»
S€l

2C 0
assinatura
eletrénica

L[]

[

] Documento assinado eletronicamente por Juliano Andress Mertens Garcia,

] Servidor(a) Publico(a), em 08/05/2023, as 11:20, conforme a Medida Proviséria n®
2.200-2, de 24/08/2001, Decreto Federal n°8.539, de 08/10/2015 ¢ o Decreto
Municipal n° 21.863, de 30/01/2014.
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